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RESOLUCION DEL TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE SOLUCION DE RECLAMOS DE
USUARIOS

N° 00059-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL
Lima, 20 de setiembre de 2024

EMPRESA OPERADORA . TELEFONICA DEL PERU S.AA.

EXPEDIENTE N° : 026-2024/TRASU/STSR-PAS

MATERIA : Incumplimiento de la ejecucién de la aplicacion del
silencio administrativo positivo de reclamo, solucién
anticipada al reclamo y solucion anticipada a la
apelacion. Infracciones tipificadas en el numeral 14 del
Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones
del Reglamento para la Atencién de Gestiones y
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones y numeral 12 del Anexo N° 1 del
Régimen de Infracciones y Sanciones del Texto Unico
Ordenado del Reglamento para la Atencién de
Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones

SENTIDO - MULTA

VISTO: El Informe Final de Instruccion N° 00066-STSR/2024 de fecha 27 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
Solucién de Reclamos de Usuarios (en adelante, Trasu) sobre el procedimiento administrativo
sancionador (en adelante, PAS) iniciado a la empresa Telefénica del Pera S.A.A. (en adelante,
Telefdnica o la empresa operadora), por la presunta comisién de las infracciones tipificadas en
el numeral 14 del Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del Reglamento para la
Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones?
(en adelante, Reglamento de Reclamos) y numeral 12 del Anexo N° 1 del Régimen de
Infracciones y Sanciones del Texto Unico Ordenado del Reglamento para la Atencién de
Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Pulblicos de Telecomunicaciones? (en
adelante, TUO del Reglamento de Reclamos).

.  ANTECEDENTES

1. Mediante carta N° 424-STSR/2024 del 17 de mayo de 2024, debidamente notificada el 21
de mayo de 2024, la Secretaria Técnica puso en conocimiento de Telefénica el inicio del
presente PAS por la presunta comision de las infracciones administrativas tipificadas en el
numeral 14 del Anexo N° 1 del Reglamento de Reclamos y numeral 12 del Anexo N° 1 del
TUO del Reglamento de Reclamos, dado que no habria cumplido con treinta y seis (36)
cartas de Silencio Administrativo Positivo (SAP), una (1) carta de Solucion Anticipada de
Reclamos (SAR) y noventa y tres (93) cartas de Solucion Anticipada del Recurso de
Apelacion (SARA), otorgandole un plazo de veinte (20) dias hébiles a efectos de presentar
sus descargos.

1 Aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL y sus modificatorias. Actualmente Texto
Unico Ordenado del Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 099-2022-CD/OSIPTEL.

2 Aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 099-2022-CD/OSIPTEL.
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No obstante, habiendo transcurrido el plazo otorgado, la empresa operadora no ha
remitido sus descargos a la imputacion de cargos.

Con carta N° 712-STSR/2024 de fecha 28 de agosto de 2024, notificada en la misma
fecha, se puso en conocimiento de Telefénica el Informe Final de Instruccion N° 00066-
STSR/2024 del 27 de agosto de 2024, otorgandole el plazo de cinco (5) dias habiles para
que formule sus descargos.

Sin embargo, habiendo transcurrido el plazo otorgado, Telefénica no ha remitido sus
descargos al citado Informe.

ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

I.1. IMPUTACION DE CARGOS

5. El presente PAS se inici6 contra Telefénica al imputarsele la presunta comision de las

infracciones administrativas tipificadas en el numeral 14 del Anexo N° 1 del Régimen de
Infracciones y Sanciones del Reglamento de Reclamos® y numeral 12 del Anexo N° 1 del
Régimen de Infracciones y Sanciones del TUO del Reglamento de Reclamos®, conforme se
observa a continuacion:

Cuadro N° 1: Tipificacién de la infraccién

N° Tipificacion de la infraccion Norma

14 | La empresa operadora que, dentro del plazo establecido, no
cumpla con ejecutar: (i) la solucion anticipada al reclamo o a Resolucién de Consejo Directivo N°

la apelacién, aceptada por el usuario o (ii) la aplicacién del 145-2021-CD/OSIPTEL
silencio administrativo positivo. (Articulos 20, 34-B, 64 y 74- (Vigencia desde el 21/8/2021)
A)

12 | La empresa operadora que, dentro del plazo establecido, no
cumpla con ejecutar: (i) la solucién anticipada (...) a la
apelacion, aceptada por el usuario o (ii) la aplicacion del
silencio administrativo positivo. (Articulos 21, 35, 68y 79)

Resolucién de Consejo Directivo N°
099-2022/CD-OSIPTEL
(Vigencia desde el 1/4/2023)

La Secretaria Técnica, en virtud del articulo 92 del TUO del Reglamento de Reclamos
efectud la revisién de las denuncias presentadas por los usuarios durante el periodo de
abril a junio de 2023°, habiéndose detectado que Telefénica habria incumplido con treinta y
seis (36) cartas de Silencio Administrativo Positivo (SAP), una (1) carta de Solucion
Anticipada de Reclamos (SAR) y noventa y tres (93) cartas de Solucién Anticipada del
Recurso de Apelacion (SARA).

En ese sentido, el presente PAS se inicié por la presunta comisiéon de las infracciones
tipificadas en el numeral 14 del Anexo N° 1 del Reglamento de Reclamos y numeral 12 del
Anexo N° 1 del TUO del Reglamento de Reclamos referente a que:

0] Habria incumplido con la ejecucion de treinta y seis (36) cartas de Silencio
Administrativo Positivo (SAP):

3 La vigencia del numeral 14 del Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del Reglamento de Reclamos
comprendié desde el 21 de octubre de 2021 hasta el 31 de marzo de 2023, fecha en la que fue derogado a traves de la
Resolucién de Consejo Directivo N° 099-2022/CD-OSIPTEL que aprob6 el Texto Unico Ordenado del Reglamento de
Reclamos.

4

El numeral 12 del Anexo 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del Texto Unico Ordenado del Reglamento de

Reclamos entr6 en vigencia desde el 1 de abril de 2023, fecha en la que fue aprobado a través de la Resolucion de Consejo
Directivo N° 099-2022/CD-OSIPTEL que aprobo6 el Texto Unico Ordenado del Reglamento de Reclamos.
5 La evaluacion se encuentra contenida en el Informe N° 00050-STSR/2023 de fecha 20 de septiembre de 2023.
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Cuadro N° 2: Listado de cartas SAP

VERSARIO

EESS
FECHADE | :>3%
Ne DENUNCIA MATERIA N° DE CARTA SAP EMISIONDE | 2835
CARTA 1300
SgES
S3g2
1 | 024-2023/CUS-DEN Calidad RFR-C-OCAL35999-2023- | 1510312023 | 8- 42
QJ-1-A ig83
ENEE
2 | 114-2023/LN-DEN Calidad R a0 | 131002023 | 2259
eggs
3 | 065-2023/AQP-DEN | Baja no ejecutada RMR'C'FgffFAO%'ZOB' 0810212023 | =%,
4 | 071-2023/LE-DEN Corte obaja | RFC-C-OFBCS177973-2023-| 155510093 | £5£%
injustificada QJ-1-A 8 éﬂgﬂ
5 | 042-2023/JUN-DEN Corte 0 baja RFR-C-OFIN469462-2023- | = 59,3/5093
injustificada QJ-1-A
6 | 120-2023/LN-DEN Calidad RO A o292 | 1510212023
7 | 216-2023/SC-DEN Calidad AR COCr A o295 | 30412023
8 | 228-2023/SC-DEN Facturacion RFR-C-FC340097-2023 Q3| 9210312023
9 | 229-2023/SC-DEN Calidad RFR'C'OCS*JL_?XZ“Z'ZOZS' 24/03/2023
10 | 230-2023/SC-DEN Calidad RFR'C'O%AJ'ij'_SASS 3-2023- 1 28/03/2023
11 | 147-2023/LN-DEN Corte 0 baja RFR-C-OFFS345998-2023- | 579315023
injustificada QJ-1-A
12 | 035-2023/ANC-DEN Calidad RFR'C'CAL4f_C’AA'57'2023'QJ' 10/04/2023
13 |  150-2023/LN-DEN Corte 0 baja RFR-C-OFFS345965-2023- | 5 03/5093
injustificada QJ-1-A
14 281-2023/SC-DEN Mlgrauc_m no RFR-C-FC362915-2023-QJ- 26/04/2023
atendida 1-A
15 290-2023/SC-DEN Mlgracm_m no RFR-C-FC409481-2023-QJ- 17/03/2023
atendida 1-A
16 291-2023/SC-DEN Mlgracm_m no RFR-C-OFIN348544-2023- 29/03/2023
atendida QJ-1-A
. RFR-C-OCAL-1850654-
17 | 320-2023/SC-DEN Calidad e 2410412023
18 | 330-2023/SC-DEN Calidad RPA-C-FC-276703-2023-Q3- | 2810312023
19 | 185-2023/PL-DEN Calidad RO 2925 | 200012023
. RFR-C-OFCA-1255100-
20 | 187-2023/PL-DEN Calidad S0or-O LA 09/11/2022
21 | 200-2023/PL-DEN Calidad A 2023 | 1710412023
22 | 132-2023/LALIB-DEN Calidad RO 2% | 10105/2023
23 | 336-2023/SC-DEN Corte o baja RFR-C-OFFS328705 -2023- | 19/64/5023
injustificada QJ-1-A
24 | 346-2023/SC-DEN Calidad RFR‘C'OCSB'f‘l‘j’X612' 2023- | 0g/05/2023
25 | 091-2023/CL-DEN Calidad A 202 | 1210412023
26 | 140-2023/LALIB-DEN Calidad RFR'C'OFSJA_?f‘:861'2023' 20/02/2023
27 | 324-2023/SC-DEN Calidad RFR'C'OC&LET?B‘ZOZ?" 3/03/2023
Esta es uréa Ico;lzia aqt'ém;cga igﬂprimi_?lT de un documento I‘elecérérricg. archi\t/ado poIrAft\ %gdanignéo ‘\‘\"" 2 3 | 193
076-2015.PCM 7 I Torcera Disposicion Complementaria Final del b8, 026-2016-PGM. Su autentiodad & (S "2 B ERe
e T T L o oo — 83 2024
1‘// ‘\\\

-
-

|
i



o . ) _ e
» Presidencia de |
% PERU del Consejo de Ministros |

SicSitel

Reposicion no
28 | 030-2023-HUAIDEN | autorizada de SIM | RRMR-C-OFR233103-2023- | 5154 /5053
Card QJ-1-A
29 | 039-2023/CUS-DEN Calidad RERCOCINTL 2025 | 2710412023
30 123-2023/LE-DEN Calidad RFA-QJ15162-2023-QS 22/05/2023
RFR-C-OFBA-1332984-
31 | 173-2023/MLS-DEN Cobro 2022-QJ-1A 26/10/2022
Corte 0 baja RFR-C-OFFS458766-2023-
32 | 110-2023/AQP-DEN injustificada QI1A 29/05/2023
33 | 019-2023/ICA-DEN Cobro RFR'C'OF'NT?QSS'ZOZ&QJ' 28/04/2023
Contrataciéon no
solicitada
34 127-2023/LE-DEN (desconocimiento RMA-FC1740312-2023-P 4/01/2023
de adquisicién de
equipo terminal)

35 | 174-2023/MLS-DEN | Baja no ejecutada RFR'C'FC19‘1)_3A314'2023'QJ' 4/05/2023
36 | 175-2023/MLS-DEN Calidad RO oA 202 | 2910512023
(i) Habria incumplido con la ejecuciéon de una (1) carta de Solucién Anticipada de

Reclamos (SAR):
Cuadro N° 3: Listado de cartas SAR
FECHA DE
Ne DENUNCIA MATERIA N° DE CARTA SAR EMISION DE
CARTA
Incumplimiento
1 | 162-2023/LN-DEN de ofertas y SAR-402586-2023 7/02/2023
promociones
(i) Habria incumplido con la ejecucion de noventa y tres (93) cartas de Solucion
Anticipada de Recurso de Apelacion (SARA):
Cuadro N° 4: Listado de cartas SARA
FECHA DE
Ne DENUNCIA MATERIA N° DE CARTA SARA EMISION DE
CARTA
1 | 145-2023/PL-DEN Calidad RFR'C'OiAF,Ei?1958'2023' 7/03/2023
2 | 113-2023/N-DEN | COreobaja | RFR-C-OFCS-1790650-AP- 30/12/2022
injustificada 1-A
3 | 059-2023/cL-DEN | COrteobaja | RFR-C-OFCA248189-2023- 08/03/2023
injustificada AP-1-A
4 | 015-2023/HUA-DEN Calidad RFA'C'OCAA;:f?:gls'ZOZ?" 29/03/2023
5 | 101-2023/MLS-DEN Calidad RER-C-OF IN100564-2023- 6/02/2023
6 | 104-2023/MLS-DEN Calidad RFR'C'OCAAP"E?AGNO'ZOZ?" 15/03/2023
7 | 105-2023/MLS-DEN Calidad RFR'C'O(:AAP"_f27O4'2023' 5/04/2023
Incumplimiento
8 | 066-2023/LE-DEN | de condiciones RFR'C'O'XF';'_Zf_i%O'ZOZ?" 7/03/2023
contractuales
098-2023/LALIB- RFR-C-OFBCS224817-
9 DEN Cobro 2023-AP-1-A 4/03/2023
. 4193

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: 224h21(0PQ6$86

ra,s
e
-

O .WI/

U

‘§}\‘r

|
i

-
-l

\\“\\\\

e BICENTENARIO
4

PERU
2024

Documento electrénico firmado digitaimente 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:




BGsiptel

10 | 017-2023/APU-DEN Calidad RFR-C-OCAII0M480-2023- | 1310212023 S58°
To 5258
. RFR-C-OCAL1882650- tg88
11 | 005-2023/AYA-DEN Calidad 2023 AP-LA 26/01/2023 : % -
Migracién no | RFR-C-OFIN400187-2023- 2885
12 | 210-2023/SC-DEN solicitada AP-1 A 31/03/2023 13 1
13 | 077-2023/LE-DEN Calidad RFR'C'OFAAPC_f:OS""ZOZ& 28/02/2023 E’;;E 2
Egfg
14 | 081-2023/LE-DEN Calidad RMR'C'CAL1A655646'AP'1' 16/12/2022 EQEE
8% é @
15 | 021-2023/APU-DEN Calidad RFR'C'OCAAP"_??XE’M'ZOB' 19/04/2023 2gE
a8
. RFR-C-OCAL2 779 18- sg g
16 | 227-2023/SC-DEN Calidad 2023-AP-1A 7/03/2023 fige
Incumplimiento 3o5s
17 | 236-2023/SC-DEN | de condiciones RMR'C'FACFE?G_ZA:B 5-2023- 14/04/2023 e
contractuales
Incumplimiento
18 | 124-2023MLS-DEN | de condiciones | ' o 0P N379306:2023- 1 510372003
contractuales
19 | 135-2023/MLS-DEN Calidad RFR-COFF 540829620231 30/03/2023
20 | 075-2023/CL-DEN Calidad RFR-C-OCA 208299-2023- | 25/02/2023
21 | 077-2023/CL-DEN Calidad RFR-C-OCAI2TR054-2023-|  10i03/2023
22 | 016-2023/JUL-DEN Calidad RFR-C-OCAL118903-2023-1 2010412023
23 | 179-2023/PL-DEN Calidad RER-C-CAL 207227-2023- 20/03/2023
24 | 245-2023/SC-DEN Calidad | RFC-C-OCALS00100-2023- 431031023
25 | 247-2023/SC-DEN Calidad | RFRC-OCALA43453-2023- | 1010412023
26 | 255-2023/SC-DEN Calidad RFR'C'OCAAP"_i?AMM'ZOB' 10/04/2023
27 | 257-2023/sC-DEN | Corteobaa | RFR-C-OFFS298998-2023- | 15,03/5023
injustificada AP-1-A
Incumplimiento
28 | 261-2023/SC-DEN | de condiciones | ' o O (NS4A892:2023 1 30/0372023
contractuales
Incumplimiento
29 | 047-2023/LAM-DEN |  de ofertas y RFR'C'O'XE'?ﬁgSS“'ZOZS’ 3/05/2023
promociones
. RFC-C-OFCA-481576-
30 | 055-2023/JUN-DEN Calidad 2023-AP1A 25/04/2023
Otros (Unificacion
31 | 023-2023/HUA-DEN | derecibosno | R o OFIN1175237- 9/11/2022
; 2022-AP-1-A
autorizada)
32 | 276-2023/SC-DEN Calidad RERCOCALSL3076-2023-1 2010412023
. RFA-C-OCAL-394261-
33 | 278-2023/SC-DEN Calidad 2023 AP 15/04/2023
34 283-2023/SC-DEN Migracion no RFR-C-FC572120-2023-AP- 25/04/2023
atendida 1-A
35 157-2023/LN-DEN Mlgracn_)n no RFR-C-FC511465-2023-AP- 21/04/2023
atendida 1-A
36 | 158-2023/LN-DEN Calidad RER-CORAL0023-2023- 27/01/2023
37 | 009-2023/AYC-DEN Calidad RFR'C'OCAAP"EEZQA"ZOZ?" 01/03/2023
38 | 026-2023/ANC-DEN Calidad RER-C-OCA 5702202023 2105/2023
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Corte o baja RFR-C-OFBCS439290-
39 | 018-2023/TMB-DEN | ' cusicada 2023-AP-1A 19/04/2023
40 | 020-2023/APU-DEN Mlgracu_)n no RFR-C-OFIN362023-2023- 30/03/2023
atendida AP-1-A
RFR-C-OFCS-1680054-
41 | 265-2023/SC-DEN Cobro 2022-AP-1-A 19/12/2022
42 | 159-2023/MLS-DEN Calidad RFR'C'OCAAPL_TAOZZO'ZOZ& 2/05/2023
Corte o baja RFR-C-OFBCS595734-
43 | 026-2023/HUA-DEN | i cuficada 2023-AP-LA 09/05/2023
44 | 027-2023/HUA-DEN Calidad RFR'C'OCAAP"_??A%%'ZOB' 12/05/2023
45 | 190-2023/PL-DEN Calidad RFRCOT&%T“'””' 03/05/2023
46 | 202-2023/PL-DEN Calidad RFR-C-OCAS05038-2023- | 2010412023
47 | 203-2023/PL-DEN Calidad RFR'C'OCAAF,L_fA9877'2023' 26/04/2023
Incumplimiento
48 138-2023/LALIB- | (" iiones | RMR-C-FC206342-2023- 07/03/2023
DEN AP-1-A
contractuales
. RFR-C-OFBCS621577-
49 | 031-2023/HUA-DEN Calidad 2023-AP-1A 15/05/2023
Incumplimiento
137-2023/LALIB- RMR-C-FC513138-2023-
50 DEN de ofer.tas y AP-1A 11/05/2023
promociones
Corte o0 baja RFR-C-OFFS421121-2023-
51 | 089-2023/CL-DEN injustificada AP-LA 05/04/2023
Incumplimiento
52 | 029-2023/ANC-DEN | de condiciones | R CFCOL80352023-AP-1 45105203
contractuales
iy RFR-C-OFBCS514361-
53 | 176-2023/LN-DEN Facturacion 2023-AP-1-A 18/05/2023
Baja no RFC-C-OFBA-1185823-
54 | 348-2023/SC-DEN ejecutada 2022-AP-1-A 26/10/2022
Baja no RFR-C OFBCS-721305-
55 | 062-2023/PIU-DEN ejecutada 2023-AP-1 24/05/2023
002-2023/HVCA- Corte o baja | RMR-C-AP21594-2023-AP-
56 DEN injustificada 1-A 211122022
57 | 189-2023/LN-DEN Cobro RMR-C-OPRODAT49-2023 | 0410572023
58 | 008-2023/REQ-DEN | Tarjetas prepago RMR'C'O';"’D\'E‘_‘iMZ'Zozs' 15/05/2023
59 | 191-2023/LN-DEN Portabilidad RFR'C'POEPT_ i?§246'2023' 23/05/2023
60 | 198-2023/PL-DEN Calidad RMR-C-CAL520550-2023- 26/04/2023
Corte o baja RFR-C-OFBCS435935-
61 | 007-2023/MDD-DEN | 110 cuficada 2023-AP-1A 28/04/2023
62 | 004-2023/HVCA- Cobro RFR-C-FC138381-2023-AP- 13/02/2023
DEN LA
63 | 168-2023/MLS-DEN | COrteobaja | RFR-C-OCALE33143-2023-| 5052023
injustificada AP-1-A
. RFR-C-OFMIG473131-
64 | 192-2023/LN-DEN Calidad 2023-AP-1A 21/04/2023
152-2023/LALIB- Corte o baja | RFR-C-OCAL776695-2023-
65 DEN injustificada AP-1-A 06/06/2023
Migracion no RFR-C-OFBCS674330-
66 | 111-2023/AQP-DEN stondida 2023-AP-1A 17/05/2023
67 | 034-2023/APU-DEN Contratacion no RMR-C-FC564812-2023- 08/05/2023
solicitada AP-1-A
005-2023/HVCA- . RFR-C-OCAL633714-2023-
68 DEN Calidad AP-L.A 24/05/2023
——— —— : . 6193
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Incumplimiento
69 | 371-2023/SC-DEN | de condiciones | <~ N C1T0893-2023- 22/02/2023
contractuales
70 | 033-2023/ANC-DEN Calidad RFR-CTSACS09389-2023- | 21/0472023
Corte o baja RFR-C-OFFS632916-2023-
71 | 194-2023/LN-DEN injustificada AP1A 19/05/2023
RFR-C-OFBCS433847-
72 | 196-2023/LN-DEN Cobro 2023 APLA 05/04/2023
Baja no RFR-C-OFBCS402918-
73 | 197-2023/LN-DEN ejecutada 2023 AP 05/04/2023
Migracion no RFR-C-OFIN462689-2023-
74 | 198-2023/LN-DEN stendida AP-1A 09/05/2023
Migraciéon no RMR-C-FC512236-2023-
75 | 201-2023/LN-DEN atendida AP 08/05/2023
76 | 205-2023/LN-DEN | Coreobaja | RFR-C-OFIN386425-2023- 25/04/2023
injustificada AP-1-A
Migracion no RFR-C-FC587800-2023-AP-
77 | 105-2023/AQP-DEN Stendida 1A 23/05/2023
156-2023/LALIB- Migracion no RFR-C-FC-624781-2023-
8 DEN atendida AP-1-A 19/05/2023
79 | 056-2023/LAM-DEN | COTte 0baja | RFR-C-OFFS700921-2023- | 5055053
injustificada AP-1-A
Incumplimiento
80 | 019-2023JUL-DEN | deofertasy | R o+ C988003-2023- 14/03/2023
promaociones
Migracion no RMR-C-FC323119-2023-
81 | 213-2023/PL-DEN atendida APA 16/03/2023
82 | 217-2023/PL-DEN Calidad | RFR-CFCES02906-2028-AP-1 1610512023
83 | 219-2023PL-DEN | Facturacion | R COPBASIIST42023-1 54041203
84 | 135-2023/LE-DEN Calidad | RFRC-OCALI9189-2023- | 31/03/2023
85 | 176-2023/MLS-DEN Calidad RFA'C'OCAAE;:I}AQSSIZO%' 24/05/2023
Migracion no RFR-C-OFBCS689490-
86 | 232-2023/PL-DEN stendida 2093-APLA 19/05/2023
87 | 027-2023/TMB-DEN Calidad RFR'C'O'XE'TﬁiMS'ZOZS’ 09/06/2023
Corte o baja RFR-C-OFFS327449-2023-
88 | 079-2023/AQP-DEN | 11/ csicada AP LA 05/04/2023
89 | 080-2023/AQP-DEN Calidad | RFR-C-OFBESS0206-2023-1 10212023
90 | 383-2023/SC-DEN | Facturacin | RN 020283-2023- 02/06/2023
Corte o baja RFR-C-OCALZ3-1942-
91 | 385-2023/SC-DEN injustificada 2023-AP-1A 20/03/2023
157-2023/LALIB- . RFR-C-OCAL-762627-2023-
92 DEN Calidad AP-1A 08/06/2023
93 230-2023/PL-DEN Mlgracn_)n no RFR-C-OCAL569468-2023- 22/05/2023
atendida AP-1-A

8. Es oportuno indicar que de acuerdo al Principio de Causalidad, recogido en el TUO de la
LPAGS, la responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta omisiva o activa
constitutiva de infraccion sancionable y, para que la conducta sea calificada como
infraccidn, es necesario que sea idénea y tenga la aptitud suficiente para producir la lesién

® 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.
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que comporta la contravencion al ordenamiento, debiendo descartarse los supuestos de
caso fortuito, fuerza mayor, hecho de tercero o la propia conducta del perjudicado’, que
pudiera exonerarla de responsabilidad.

9. Ahora bhien, se advierte que la Secretaria Técnica imputé a la empresa operadora el
incumplimiento de treinta y seis (36) cartas de Silencio Administrativo Positivo (SAP), una
(1) carta de Solucién Anticipada de Reclamos (SAR) y noventa y tres (93) cartas de
Solucién Anticipada del Recurso de Apelacion (SARA), a través de la carta N° 424-
STSR/2024, en atencion a denuncias formuladas por los usuarios del servicio publico de
telecomunicaciones, por lo que la presuncion de licitud se ha relativizado, dado que los
usuarios han cuestionado el cumplimiento de las obligaciones establecidas en las cartas
SAP, SAR y SARA.

Documento electrénico firmado digitaimente 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:

10. En ese contexto, se advierte que Telefénica no ha remitido descargos respecto a la
imputacion realizada en atencién a cada una de las denuncias presentadas, pese a que
conto con el plazo necesario para desvirtuar lo alegado por los usuarios, al encontrarse en
mejor posicion para acreditar el cumplimiento de las referidas cartas. Por lo tanto, ante la
carencia de medios probatorios que demuestren la ejecucion de la pretensién del usuario
acogida por la empresa operadora, se coligi6 que, en el presente caso, la empresa
operadora no habria cumplido con la ejecucion de las cartas de SAP, SAR y SARA,; todo lo
cual motivd el inicio del presente procedimiento administrativo sancionador. Por
consiguiente, corresponde efectuar el analisis respecto a la imputacién de cargos formulada
por la Secretaria Técnica.

A) SOBRE EL CUMPLIMIENTO DE LAS CARTAS SAP, SAR Y SARA

11. En el presente caso, se advierte que Telefonica ha omitido remitir descargos respecto de la
imputacion realizada referida a cada denuncia presentada, pese a que conto con el plazo
necesario para desvirtuar lo alegado por los usuarios al encontrarse en mejor posicion para
acreditar el cumplimiento de las cartas referidas. En tal sentido, se evaluara Unicamente la
informacién remitida por la empresa operadora en el tramite de las denuncias.

12. Sobre el particular, de acuerdo con el detalle consignado en el Anexo | del presente, se ha
determinado que la empresa operadora no ha incurrido en infraccidon administrativa en siete
(7) casos, en la medida que en seis (6) casos obran medios probatorios que acreditan la
ejecucion de la solucién anticipada del recurso de apelacion (SARA) y en un (1) caso,
corresponde la aplicacion del Principio Non Bis in idem.

Cuadro N° 5: Listado de casos en los que no se incurrié en responsabilidad
administrativa

FECHA MAXIMA

N° DE TIPO DE FECHA DE

N° | DENUNCIA | MATERIA DE DETALLE
CARTA INCUMPLIMIENTO | v o iviEnTo | CUMPLIMIENTO

La empresa operadora
tenia como plazo méximo
de cumplimiento el
29/3/2023. Sobre el
particular, la empresa

Otros operadora acredité que

023- (Unificacion | RFR-C-OFIN- SARA efectud la separacién de

1 2023/HUA- | de recibos 1175237- 29/3/2023 20/11/2023 las cuentasp de  los
DEN no 2022-AP-1-A (Numeral 14) - .

autorizada) servicios del usuario. En

tal sentido, considerando
que acreditd el cese y la
reversion de los efectos de
la  conducta infractora,
antes del inicio del PAS, y

7 PEDRESCHI GARCES, Willy. En “Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General”. Lima: ARA Editores,
2003. 12 ed., P&g. 539.
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SARA 'y correspog

RFR-C- mismo titular, sergi
159- SARA : @

. OCAL- . materia de reclamos
2 | 2023MLS- | Calidad | 570550 5023- 16/5/2023 No aplica sentido,  existe 2
DEN AP-1A (Numeral 12) : :
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cume
gento

y  fundamento.
precisar que O  Ojg~
mencionada denuncia es
parte del presente PAS.

En consecuencia,
corresponde la aplicacion
del Principio Nom Bis in
idem.

La empresa operadora
tenia como plazo méaximo
de cumplimiento el
18/6/2023. La empresa
operadora acredité que

efectué los ajustes del
176- OFFBUC::E-SC::LA% SARA servicio con fecha
3 2023/LN- Cobro 1-2023-AP-1- 18/6/2023 13/6/2023 13/6/2023. En tal sentido,
DEN (Numeral 12) realiz los ajustes en la
A facturacion del servicio
dentro del plazo méaximo
establecido. Por lo que
corresponde, el archivo del
caso.

La empresa operadora
tenfa como plazo méximo
de cumplimiento el
716/2023. La empresa
operadora acreditd que
efectud la baja del servicio
y los ajustes de los recibos
RFR-C- SARA facturados  con fe_cha
Baja no OFBCS- 7/6/2023 19/6/2023 19/6/_2023. En tal sentld_o,
ejecutada | 721305-2023- considerando que acreditd
AP-1-A el cese y la reversion de
los efectos de la conducta
infractora, antes del inicio
del PAS, y no media
requerimiento formal,
corresponde el archivo del
caso.

062-
4 2023/PIU-

DEN (Numeral 12)

La empresa operadora
tenia como plazo maximo
de cumplimiento el
2/7/12023. La empresa
operadora acredité que
efectué la anulacién del
financiamiento de equipo y
los ajustes de las cuotas
383- RMR-C- SARA facturadas, con fecha
5 2023/SC- Facturacion FC62683- 2/7/12023 4/7/2023 4/7/2023. En tal sentido,
DEN 2023-AP-1-A (Numeral 12) considerando que acreditd
el cese y la reversion de
los efectos de la conducta
infractora, antes del inicio
del PAS, y no media

requerimiento formal,
corresponde el archivo del
caso.
— — — 9193
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@t
Br

3

Q [sus modif
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&c la Ley
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La empresa opr
tenia como plazo & o
de cumplimientg = Seb

15/6/2023. La emmésa»
operadora acredité que
efectud la aplicacion de la

&itd¥ia de lal

it:

Incumplimie promocién ofrecida, con

019- nto de RMR-C-FC- SARA fecha 4/7/2023. En tal

7 2023/JUL- ofertas y 388603-2023- 15/6/2023 41712023 sentido, considerando que
DEN promocione AP-1-A (Numeral 14) acredito el cese y la

s reversion de los efectos de

la  conducta infractora,
antes del inicio del PAS, y
no media requerimiento
formal, corresponde el
archivo del caso.

13. Asimismo, se ha determinado que la empresa operadora incurri6 en la infraccion
administrativa en treinta y seis (36) cartas de SAP, de acuerdo con el detalle consignado en
el Anexo II; en una (1) carta de SAR, conforme al detalle consignado en el Anexo lll y en
ochenta y seis (86) cartas de SARA, de acuerdo el detalle consignado en el Anexo IV, en la
medida que no ha acreditado el cumplimiento de las mismas o habiéndose acreditado el
cumplimiento, éste se ha realizado fuera de los plazos establecidos®, conforme se advierte
en los siguientes cuadros:

0] No cumplié con treinta y seis (36) cartas de Silencio Administrativo Positivo
(SAP):

Cuadro N° 6: Listado de casos de incumplimiento de cartas SAP

N° | DENUNCIA MATERIA N DEES\RTA NUMERAL DETALLE

La empresa operadora tenia como plazo
méximo de cumplimiento el 29/3/2023.
No obstante, informé que recién el
11/4/2023 genero el reporte de averia de
linea e internet. En tal sentido, no cumplié

024- RFR-C- con la ejecucion dentro del plazo méaximo
1 | 2023/CUS- Calidad OCAL35999- 14 ) p
establecido en el Reglamento de
DEN 2023-QJ-1-A X
Reclamos, por lo que considerando que
la materia reclamada implica restriccion
del servicio, no es posible revertir sus
efectos, en consecuencia no aplica la
subsanacién voluntaria.
114 RFRC méximo de. complmients el 271312023
2 | 2023/LN- Calidad OCAL283475- 14 - . :
DEN 2023-QJ-1-A No obstante, informé que el 28/4/2023 en

comunicacion con el usuario, este

8 De conformidad con lo establecido en los articulos 20, 34-B y 64 del Reglamento de Reclamos (vigente a la emision de las
cartas emitidas hasta el 31 de marzo de 2023) y los articulos 21, 35y 68 del TUO del Reglamento de Reclamos (vigente a la
emisién de las cartas emitidas desde el 1 de abril de 2023), la empresa operadora, debe cumplir con ejecutar las cartas SAP,
SAR y SARA, dentro del plazo méaximo de diez (10) dias habiles, salvo que la normativa establezca un plazo distinto.
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confirmé la operatividad del servicio. En
tal sentido, no cumplié con la ejecucion
dentro del plazo maximo establecido en
el Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible  revertir sus efectos, en
consecuencia no aplica la subsanacién
voluntaria.

065-
2023/AQP-
DEN

Baja no
ejecutada

RMR-C-FC-
1865083-2023-
QJ-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 22/2/2023.
No obstante, informé que con fecha
17/4/2023 efectud la baja del servicio y el
ajuste de la deuda pendiente. En tal
sentido, debido a que las acciones para
la ejecucion se realizaron posterior al
plazo méaximo establecido en el
Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento realizado por el
Osiptel, no aplica la subsanacién
voluntaria.

071-
2023/LE-
DEN

Corte 0 baja
injustificada

RFC-
OFBCS177973-
2023-QJ-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 1/3/2023. No
obstante, inform6 que con fecha
21/4/2023 se comunicd con el usuario,
para la atencion del reclamo. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucion
dentro del plazo méaximo establecido en
el Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos.

042-
2023/JUN-
DEN

Corte o baja
injustificada

RFR-C-
OFIN469462-
2023-QJ-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 14/4/2023.
No obstante, informé que con fecha
24/4/2023 verific6 que no cuenta con
facilidades técnicas. En tal sentido, no
cumplié con la ejecucion dentro del plazo
maximo establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que
la materia reclamada implica restriccion
del servicio, no es posible revertir sus
efectos.

120-
2023/LN-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL218863-
2023-QJ-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méximo de cumplimiento el 1/3/2023. No
obstante, informé que con fecha 8/5/2023
confirmé la solucion de la averia. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucion
dentro del plazo méaximo establecido en
el Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, no aplica la
subsanacion voluntaria.

216-
2023/SC-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL416516-
2023-QJ-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
maximo de cumplimiento el 19/4/2023. Al
respecto, la empresa operadora informé
que el 31/5/2023 soluciono la averia; sin
embargo, la boleta de atencion se
encuentra ilegible y no contiene la firma
del usuario. En tal sentido, no cumplid
con la ejecucion dentro del plazo maximo
establecido en el TUO del Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que
la materia reclamada implica restriccion
del servicio, no es posible revertir sus
efectos, no aplica la subsanacién
voluntaria.
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228-
2023/sC-
DEN

Facturacion

RFR-C-
FC340697-
2023-QJ-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 22/4/2023.
No obstante, informé que con 3/5/2023
realizé los ajustes en la facturaciéon. En
tal sentido, debido a que las acciones
para la ejecucién se realizaron posterior
al plazo méaximo establecido en el
Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento realizado por el
Osiptel, no aplica la subsanacién
voluntaria.

229-
2023/SC-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL377242-
2023-QJ-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 11/4/2023.
No obstante, informé que el 6/5/2023 se
brindé solucién a la averia. Cabe precisar
que la boleta de atencién remitida resulta
ilegible. En tal sentido, no cumplié con la
ejecucion dentro del plazo maximo
establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que
la materia reclamada implica restriccion
del servicio, no es posible revertir sus
efectos, no aplica la subsanacién
voluntaria.

10

230-
2023/SC-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL348853-
2023-QJ-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 13/4/2023.
No obstante, informé que con fecha
11/5/2023, en comunicacion con el
usuario, se confirmo la operatividad. En
tal sentido, no cumplié con la ejecucion
dentro del plazo méaximo establecido en
el Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, no aplica la
subsanacién voluntaria.

11

147-
2023/LN-
DEN

Corte o baja
injustificada

RFR-C-
OFFS345998-
2023-QJ-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 12/4/2023.
No obstante, inform6 que con fecha
27/5/2023 intent6 comunicarse con el
usuario, sin éxito. Cabe precisar que la
empresa operadora no ha remitido el
medio probatorio que acredite el intento
de comunicaciéon. En tal sentido, no
cumplié con la ejecucién dentro del plazo
maéaximo establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que
la materia reclamada implica restriccion
del servicio, no es posible revertir sus
efectos, no aplica la subsanacién
voluntaria.

12

035-
2023/ANC-
DEN

Calidad

RFR-C-
CAL440457-
2023-QJ-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 24/4/2023.
No obstante, inform6é que con fecha
10/4/2023 comunic6 al usuario el
monitoreo efectuado, en donde se verificd
el trafico de consumo con normalidad y
los servicios activos. Cabe precisar que la
empresa operadora no ha remitido medio
probatorio que acredite el monitoreo. En
tal sentido, no cumplié con la ejecucién
dentro del plazo méaximo establecido en
el TUO del Reglamento de Reclamos, por
lo que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, no
aplica la subsanacion voluntaria.
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La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 3/4/2023. No
obstante, informé que el 18/5/2023 se
comunicé con el usuario para atender el
reclamo. En tal sentido, no cumplié con la
150- Corte o baja RFR-C- ejecucién dentro del plazo méaximo
13| 2023/LN- N OFFS345965- 12 .
injustificada establecido en el Reglamento de
DEN 2023-QJ-1-A h
Reclamos, por lo que considerando que
la materia reclamada implica restriccién
del servicio, no es posible revertir sus
efectos, no aplica la subsanacién
voluntaria.
La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 12/5/2023.
No obstante, informé que con fecha
19/5/2023 se comunic6 con el usuario a
efectos de coordinar la migracion del
servicio. En tal sentido, debido a que las
acciones para la ejecucién se realizaron
posterior al plazo méaximo establecido en
el TUO del Reglamento de Reclamos y
con fecha posterior al requerimiento
realizado por el Osiptel, no aplica la
subsanacion voluntaria.
La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 31/3/2023.
No obstante, indicé que el 26/6/2023
inform6 a la usuaria la imposibilidad de
realizar la migracion. Cabe precisar que
el medio probatorio remitido, no acredita
la falta de facilidades técnicas. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucion
dentro del plazo maximo establecido en
el Reglamento de Reclamos.
La empresa operadora tenia como plazo
maximo de cumplimiento el 14/4/2023.
No obstante, indic6é que el 10/5/2023
inform6 a la usuaria la imposibilidad de
realizar la migracién tecnoldgica, debido
a la falta de facilidades técnicas. Cabe
precisar que el medio probatorio remitido,
no acredita la falta de facilidades
291- Migracion no RFR-C- técnicas. En tal sentido, no cumplié con la
16 | 2023/SC- gtendida OFIN348544- 12 ejecucion dentro del plazo maximo
DEN 2023-QJ-1-A establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que
la materia reclamada implica restriccion
del servicio en el acceso del abonado a
los beneficios del plan (en tecnologia de
fibra Optica) elegido de acuerdo a sus
necesidades, no es posible revertir sus
efectos, no aplica la subsanacién
voluntaria.
La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 10/5/2023.
No obstante, informé que desde el
5/6/2023 se encuentra realizando los
trabajos para brindar atencién a la averia.
320- RFR-C-OCAL- En tal sentido, no cumpli6 con la
17| 2023/sC- Calidad 1850654-2023- 12 ejecucién dentro del plazo maximo
DEN QJ-1-A establecido en el TUO del Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que
la materia reclamada implica restriccion
del servicio, no es posible revertir sus
efectos, no aplica la subsanacién
voluntaria.

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

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

281- Migracién no RFR-C-
14 | 2023/SC- gtendida FC362915- 12
DEN 2023-QJ-1-A

290- Migracién no RFR-C-
15| 2023/SC- gten Hida FC409481- 12
DEN 2023-QJ-1-A
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18

330-
2023/sC-
DEN

Calidad

RFA-C-FC-
278703-2023-
QJ-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 13/4/2023.
No obstante, informé que con fecha
1/6/2023 se comunic6 con el usuario,
para confirmar la operatividad del
servicio. En tal sentido, no cumplié con la
ejecucién dentro del plazo maximo
establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que
la materia reclamada implica restriccion
del servicio, no es posible revertir sus
efectos, no aplica la subsanacién
voluntaria.

19

185-
2023/PL-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL68605-
2023-QJ-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 10/2/2023.
No obstante, informé que con fecha
20/6/2023 se realiz6 la visita técnica. En
tal sentido, no cumplié con la ejecucién
dentro del plazo maximo establecido en
el Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, no aplica la
subsanacién voluntaria.

20

187-
2023/PL-
DEN

Calidad

RFR-C-OFCA-
1255100-2022-
QJ-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 23/11/2022.
No obstante, informé que con fecha
24/5/2023, viene realizando trabajos para
brindar la solucién al usuario. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucion
dentro del plazo méaximo establecido en
el Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, no aplica la
subsanacién voluntaria.

21

200-
2023/PL-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL484499-
2023-QJ-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 3/5/2023. No
obstante, informé que con fecha 1/6/2023
se comunic6 con el usuario en donde se
le ofreci6 la opcion de migrar su servicio
de tecnologia linea cobre a VOIP. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucion
dentro del plazo méaximo establecido en
el TUO del Reglamento de Reclamos, por
lo que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, no
aplica la subsanacion voluntaria.

22

132-
2023/LALIB-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL599735-
2023-QJ-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méximo de cumplimiento el 24/5/2023.
No obstante, informé que con fecha
25/5/2023 se comunico con el usuario, en
donde se le inform6 que no fue posible la
atencion de la averia debido a la falta de
facilidades técnicas. Cabe precisar que
no ha remitido medio probatorio que
acredite dicha imposibilidad. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucion
dentro del plazo maximo establecido en
el TUO del Reglamento de Reclamos, por
lo que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, no
aplica la subsanacion voluntaria.
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23

336-
2023/SC-
DEN

Corte 0 baja
injustificada

RFR-C-
OFFS328705-
2023-QJ-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 5/5/2023. No
obstante, inform6 que con fecha
20/6/2023 verificé que Unicamente puede
realizar la reinstalacion del servicio en
otra tecnologia, alternativa que el usuario
no acept6. En tal sentido, no cumplié con
la ejecucion dentro del plazo méaximo
establecido en el TUO del Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que
la materia reclamada implica restriccion
del servicio, no es posible revertir sus
efectos, no aplica la subsanacién
voluntaria.

24

346-
2023/SC-
DEN

Calidad

RFR-
OCAL440612-
2023-QJ-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 22/5/2023.
No obstante, informé que con fecha
6/6/2023 se comunicé con el usuario para
corroborar la operatividad del servicio de
telefonia fija. En tal sentido, no cumplié
con la ejecucion dentro del plazo maximo
establecido en el TUO del Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que
la materia reclamada implica restriccion
del servicio, no es posible revertir sus
efectos, no aplica la subsanacién
voluntaria.

25

091-
2023/CL-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL540279-
2023-QJ-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 26/4/2023.
No obstante, informé que con fecha
14/6/2023 personal técnico sefialé que se
requiere realizar el cambio de par en
MDF. En tal sentido, no cumpli6 con la
ejecucion dentro del plazo maximo
establecido en el TUO del Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que
la materia reclamada implica restriccién
del servicio, no es posible revertir sus
efectos, no aplica la subsanacion
voluntaria.

26

140-
2023/LALIB-
DEN

Calidad

RFR-C-
OFCAB844861-
2023-QJ-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méximo de cumplimiento el 6/3/2023. No
obstante, inform6 que con fecha
21/6/2023 realiz6 las pruebas de
operatividad. En tal sentido, no cumplié
con la ejecucion dentro del plazo maximo
establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que
la materia reclamada implica restriccion
del servicio, no es posible revertir sus
efectos, no aplica la subsanacion
voluntaria.

27

324-
2023/SC-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL275913-
2023-QJ-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méximo de cumplimiento el 17/3/2023.
No obstante, informé que con fecha
26/5/2023 se confirmé la operatividad del
servicio. En tal sentido, no cumplié con la
ejecucion dentro del plazo maximo
establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que
la materia reclamada implica restriccion
del servicio, no es posible revertir sus
efectos, no aplica la subsanacion
voluntaria.

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}
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: 224h21(0PQ6$86

15| 193

N\ #, BICENTENARIO
- e -
== PERU

7/}"“;\\‘;&‘ 2024

Documento electrénico firmado digitaimente 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:




<4

PERL | Presidencia

del Consejo de Ministros

ANIVERSARIO

HGsiptel

°

N

DENUNCIA

MATERIA

N° DE CARTA
SAP

NUMERAL

DETALLE

28

030-2023-
HUA/DEN

Reposicién no
autorizada de
SIM Card

RMR-C-
OFR233103-
2023-QJ-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 10/5/2023.
No obstante, no remiti6 medios
probatorios respecto de la entrega de
informacion al usuario de la reposicion no
autorizada de SIM Card. En tal sentido,
no cumplié con la ejecucién dentro del
plazo maximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos.

29

039-
2023/CUS-
DEN

Calidad

RFR-C-OCAL-
552827-2023-
QJ-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 15/5/2023.
No obstante, informé que con fecha
20/6/2023 realiz6 las pruebas de
operatividad. En tal sentido, no cumpli6
con la ejecucion dentro del plazo maximo
establecido en el TUO del Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que
la materia reclamada implica restriccion
del servicio, no es posible revertir sus
efectos, no aplica la subsanacién
voluntaria.

30

123-
2023/LE-
DEN

Calidad

RFA-QJ15162-
2023-QS-1

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 5/6/2023. No
obstante, informé que con fecha 1/7/2023
se confirmo6 la operatividad del servicio.
En tal sentido, no cumpli6 con la
ejecucion dentro del plazo maximo
establecido en el TUO del Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que
la materia reclamada implica restriccion
del servicio, no es posible revertir sus
efectos, no aplica la subsanacién
voluntaria.

31

173-
2023/MLS-
DEN

Cobro

RFR-C-OFBA-
1332984-2022-
QJ-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 26/12/2022.
No obstante, informé que con fecha
21/6/2023 realizé los ajustes en las
facturaciones generadas posterior a la
baja del servicio. En tal sentido, debido a
que las acciones para la ejecucion se
realizaron posterior al plazo maximo
establecido en el Reglamento de
Reclamos y con fecha posterior al
requerimiento realizado por el Osiptel, no
aplica la subsanacion voluntaria.

32

110-
2023/AQP-
DEN

Corte 0 baja
injustificada

RFR-C-
OFFS458766-
2023-QJ-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 12/6/2023.
No obstante, inform6 que con fecha
28/6/2023 realizé las gestiones para la
activacion de la linea. En tal sentido, no
cumplié con la ejecucién dentro del plazo
méaximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, no aplica la
subsanacién voluntaria.

33

019-
2023/ICA-
DEN

Cobro

RFR-C-
OFIN39188-
2023-QJ-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méximo de cumplimiento el 28/5/2023.
No obstante, pese a los requerimientos
efectuados la empresa operadora no ha
remitido medios  probatorios  que
acrediten la devolucion efectiva. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucion
dentro del plazo méaximo establecido en
el TUO del Reglamento de Reclamos.
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34

127-
2023/LE-
DEN

Contratacion no
solicitada
(desconocimiento
de adquisicion de
equipo terminal)

RMA-
FC1740312-
2023-P

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 18/1/2023.
No obstante, informé que con fecha
27/7/2023 realiz6 la anulacion de las
cuotas que se encontraban pendientes a
emitir a futuro. En tal sentido, debido a
gue las acciones para la ejecucién se
realizaron posterior al plazo méaximo
establecido en el Reglamento de
Reclamos y con fecha posterior al
requerimiento realizado por el Osiptel, no
aplica la subsanacién voluntaria.

35

174-
2023/MLS-
DEN

Baja no
ejecutada

RFR-C-
FC1903314-
2023-QJ-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento para efectuar la
baja del servicio el 18/5/2023 y para
efectuar la devolucion de los importes
facturados el 4/6/2023. No obstante,
inform6 que el servicio se encuentra de
baja desde el 28/3/2023. Asimismo,
precis6 que el 21/6/2023 registro la
devolucion respectiva. En tal sentido,
debido a que las acciones para la
ejecucion se realizaron posterior al plazo
méaximo  establecido en el TUO
Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento realizado por el
Osiptel, no aplica la subsanacién
voluntaria.

36

175-
2023/MLS-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL646135-
2023-QJ-A-1

12

La empresa operadora tenia como plazo
maximo de cumplimiento el 12/6/2023.
No obstante, inform6é que desde el
21/6/2023 el servicio se encuentra
operativo. En tal sentido, no cumplié con
la ejecucion dentro del plazo méaximo
establecido en el TUO del Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que
la materia reclamada implica restriccion
del servicio, no es posible revertir sus
efectos, no aplica la subsanacion
voluntaria.

(ii)

No cumplié con una (1) carta de Solucién Anticipada de Reclamos (SAR):

Cuadro N° 6: Listado de casos de incumplimiento de cartas SAR

DENUNCIA

MATERIA

N° DE CARTA
SAR

NUMERAL

DETALLE

162-
2023/LN-
DEN

Incumplimiento
de ofertas y
promociones

SAR-402586-
2023

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 21/2/2023. No
obstante, inform6 que con fecha 6/6/2023
realizé la reactivacion del servicio, por lo
cual procedi6 con realizar la activacién del
descuento de 50% al plan por doce (12)
meses. En tal sentido, debido a que las
acciones para la ejecucion se realizaron
posterior al plazo maximo establecido en el
Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento realizado por el
Osiptel, no aplica la subsanacién voluntaria.
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(i) No cumplié con ochenta y seis (86) de Solucion Anticipada del Recurso de
Apelacion (SARA):

Cuadro N° 7: Listado de casos de incumplimiento de cartas SARA

N°| DENUNCIA | MATERIA | \° D;EA%QRTA NUMERAL DETALLE

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 21/3/2023. No
obstante, informé que el 10/4/2023 se
comunicé con el usuario quién confirmé la
operatividad del servicio. En tal sentido, no
145-2023/PL- . RFR-C- cumplié con la ejecucién dentro del plazo
1 Calidad OCAL267958- 14 - d
DEN 2023-AP-1-A méaximo establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que la
materia reclamada implica restriccion del
servicio, no es posible revertir sus efectos,
en consecuencia no aplica la subsanacion
voluntaria.
La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 16/1/2023. No
obstante, la empresa operadora no remitié
medios probatorios que acrediten la
reconexion del servicio bajo las mismas
condiciones. En tal sentido, no cumplié
14 con la ejecucién dentro del plazo maximo
establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que la
materia reclamada implica restriccion del
servicio, no es posible revertir sus efectos,
en consecuencia tampoco aplica la
subsanacién voluntaria.
La empresa operadora tenia como plazo
maximo de cumplimiento el 22/3/2023. No
obstante, informé que con fecha 14/4/2023
se comunic6 con el usuario para la
atencion del reclamo. En tal sentido, no
cumplié con la ejecucién dentro del plazo
maximo establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que la
materia reclamada implica restriccion del
servicio, no es posible revertir sus efectos,
en consecuencia tampoco aplica la
subsanacién voluntaria.
La empresa operadora tenia como plazo
méximo de cumplimiento el 14/4/2023. No
obstante, informé que con fecha 25/4/2023
atendi6 la averia reportada. En tal sentido,
no cumplié con la ejecucion dentro del
plazo maximo establecido en el
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible  revertir sus efectos, en
consecuencia  tampoco aplica la
subsanacién voluntaria.
La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 20/3/2023. No
obstante, informé que con fecha 24/4/2023
en comunicacion con el usuario, confirmé
gue el servicio se encuentra operativo. En
101- RFR-C- tal sentido, no cumplié con la ejecucion
5 2023/MLS- Calidad OFIN100564- 14 dentro del plazo maximo establecido en el
DEN 2023-AP-1-A Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible  revertir sus efectos, en
consecuencia tampoco aplica la
subsanacién voluntaria.
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113-2023/LN- | Corte o baja RFR-C-OFCS-
DEN injustificada | 1790650-AP-1-A

RFR-C-
OFCA248189- 14
2023-AP-1-A

059-2023/CL- | Corte o baja
DEN injustificada

015- RFA-C-OCAL-
4 | 2023/HUA- Calidad 393918-2023- 12
DEN AP-1-A
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104-
2023/MLS-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL266170-
2023-AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 29/3/2023. No
obstante, informé en fecha 4/5/2023 se
encuentra realizando las gestiones para
brindar solucion integral de la averia del
usuario, la misma que presenta
complejidad a nivel de nuestros sistemas
por lo que tomara més tiempo la solucion.
En tal sentido, no cumpli6 con la ejecucion
dentro del plazo méximo establecido en el
Reglamento de Reclamos.

105-
2023/MLS-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL425704-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 21/4/2023. Al
respecto, la empresa operadora informé
que el 25/4/2023 se comunic6 con el
usuario, quién brindé conformidad con la
operatividad del servicio. En tal sentido, no
cumplié con la ejecucién dentro del plazo
méximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, no aplica la
subsanacion voluntaria.

066-2023/LE-
DEN

Calidad

RFR-C-
OFIN226360-
2023-AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 21/3/2023. No
obstante, informé que con fecha 18/5/2023
se acerc6 al domicilio del usuario y realizé
el cambio de moédem. En tal sentido, no
cumplié con la ejecucién dentro del plazo
méaximo establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que la
materia reclamada implica restriccion del
servicio, no es posible revertir sus efectos,
no aplica la subsanacién voluntaria.

098-
2023/LALIB-
DEN

Cobro

RFR-C-
OFBCS224817-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 4/4/2023. No
obstante, informé que con fecha 19/4/2023
realiz6é el ajuste de S/ 65.60
correspondiente al recibo de marzo de
2023. Asimismo, precisé que el servicio se
encuentra en baja final con fecha
4/3/2023. Cabe precisar que el medio
probatorio resulta ilegible. En tal sentido,
debido a que las acciones para la
ejecucion se realizaron posterior al plazo
méaximo establecido en el Reglamento de
Reclamos y con fecha posterior al
requerimiento realizado por el Osiptel, no
aplica la subsanacion voluntaria.

10

017-
2023/APU-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL101480-
2023-AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 27/2/2023. No
obstante, informé que con fecha 30/4/2023
realiz6 las pruebas de operatividad del
servicio. En tal sentido, no cumplié con la
ejecucion dentro del plazo maximo
establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que la
materia reclamada implica restriccion del
servicio, no es posible revertir sus efectos,
no aplica la subsanacién voluntaria.

11

005-
2023/AYA-
DEN

Calidad

RFR-C-OCAL-
1882650-2023-
AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 9/2/2023. No
obstante, informé que con fecha 13/4/2023
realizo la visita técnica. En tal sentido, no
cumplié con la ejecucion dentro del plazo
méaximo establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que la
materia reclamada implica restriccion del
servicio, no es posible revertir sus efectos,
no aplica la subsanacién voluntaria.
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12

210-
2023/sC-
DEN

Migracién no
solicitada

RFR-C-
OFIN400187-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 18/4/2023. No
obstante, informé que con fecha 26/4/2023
se comunic6 con el usuario para brindarle
la opcién de un alta nueva en una nueva
tecnologia; no obstante, del audio remitido
no se advierte lo sefialado, en tanto, no se
verifica una comunicacion entablada con
el usuario. En tal sentido, no cumplié con
la ejecucion dentro del plazo méaximo
establecido en el Reglamento de
Reclamos.

13

077-2023/LE-
DEN

Calidad

RFR-C-
OFAC195084-
2023-AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 14/3/2023. No
obstante, informé que el 28/4/2023 se
comunicé con el usuario, quién confirmé la
operatividad del servicio. En tal sentido, no
cumplié con la ejecucién dentro del plazo
méaximo establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que la
materia reclamada implica restriccién del
servicio, no es posible revertir sus efectos,
no aplica la subsanacién voluntaria.

14

081-2023/LE-
DEN

Calidad

RMR-C-
CAL1655646-
AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 4/1/2023. No
obstante, informé que no cuenta con las
condiciones para realizar pruebas de
operatividad. Asimismo, refiere que con
fecha 2/5/2023 se registra llamadas
salientes desde el servicio. En tal sentido,
no cumplié con la ejecucion dentro del
plazo maximo establecido en el
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, no aplica la
subsanacién voluntaria.

15

021-
2023/APU-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL520334-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méximo de cumplimiento el 5/5/2023. No
obstante, informé que con fecha 9/5/2023
se realiz6 la atencion de la averia. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucién
dentro del plazo méaximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, no
aplica la subsanacion voluntaria.

16

227-
2023/SsC-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL277918-
2023-AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 21/3/2023. No
obstante, indic6 con fecha 7/5/2023 se
comunicé con el usuario para la atencion
de la averia. En tal sentido, no cumplié
con la ejecucién dentro del plazo maximo
establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que la
materia reclamada implica restriccion del
servicio, no es posible revertir sus efectos,
no aplica la subsanacién voluntaria.

17

236-
2023/SC-
DEN

Incumplimiento
de condiciones
contractuales

RMR-C-
FC386235-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 2/5/2023. No
obstante, no ha remitido medios
probatorios que acrediten la anulacion del
financiamiento de las cuotas de equipo. En
tal sentido, no cumplié con la ejecucion
dentro del plazo maximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos.
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18

124-
2023/MLS-
DEN

Incumplimiento
de condiciones
contractuales

RFR-C-
OFIN379306-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 4/4/2023. No
obstante, informé que con fecha 4/5/2023
se comunicé con el usuario y confirmé la
migraciéon del servicio, con cambio de
tecnologia. En tal sentido, debido a que
las acciones para la ejecucion se
realizaron posterior al plazo méaximo
establecido en el Reglamento de
Reclamos y con fecha posterior al
requerimiento realizado por el Osiptel, no
aplica la subsanacién voluntaria.

19

135-
2023/MLS-
DEN

Calidad

RFR-C-
OFFS408296-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 17/4/2023. No
obstante, informé que con fecha 10/5/2023
en comunicacién con el usuario, quién
brindé la confirmacién con la operatividad
del servicio. En tal sentido, no cumplié con
la ejecucion dentro del plazo maximo
establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que la
materia reclamada implica restriccién del
servicio, no es posible revertir sus efectos,
no aplica la subsanacién voluntaria.

20

075-2023/CL-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL203299-
2023-AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 10/3/2023. No
obstante, informé que realizé las pruebas
de operatividad el 4/5/2023. En tal sentido,
no cumplié con la ejecucion dentro del
plazo maximo establecido en el
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, no aplica la
subsanacién voluntaria.

21

077-2023/CL-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL276054-
2023-AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 24/3/2023. No
obstante, informé que con fecha 26/5/2023
se comunic6 con el usuario para ofrecer
un alta nueva. En tal sentido, no cumplié
con la ejecucién dentro del plazo maximo
establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que la
materia reclamada implica restriccién del
servicio, no es posible revertir sus efectos,
no aplica la subsanacién voluntaria.

22

016-
2023/JUL-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL418903-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méximo de cumplimiento el 8/5/2023. No
obstante, informé que con fecha 19/5/2023
se confirmd la operatividad del servicio. En
tal sentido, no cumplié con la ejecucion
dentro del plazo méaximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, no
aplica la subsanacion voluntaria.

23

179-2023/PL-
DEN

Calidad

RFR-C-CAL-
267227-2023-
AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 14/4/2023. No
obstante, inform6 que con fecha 16/5/2023
se comunic6 con el usuario a fin de
brindarle solucién a su inconveniente. En
tal sentido, no cumplié con la ejecucion
dentro del plazo méaximo establecido en el
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, no aplica la
subsanacién voluntaria.
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24

245-
2023/sC-
DEN

Calidad

RFR-C-OCAL-
306100-2023-
AP-1

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 27/3/2023. No
obstante, informé que con fecha 13/5/2023
realizé las pruebas de operatividad. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucién
dentro del plazo méximo establecido en el
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, no aplica la
subsanacion voluntaria.

25

247-
2023/SsC-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL443453-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 24/4/2023. No
obstante, informé que con fecha 8/5/2023
acredité la operatividad del servicio. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucién
dentro del plazo méximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, no
aplica la subsanacién voluntaria.

26

255-
2023/scC-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL366461-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
maximo de cumplimiento el 24/4/2023. No
obstante, informé que con fecha 10/6/2023
realizo las pruebas de operatividad. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucion
dentro del plazo méaximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, no
aplica la subsanacién voluntaria.

27

257-
2023/SsC-
DEN

Corte 0 baja
injustificada

RFR-C-
OFFS298998-
2023-AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 29/3/2023. No
obstante, con fecha 19/5/2023 informé la
imposibilidad de realizar la reinstalacion
del servicio, debido a la falta de facilidades
técnicas. En tal sentido, no cumplié con la
ejecucion dentro del plazo maximo
establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que la
materia reclamada implica restriccion del
servicio, no es posible revertir sus efectos,
no aplica la subsanacién voluntaria.

28

261-
2023/SsC-
DEN

Incumplimiento
de condiciones
contractuales

RFR-C-
OFIN349892-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 17/4/2023. No
obstante, inform6 que con fecha 17/5/2023
realizd la regularizacién del servicio bajo
las condiciones acordadas. En tal sentido,
debido a que las acciones para la
ejecucion se realizaron posterior al plazo
méaximo establecido en el Reglamento de
Reclamos y con fecha posterior al
requerimiento realizado por el Osiptel, no
aplica la subsanacion voluntaria.

29

047-
2023/LAM-
DEN

Incumplimiento
de ofertas y
promociones

RFR-C-
OFIN560584-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 17/5/2023. No
obstante, con fecha 25/5/2023 la empresa
operadora informé que efectu6 los
descuentos en aplicacién de la promocion
ofrecida. En tal sentido, debido a que las
acciones para la ejecucion se realizaron
posterior al plazo maximo establecido en
el TUO del Reglamento de Reclamos y
con fecha posterior al requerimiento
realizado por el Osiptel, no aplica la
subsanacién voluntaria.
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30

055-
2023/JUN-
DEN

Calidad

RFC-C-OFCA-
481576-2023-
AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 11/5/2023. No
obstante, informé que con fecha 30/5/2023
se realizo la visita técnica. En tal sentido,
no cumplié con la ejecucion dentro del
plazo maximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, no aplica la
subsanacion voluntaria.

31

276-
2023/scC-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL513676-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 8/5/2023. No
obstante, inform6 que con fecha 18/5/2023
se comunic6é con el usuario para la
atenciéon de reclamo. En tal sentido, no
cumplié con la ejecucién dentro del plazo
maximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, no aplica la
subsanacién voluntaria.

32

278-
2023/scC-
DEN

Calidad

RFA-C-OCAL-
394261-2023-
AP-1

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 2/5/2023. No
obstante, informé que con fecha 22/5/2023
realizé las pruebas de operatividad. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucién
dentro del plazo méaximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, no
aplica la subsanacion voluntaria.

33

283-
2023/scC-
DEN

Migracién no
atendida

RFR-C-
FC572120-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
maximo de cumplimiento el 2/5/2023. No
obstante, pese a los requerimientos
efectuados la empresa operadora no ha
presenté descargos a la informacion
adicional remitida por el usuario, mediante
lo cual cuestiona lo sefialado por la
empresa operadora en su respuesta de
fecha 23/5/2023. En tal sentido, no
cumplié con la ejecucién dentro del plazo
maximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos.

34

157-2023/LN-
DEN

Migracion no
atendida

RFR-C-
FC511465-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méximo de cumplimiento el 9/5/2023. No
obstante, informé que con fecha 26/5/2023
se comunic6 con el usuario para dar
atencion a reclamo. En tal sentido, debido
a que las acciones para la ejecucién se
realizaron posterior al plazo méaximo
establecido en el TUO del Reglamento de
Reclamos y con fecha posterior al
requerimiento realizado por el Osiptel, no
aplica la subsanacion voluntaria.

35

158-2023/LN-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL5923-
2023-AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 10/2/2023. No
obstante, inform6 que con fecha 15/6/2023
realizo la visita técnica. En tal sentido, no
cumplié con la ejecucion dentro del plazo
maximo establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que la
materia reclamada implica restriccién del
servicio, no es posible revertir sus efectos,
no aplica la subsanacién voluntaria.
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009-
2023/AYC-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL165294-
2023-AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 15/3/2023. No
obstante, informé que con fecha 24/5/2023
personal técnico se acercé al domicilio del
usuario para realizar la atencién de la
averia; sin embargo, no se le permitié el
acceso. En tal sentido, no cumplié con la
ejecucion dentro del plazo méaximo
establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que la
materia reclamada implica restriccion del
servicio, no es posible revertir sus efectos,
no aplica la subsanacién voluntaria.

37

026-
2023/ANC-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL570220-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 16/5/2023. No
obstante, informé que con fecha 6/6/2023
realizo las pruebas de operatividad. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucion
dentro del plazo méximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, no
aplica la subsanacién voluntaria.

38

018-
2023/TMB-
DEN

Corte o baja
injustificada

RFR-C-
OFBC439290-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 5/5/2023. No
obstante, informé que con fecha 17/5/2023
informo al usuario el estado del servicio y
que el mismo no puede ser reinstalado,
por lo que la Unica alternativa es realizar
un alta con un servicio nuevo. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucién
dentro del plazo méximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, en
consecuencia, tampoco aplica la
subsanacion voluntaria.

39

020-
2023/APU-
DEN

Calidad

RFR-C-
OFIN362023-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 17/4/2023. No
obstante, inform6 que con fecha 18/5/2023
realizaron la visita técnica, efectuando la
migracién tecnoldgica, dejando el servicio
operativo. En tal sentido, no cumplié con la
ejecucion dentro del plazo maximo
establecido en el Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que la
materia reclamada implica restriccién del
servicio, no es posible revertir sus efectos,
y en consecuencia, tampoco aplica la
subsanacién voluntaria.

40

265-
2023/SsC-
DEN

Cobro

RFR-C-OFCS-
1680054-2022-
AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méximo de cumplimiento el 19/2/2023. No
obstante, no ha remitido medios
probatorios que acrediten la devolucion
efectiva del importe total de S/ 3296.50
inc. I.G.V. En tal sentido, no cumplié con la
ejecucion dentro del plazo maximo
establecido en el Reglamento de
Reclamos.
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026-
2023/HUA-
DEN

Corte o baja
injustificada

RFR-C-
OFBCS595734-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 23/5/2023. No
obstante, el 8/6/2023 informé que no
cuenta con facilidades técnicas para
realizar la reinstalacion del servicio o
brindar una nueva alta del servicio. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucién
dentro del plazo méaximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco aplica la
subsanacién voluntaria.

42

027-
2023/HUA-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL668898-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 26/5/2023. No
obstante, inform6 que con fecha 10/6/2023
realizé las pruebas de operatividad. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucion
dentro del plazo méaximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco  aplica la
subsanacién voluntaria.

43

190-2023/PL-
DEN

Calidad

RFR-C-
OFFS585101-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 17/5/2023. No
obstante, informé que con fecha 6/6/2023
comunicé al usuario no contar con
facilidades técnicas para atender Ilo
solicitado. En tal sentido, no cumplié con
la ejecucion dentro del plazo méaximo
establecido en el TUO del Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que la
materia reclamada implica restriccién del
servicio, no es posible revertir sus efectos,
y en consecuencia, tampoco aplica la
subsanacion voluntaria.

44

202-2023/PL-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL505038-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 8/5/2023. No
obstante, inform6 que con fecha 19/7/2023
se comunicé con el usuario para validar la
operatividad del servicio, siendo que este
manifestd que se atendié su averia el dia
2/6/2023. En tal sentido, no cumplié con la
ejecucion dentro del plazo maximo
establecido en el TUO del Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que la
materia reclamada implica restriccién del
servicio, no es posible revertir sus efectos,
y en consecuencia, tampoco aplica la
subsanacién voluntaria.

45

203-2023/PL-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL419877-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 12/5/2023. No
obstante, informé que con fecha 5/6/2023
realizo las pruebas de operatividad. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucién
dentro del plazo méaximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, y en

consecuencia, tampoco aplica la
subsanacion voluntaria.
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46

138-
2023/LALIB-
DEN

Incumplimiento
de condiciones
contractuales

RMR-C-
FC206342-
2023-AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 21/3/2023. No
obstante, no ha remitido medio probatorio
gue acredite la anulacién de las cuotas
futuras con el importe que el usuario no
reconoce. En tal sentido, no cumplié con la
ejecuciéon dentro del plazo maximo
establecido en el Reglamento de
Reclamos.

47

031-
2023/HUA-
DEN

Corte o0 baja
injustificada

RFR-C-
OFBCS621577-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 29/5/2023. No
obstante, informé que con fecha 14/6/2023
se comunicé con el usuario para coordinar
la reinstalacion del servicio, siendo que
con fecha 16/6/2023 realiz6 la Vvisita
técnica. En tal sentido, no cumplié con la
ejecucion dentro del plazo méaximo
establecido en el TUO del Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que la
materia reclamada implica restriccion del
servicio, no es posible revertir sus efectos,
y en consecuencia, tampoco aplica la
subsanacién voluntaria.

48

137-
2023/LALIB-
DEN

Incumplimiento
de ofertas y
promociones

RMR-C-
FC513138-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 25/5/2023. No
obstante, informé que con fecha 13/6/2023
realizé la activacion de la promocién del
50% de descuento. En tal sentido, debido
a que las acciones para la ejecucién se
realizaron posterior al plazo maximo
establecido en el TUO del Reglamento de
Reclamos y con fecha posterior al
requerimiento realizado por el Osiptel, no
aplica la subsanacion voluntaria.

49

089-2023/CL-
DEN

Corte 0 baja
injustificada

RFR-C-
OFFS421121-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
maximo de cumplimiento el 21/4/2023. No
obstante, informé que con fechas 10 y
11/4/2023 se comunic6 con el usuario, sin
lograr comunicacion efectiva. Sobre el
particular, la empresa operadora no ha
remitido medio probatorio que acredite los
intentos de comunicacion. En tal sentido,
no cumplié con la ejecucion dentro del
plazo maximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco aplica la
subsanacién voluntaria.

50

029-
2023/ANC-
DEN

Incumplimiento
de condiciones
contractuales

RFR-C-
FC518035-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 26/5/2023. No
obstante, pese a los requerimientos
efectuados, la empresa operadora no ha
remitido medios probatorios que acrediten
la aplicacion de la renta mensual. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucién
dentro del plazo méaximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos.

51

348-
2023/SsC-
DEN

Baja no
ejecutada

RFR-C-OFBA-
1185823-2022-
AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 11/11/2022.
No obstante, inform6é que con fecha
15/6/2023 se comunic6 con el usuario
para la atencion de la baja de los
servicios. En tal sentido, debido a que las
acciones para la ejecucion se realizaron
posterior al plazo maximo establecido en
el Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento realizado por el
Osiptel, no aplica la subsanacion
voluntaria.
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002-
2023/HVCA-
DEN

Corte 0 baja
injustificada

RMR-C-
AP21594-2023-
AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 12/1/2023. No
obstante, informé que con fecha 19/6/2023
ejecut6 la reactivacion del servicio. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucién
dentro del plazo méximo establecido en el
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco  aplica la
subsanacién voluntaria.

53

189-
2023/LN.DEN

Contratacion
no solicitada

RMR-C-
OFR564749-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 18/5/2023
para efectuar la baja del servicio y el
4/6/2023 para efectuar los ajustes y/o
devolucion de los importes facturados. No
obstante, informé que con fecha 4/5/2023
efectudé la baja del servicio. Asimismo,
precis6 que el 14/6/2023 realizé el ajuste
correspondiente al saldo pendiente. En tal
sentido, debido a que las acciones para la
ejecucion se realizaron posterior al plazo
maximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento realizado por el
Osiptel, no aplica la subsanacion
voluntaria.

54

191-2023/LN-
DEN

Portabilidad

RFR-C-
PORT681246-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
maximo de cumplimiento el 25/5/2023. No
obstante, informé que con fecha 8/6/2023
la linea se encuentra de baja por Por Out.
En tal sentido, no cumpli6é con la ejecucion
dentro del plazo méaximo establecido en el
TUO del Reglamento de Portabilidad, por
lo que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco  aplica la
subsanacion voluntaria.

55

198-2023/PL-
DEN

Calidad

RMR-C-
CAL520550-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méximo de cumplimiento el 12/5/2023. No
obstante, informé que de acuerdo al
monitoreo efectuado se advierte que la
linea cuenta con los campos habilitados
correctamente. Cabe precisar, que la
empresa operadora no ha remitido medios
probatorios que lo acrediten. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucién
dentro del plazo méaximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco aplica la
subsanacién voluntaria.

56

007-
2023/MDD-
DEN

Baja no
ejecutada

RFR-C-
OFBCS435935-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 15/5/2023
para efectuar la baja y el 28/5/2023 para
efectuar el ajuste. No obstante, informo
que con fecha 5/3/2023 se efectud la baja
del servicio y con fecha 14/7/2023 se
procedi6 a anular la deuda generada.
Cabe precisar, que del medio probatorio,
se advierte que el servicio ain cuenta con
un importe pendiente. En tal sentido, no
cumplié con la ejecucién dentro del plazo
maximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos.
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004-
2023/HVCA-
DEN

Cobro

RFR-C-
FC138381-
2023-AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 13/3/2023. No
obstante, informé que el servicio se
encuentra en baja desde el 13/2/2023.
Asimismo, efectu6 el ajuste de las facturas
con fecha 13/6/2023. En tal sentido,
debido a que las acciones para la
ejecucion se realizaron posterior al plazo
maximo establecido en el Reglamento de
Reclamos y con fecha posterior al
requerimiento realizado por el Osiptel, no
aplica la subsanacién voluntaria.

58

168-
2023/MLS-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL633143-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 7/6/2023. No
obstante, informé que con fechas 12 y
13/6/2023 intentaron comunicarse con el
usuario con la finalidad de concretar la
inspeccion para la reparacion del servicio,
sin lograr comunicacion efectiva. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucién
dentro del plazo méximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco aplica la
subsanacién voluntaria.

59

192-2023/LN-
DEN

Activacion

RFR-C-
OFMIG473131-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 9/5/2023. No
obstante, informé que realizé la Vvisita
técnica el 20/6/2023. En tal sentido, no
cumplié con la ejecucién dentro del plazo
méximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco aplica la
subsanacion voluntaria.

60

152-
2023/LALIB-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL776695-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 20/6/2023. No
obstante, inform6 que con fecha 27/6/2023
se comunic6 con el usuario y se le informé
no contar con facilidades técnicas para
instalar lo solicitado. En tal sentido, no
cumplié con la ejecucién dentro del plazo
maximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco aplica la
subsanacién voluntaria.

61

111-
2023/AQP-
DEN

Migracién no
atendida

RFR-C-
OFBCS674330-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 31/5/2023. No
obstante, informé que con fecha 28/6/2023
efectué la migracion del servicio. En tal
sentido, debido a que las acciones para la
ejecucion se realizaron posterior al plazo
méximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento realizado por el
Osiptel, no aplica la subsanacion
voluntaria.
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034-
2023/APU-
DEN

Cobro

RMR-C-
FC564812-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 8/6/2023. No
obstante, informé que con fecha 30/6/2023
realizé el ajuste del importe pendiente. En
tal sentido, debido a que las acciones para
la ejecucion se realizaron posterior al
plazo maximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento realizado por el
Osiptel, no aplica la subsanacion
voluntaria.

63

005-
2023/HVCA-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL633714-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 7/6/2023. No
obstante, inform6 que con fecha 10/7/2023
realizé las pruebas de operatividad. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucién
dentro del plazo méaximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco  aplica la
subsanacién voluntaria.

64

371-
2023/SsC-
DEN

Incumplimiento
de condiciones
contractuales

RMR-C-
INC170993-
2023-AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 8/3/2023. No
obstante, inform6 que efectué el ajuste
correspondiente a las dos cuotas de
financiamiento de equipo, asi como la
anulacion de las cuotas de equipo
programadas a futuro. Cabe precisar que
no ha remitido medio probatorio que
acredite la anulacion de las cuotas de
equipo programadas a futuro. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucién
dentro del plazo méaximo establecido en el
Reglamento de Reclamos.

65

033-
2023/ANC-
DEN

Calidad

RFR-C-
TSAC303389-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 9/5/2023. No
obstante, informé que con fecha 1/7/2023
realizo las pruebas de operatividad. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucion
dentro del plazo maximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco aplica la
subsanacion voluntaria.

66

194-2023/LN-
DEN

Corte o baja
injustificada

RFR-C-
OFFS632916-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 2/6/2023. No
obstante, inform6 que con fecha 24/6/2023
se intentd comunicar con el usuario para
efectuar las validaciones y coordinaciones
respecto a la reinstalacion del servicio. En
tal sentido, no cumplié con la ejecucion
dentro del plazo méaximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, y en

consecuencia, tampoco aplica la
subsanacion voluntaria.
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196-2023/LN-
DEN

Cobro

RFR-C-
OFBCS433847-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 5/5/2023. No
obstante, se advierte que con fecha
27/6/2023 se registré la devolucién en su
sistema. En tal sentido, debido a que las
acciones para la ejecucion se realizaron
posterior al plazo maximo establecido en
el TUO del Reglamento de Reclamos y
con fecha posterior al requerimiento
realizado por el Osiptel, no aplica la
subsanacion voluntaria.

68

197-2023/LN-
DEN

Cobro

RFR-C-
OFBCS402918-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 5/5/2023. No
obstante, inform6 que con fecha 23/6/2023
realiz6 los ajustes correspondientes. En tal
sentido, debido a que las acciones para la
ejecucion se realizaron posterior al plazo
méximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento realizado por el
Osiptel, no aplica la subsanacion
voluntaria.

69

198-2023/LN-
DEN

Migracién no
atendida

RFR-C-
OFIN462689-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
maximo de cumplimiento el 23/5/2023. No
obstante, inform6 que no cuenta con
facilidades técnicas en la zona. Cabe
precisar, que no ha remitido medio
probatorio que permita acreditar la
imposibilidad de realizar la migracion del
servicio. En tal sentido, no cumplié con la
ejecucion dentro del plazo maximo
establecido en el TUO del Reglamento de
Reclamos.

70

201-2023/LN-
DEN

Migracion no
atendida

RMR-C-
FC512236-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 22/5/2023,
para coordinar la migracién del servicio y
el 8/6/2923 para efectuar los ajustes. No
obstante, informé que con fecha 6/6/2023
se realiz6 el cambio de plan tarifario.
Asimismo, informé que con fecha
30/6/2023 se realiz6 los ajustes
correspondientes a la migracion del
servicio. En tal sentido, debido a que las
acciones para la ejecucion se realizaron
posterior al plazo maximo establecido en
el TUO del Reglamento de Reclamos y
con fecha posterior al requerimiento
realizado por el Osiptel, no aplica la
subsanacion voluntaria.

71

205-2023/LN-
DEN

Corte o baja
injustificada

RFR-C-
OFIN386425-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méximo de cumplimiento el 11/5/2023. No
obstante, la empresa operadora no se ha
pronunciado respecto a la baja
injustificada del servicio. En tal sentido, no
cumplié con la ejecucién dentro del plazo
maximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada

implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco aplica la
subsanacion voluntaria.
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105-
2023/AQP-
DEN

Migracién no
atendida

RFR-C-
FC587800-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 6/6/2023. No
obstante, informé que con fecha 30/6/2023
intenté contactarse con el usuario para
coordinar la migracién del servicio. En tal
sentido, debido a que las acciones para la
ejecucion se realizaron posterior al plazo
maximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento realizado por el
Osiptel, no aplica la subsanacién
voluntaria.

73

156-
2023/LALIB-
DEN

Migracién no
atendida

RFR-C-FC-
624781-2023-
AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 2/6/2023. No
obstante, informé que con fecha 3/7/2023
en comunicacién con el usuario, se le
informo sobre su plan actual, sobre el cual
manifest6 su conformidad. En tal sentido,
debido a que las acciones para la
ejecucion se realizaron posterior al plazo
maximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento realizado por el
Osiptel, no aplica la subsanacion
voluntaria.

74

056-
2023/LAM-
DEN

Corte o baja
injustificada

RFR-C-
OFFS700921-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
maximo de cumplimiento el 9/6/2023. No
obstante, con fecha 5/7/2023 informé6 que
no cuenta con facilidades técnicas. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucion
dentro del plazo méaximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco  aplica la
subsanacién voluntaria.

75

213-2023/PL-
DEN

Corte 0 baja
injustificada

RMR-C-
FC323119-
2023-AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 30/3/2023. No
obstante, informé que con fecha 28/6/2023
realizo el ajuste de las cuotas pendientes,
asi como el cobro de reconexion.
Adicionalmente, indicé que se registra la
activacion del servicio desde el 1/7/2023.
En tal sentido, no cumpli6é con la ejecucion
dentro del plazo méaximo establecido en el
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco  aplica la
subsanacién voluntaria.

76

217-2023/PL-
DEN

Calidad

RFR-C-
FC562906-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méximo de cumplimiento el 30/5/2023. No
obstante, informé que con fecha 21/6/2023
se comunicé con el usuario, para la
atencion del caso. En tal sentido, no
cumplié con la ejecucién dentro del plazo
maximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada

implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco aplica la
subsanacion voluntaria.
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219-2023/PL-
DEN

Cobro

RFR-C-
OFBA514374-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 24/5/2023. No
obstante, se advierte que con fecha
21/6/2023 registro la devolucién
informada. En tal sentido, debido a que las
acciones para la ejecucion se realizaron
posterior al plazo maximo establecido en
el TUO del Reglamento de Reclamos y
con fecha posterior al requerimiento
realizado por el Osiptel, no aplica la
subsanacion voluntaria.

78

135-2023/LE-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL399189-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 19/4/2023. No
obstante, informé que con fecha 30/6/2023
realizé las pruebas de operatividad. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucién
dentro del plazo méaximo establecido en el
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco  aplica la
subsanacién voluntaria.

79

176-
2023/MLS-
DEN

Calidad

RFA-C-OCAL-
719857-2023-
AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 10/6/2023. No
obstante, informé que con fecha 23/6/2023
efectud las pruebas de operatividad. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucién
dentro del plazo méaximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco aplica la
subsanacién voluntaria.

80

232-2023/PL-
DEN

Migracion no
atendida

RFR-C-
OFBCS689490-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 31/5/2023. No
obstante, informé que con fecha 5/7/2023
realizé la migracion del servicio. En tal
sentido, debido a que las acciones para la
ejecucion se realizaron posterior al plazo
maximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento realizado por el
Osiptel, no aplica la subsanacion
voluntaria.

81

027-
2023/TMB-
DEN

Calidad

RFR-C-
OFIN793118-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méximo de cumplimiento el 23/6/2023. No
obstante, informé que con fecha
10/7/2023, realizé acciones para atender
el reclamo. En tal sentido, no cumplié con
la ejecucion dentro del plazo méximo
establecido en el TUO del Reglamento de
Reclamos, por lo que considerando que la
materia reclamada implica restriccion del
servicio, no es posible revertir sus efectos,
y en consecuencia, tampoco aplica la
subsanacién voluntaria.

82

079-
2023/AQP-
DEN

Corte o0 baja
injustificada

RFR-C-
OFFS327449-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 21/4/2023. No
obstante, con fecha 19/5/2023 informé que
no cuenta con facilidades técnicas para
reinstalar el servicio de linea fija. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucién
dentro del plazo méaximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, y en

consecuencia, tampoco aplica la
subsanacion voluntaria.
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080-
2023/AQP-
DEN

Calidad

RFR-C-
OFBCS50206-
2023-AP-1-A

14

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 16/2/2023. No
obstante, informé que con fecha 18/5/2023
se comunic6 con el usuario, a fin de
confirmar la operatividad del servicio. En
tal sentido, no cumplié con la ejecucion
dentro del plazo méximo establecido en el
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco aplica la
subsanacion voluntaria.

84

385-
2023/scC-
DEN

Calidad

RFR-C-
OCAL731942-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méaximo de cumplimiento el 3/4/2023. No
obstante, informé que con fecha 10/7/2023
realizo las pruebas de operatividad. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucion
dentro del plazo méximo establecido en el
Reglamento de Reclamos, por lo que
considerando que la materia reclamada
implica restriccion del servicio, no es
posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco  aplica la
subsanacién voluntaria.

85

157-
2023/LALIB-
DEN

Calidad

RFR-C-OCAL-
762617-2023-
AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
maximo de cumplimiento el 7/6/2023. No
obstante, informé que con fecha 7/7/2023
realizo las pruebas de operatividad. En tal
sentido, no cumpli6 con la ejecucion
dentro del plazo méaximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco  aplica la
subsanacion voluntaria.

86

230-2023/PL-
DEN

Baja
injustificada

RFR-C-
OCAL569468-
2023-AP-1-A

12

La empresa operadora tenia como plazo
méximo de cumplimiento el 5/6/2023. No
obstante, no ha acreditado de manera
fehaciente el motivo por el cual no es
posible realizar la restitucion del servicio
de telefonia fija que fue dado de baja. En
tal sentido, no cumplié con la ejecucion
dentro del plazo maximo establecido en el
TUO del Reglamento de Reclamos, por lo
que considerando que la materia
reclamada implica restriccion del servicio,
no es posible revertir sus efectos, y en
consecuencia, tampoco aplica la
subsanacion voluntaria.

Por tanto, de acuerdo a lo expuesto, corresponde la imposicidon de sanciones al incurrir en
las conductas infractoras tipificadas en el numeral 14 del Anexo N° 1 del Régimen de
Infracciones y Sanciones del Reglamento de Reclamos y numeral 12 del Anexo N° 1 del
Régimen de Infracciones y Sanciones del TUO del Reglamento de Reclamos, referidas al
incumplimiento en la ejecucién de las cartas SAP, SAR y SARA.

RESPECTO A LA APLICACION DEL PRINCIPIO DE RAZONABIILIDAD

. Sobre el particular, cabe hacer referencia a lo dispuesto por el numeral 248.3 del articulo

248 del TUO de la LPAG, en virtud del cual la Administracion debe prever que la comision
de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa para el infractor que cumplir las
normas infringidas o asumir la sancion, debiendo considerarse, a efectos de la graduacion,
criterios como el beneficio ilicito resultante por la comisién de la infraccion, la probabilidad
de deteccién de la infraccion, la gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico
protegido, el perjuicio econémico causado, la reincidencia por la
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comision de la misma infraccion, el beneficio ilegalmente obtenido y la existencia o0 no de
intencionalidad por parte del infractor.

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

En efecto, es importante destacar que con la comision de las infracciones tipificadas en el
numeral 14 del Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del Reglamento de
Reclamos y numeral 12 del Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del TUO
del Reglamento de Reclamos, referidas al incumplimiento en la ejecucién de las cartas
SAP, SAR y SARA, se afecta de manera directa a los usuarios pues se produce su
desproteccion al no cumplir y ejecutar sus pretensiones, debilitandose asi la
institucionalidad y la confiabilidad del sistema de solucién de reclamos.

Asimismo, 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 el Informe N° 00050-STSR/2023°.

Por otro lado, resulta pertinente precisar que 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 la administracién debe tutelar a efecto que la medida a aplicar
sea estrictamente necesaria para la satisfaccion de su objetivo; en tal sentido, comprende
tres (3) sub principios, tales como: el sub principio de ldoneidad, Necesidad y
Proporcionalidad en sentido estricto.

Con relacion al sub principio de Idoneidad, se debe tener en cuenta que la comisién de
las infracciones tipificadas en el numeral 14 del Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y
Sanciones del Reglamento de Reclamos y numeral 12 del Anexo N° 1 del Régimen de
Infracciones y Sanciones del TUO del Reglamento de Reclamos, referidas al
incumplimiento en la ejecucion de las cartas SAP, SAR y SARA, inciden 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 prestacién del servicio, los usuarios
pueden optar por presentar un reclamo, el cual es resuelto en aplicacion del silencio
administrativo positivo, por una solucién anticipada de reclamo o al recurso de apelacion
por la empresa operadora. En ese sentido, se considera que el usuario al obtener una
solucion a su favor, éste tiene la expectativa de obtener una solucién a su problema con la
prestacion del servicio, por lo que la demora o el incumplimiento de lo dispuesto por dichas
decisiones de la empresa operadora genera una considerable vulneracion al derecho de
acceso a los servicios publicos de telecomunicaciones con el que cuentan los usuarios.

Con relacion al sub principio de Necesidad, cabe sefialar que el inicio de un PAS y la
posterior eventual imposicibn de una sancion de multa, se encuentra plenamente
justificado, en la necesidad de que la empresa operadora adopte la debida diligencia para
evitar futuros incumplimientos y en la afectacion directa a los usuarios al no haberse
tutelado sus derechos reconocidos.

® Informe de evaluacion de cumplimiento por parte de las empresas operadoras de las soluciones anticipadas, los actos o
resoluciones de la primera y segunda instancia que fueron materia de denuncias presentadas durante el periodo de abril a

junio de 2023.
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23. Cabe precisar que no es la primera vez que Telefénica incurre en la comision de las
infracciones referidas al incumplimiento de la ejecucion de las cartas SAP, SAR y SARA,
por consiguiente, no es posible imponer una medida menos gravosa.

24. Con relacion al sub principio de Proporcionalidad, se advierte que una eventual sancion
pecuniaria contribuiria a la efectiva tutela de los derechos de los usuarios de los servicios
publicos de telecomunicaciones, la misma que es proporcional.

25. De conformidad con los fundamentos expuestos, el inicio de un PAS por la comision de las
infracciones tipificadas en el numeral 14 del Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y
Sanciones del Reglamento de Reclamos y numeral 12 del Anexo N° 1 del Régimen de
Infracciones y Sanciones del TUO del Reglamento de Reclamos, referidas al
incumplimiento en la ejecucion de las cartas SAP, SAR y SARA, se encuentra plenamente
justificado, en virtud a que se busca reprimir la conducta infractora; ademas, busca que la
empresa operadora adopte la diligencia debida para evitar futuros incumplimientos de su
deber de cumplir con la pretension del usuario acogida en aplicacion del SAP, SAR vy
SARA, no habiéndose vulnerado, por tanto, el Principio de Razonabilidad vy
Proporcionalidad.

Documento electrénico firmado digitaimente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
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26. En consecuencia, no corresponde el archivo del presente PAS en dicho extremo.

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

27. El articulo 257 del TUO de la LPAG establece como una condiciébn eximente de
responsabilidad, la subsanacion voluntaria por parte del posible sancionado del acto u
omision imputado como constitutivo de infraccion administrativa, con anterioridad a la
notificacion de la imputacion de cargos, tal y como se observa a continuacion:

“Articulo 257.- Eximentes y atenuantes de responsabilidad por infracciones
1.-Constituyen condiciones eximentes de la responsabilidad por infracciones las siguientes:
a. El caso fortuito o la fuerza mayor debidamente comprobada.
b. Obrar en cumplimiento de un deber legal o el ejercicio legitimo del derecho de
defensa.
c. La incapacidad mental debidamente comprobada por la autoridad competente,
siempre que esta afecte la aptitud para entender la infraccion.
d. La orden obligatoria de autoridad competente, expedida en ejercicio de sus
funciones.
e. El error inducido por la Administracion o por disposicién administrativa confusa o
ilegal.
f. La subsanacion voluntaria por parte del posible sancionado del acto u omision
imputado como constitutivo de infraccion administrativa, con anterioridad a la
notificacion de la imputacion de cargos a que se refiere el inciso 3) del articulo 253.

(Subrayado agregado)

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

“Articulo 5.- Eximentes de responsabilidad
Se consideran condiciones eximentes de responsabilidad administrativa las siguientes:

()

10 véase expediente N° 024-2022/TRASU/STSR-PAS, respecto al incumplimiento de dos (2) cartas SAR, N° 010-
2023/TRASU/STSR-PAS, respecto al incumplimiento de treinta y cinco (35) cartas SAP y dos (2) cartas SARA, N° 023-
2023/TRASU/STSR-PAS, respecto al incumplimiento sesenta y cuatro (64) cartas SAP y sesenta y ocho (68) cartas SARA y
N° 024-2023/TRASU/STSR-PAS, respecto al incumplimiento de una carta (1) carta SAR.
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La subsanacion voluntaria por parte del posible sancionado del acto u omisién imputado
como constitutivo de infraccién administrativa, con anterioridad a la notificacién del inicio del
procedimiento administrativo sancionador, al que hace referencia el articulo 22.

Para tales efectos, deberd verificarse que la infraccion 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 obligacién, expresamente consignado en carta o resolucion.

(...)

(Subrayado agregado)

Cabe indicar que la Exposicién de Motivos de la Resolucion 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 dafo, por lo que
siendo la subsanacién relacionada a un estado de convalidacién, enmienda o arreglo, la
misma no debe entenderse exclusivamente como el cese 0 adecuacion de la conducta del
infractor, sino que debe ir acompafiada con la correccion de los efectos derivados de dicha
conducta.

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

() Laempresa operadora debera acreditar que la comision de la infraccién cesoé;

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

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

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

Asimismo, cabe precisar que dependiendo de la naturaleza del incumplimiento de
determinada obligacion y de la oportunidad en la que ello ocurra, habra incumplimientos
que para ser subsanados requieran, ademas del cese de la conducta, la reversion de los
efectos generados por la misma, y habra otros incumplimientos cuyos efectos resulten
irreversibles, factica y juridicamente. En estos Ultimos casos, la subsanacién no serd
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
restriccion del servicio, los efectos derivados de la conducta infractora no son posibles de
ser revertidos, dado que consisten en la pérdida de la oportunidad de acceder a los
servicios publicos de telecomunicaciones en un determinado momento que ya ha
transcurrido. En ese sentido, este Tribunal considera que la imposibilidad de reversion de
los efectos, es aplicable a los casos de calidad, tal como se precisé en la Resoluciéon de
Consejo Directivo N° 32-2020-CD/OSIPTEL'3, asi como a cualquier incumplimiento
relacionado a una materia que implique la privacion parcial o total del servicio.

11 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)

12 Resolucién 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).

13 Expediente N° 0008-2019/TRASU/ST-PAS.
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33. En ese contexto, se procede a realizar el andlisis respecto de los requisitos para la
configuracion del eximente de responsabilidad por subsanacién voluntaria.

34. Respecto al cese, se advierte que en setenta (70) casos'# de los ciento treinta (130) casos
analizados, la empresa operadora acreditd que ha cesado la conducta infractora, siendo
que ha ejecutado las obligaciones a las que se comprometié en las cartas SAR, SAP y
SARA, aunque fuera del plazo establecido para la ejecucién de los mismos, conforme a la
evaluacion que se realiz6 en los Anexo I, 1y V.

35. De otro lado, respecto a la reversién de los efectos, se observa que de los ciento treinta
(130) casos analizados, hay ochenta y siete (87) casos'® que se encuentran vinculados a
reclamos de calidad, corte o baja injustificada, suspension del servicio y otras materias en
las que el usuario se ve restringido en el uso del servicio, en tal sentido los efectos no
pueden ser revertidos.

36. En relaciéon a la voluntariedad y oportunidad se advierte que en veinticinco (25) casos®
analizados, la empresa operadora ces6 la conducta infractora; sin embargo, el cese no
puede ser considerado como voluntario al haber sido resultado de los requerimientos de
cumplimiento cursados por el Osiptel a la empresa operadora, los cuales fueron realizados
a través de una carta para cada caso en especifico. En consecuencia, tampoco
corresponde aplicar en estos casos el eximente de subsanacion voluntaria.

37. En suma, se verifica que no concurren de manera simultanea las circunstancias de cese,
reversion, voluntariedad y oportunidad, en cada uno de los casos en los que la empresa

14 Del total de treinta y seis (36) cartas SAP se advierte el cese respecto de catorce (14) casos de cartas SAP evaluadas en
las denuncias: 114-2023/LN-DEN, 065-2023/AQP-DEN, 120-2023/LN-DEN, 228-2023/SC-DEN, 230-2023/SC-DEN, 330-
2023/SC-DEN, 185-2023/PL-DEN, 140-2023/LALIB-DEN, 324-2023/SC-DEN, 039-2023/CUS-DEN, 123-2023/LE-DEN, 173-
2023/MLS-DEN, 127-2023/LE-DEN, 174-2023/MLS-DEN. Se advierte el cese respecto de un (1) caso de carta SAR evaluada
en la denuncia: 162-2023/LN-DEN. Del total de noventa y tres (93) cartas SARA se advierte el cese respecto de cincuenta y
cinco (55) casos de cartas SARA evaluadas en las denuncias: 023-2023/HUA-DEN, 176-2023/LN-DEN, 062-2023/PIU-DEN,
382-2023/SC-DEN, 008-2023/REQ-DEN, 019-2023/JUL-DEN,145-2023/PL-DEN, 059-2023/CL-DEN, 015-2023/HUA-DEN,
105-2023/MLS-DEN, 066-2023/LE-DEN, 017-2023/APU-DEN, 005-2023/AYA-DEN, 077-2023/LE-DEN, 081-2023/LE-DEN,
021-2023/APU-DEN, 227-2023/SC-DEN, 124-2023/MLS-DEN, 135-2023/MLS-DEN, 016-2023/JUL-DEN, 245-2023/SC-DEN,
247-2023/SC-DEN, 255-2023/SC-DEN, 261-2023/SC-DEN, 047-2023/LAM-DEN, 055-2023/JUN-DEN, 278-2023/SC-DEN,
158-2023/LN-DEN, 026-2023/ANC-DEN, 020-2023/APU-DEN, 027-2023/HUA-DEN, 202-2023/PL-DEN, 203-2023/PL-DEN,
137-2023/LALIB-DEN, 348-2023/SC-DEN, 002-2023/HVCA-DEN, 189-2023/LN.DEN, 191-2023/LN-DEN, 004-2023/HVCA-
DEN, 192-2023/LN-DEN, 111-2023/AQP-DEN, 034-2023/APU-DEN, 005-2023/HVCA-DEN, 033-2023/ANC-DEN, 196-
2023/LN-DEN, 197-2023/LN-DEN, 201-2023/LN-DEN, 156-2023/LALIB-DEN, 213-2023/PL-DEN, 219-2023/PL-DEN, 135-
2023/LE-DEN, 176-2023/MLS-DEN, 232-2023/PL-DEN, 385-2023/SC-DEN, 157-2023/LALIB-DEN.

15 Del total de treinta y seis (36) cartas SAP no se advierte reversion de los efectos respecto de veintisiete (27) casos de
cartas SAP evaluadas en las denuncias: 024-2023/CUS-DEN, 114-2023/LN-DEN, 071-2023/LE-DEN, 042-2023/JUN-DEN,
120-2023/LN-DEN, 216-2023/SC-DEN, 229-2023/SC-DEN, 230-2023/SC-DEN, 147-2023/LN-DEN, 035-2023/ANC-DEN,
150-2023/LN-DEN, 291-2023/SC-DEN, 320-2023/SC-DEN, 330-2023/SC-DEN, 185-2023/PL-DEN, 187-2023/PL-DEN, 200-
2023/PL-DEN, 132-2023/LALIB-DEN, 336-2023/SC-DEN, 346-2023/SC-DEN, 091-2023/CL-DEN, 140-2023/LALIB-DEN, 324-
2023/SC-DEN, 039-2023/CUS-DEN, 123-2023/LE-DEN, 110-2023/AQP-DEN, 175-2023/MLS-DEN. Del total de noventa y
tres (93) cartas SARA no se advierte la reversion de los efectos respecto de sesenta (60) casos de cartas SARA evaluadas
en las denuncias: 159-2023/MLS-DEN, 145-2023/PL-DEN, 113-2023/LN-DEN, 059-2023/CL-DEN, 015-2023/HUA-DEN, 101-
2023/MLS-DEN, 104-2023/MLS-DEN, 105-2023/MLS-DEN, 066-2023/LE-DEN, 017-2023/APU-DEN, 005-2023/AYA-DEN,
077-2023/LE-DEN, 081-2023/LE-DEN, 021-2023/APU-DEN, 227-2023/SC-DEN, 135-2023/MLS-DEN, 075-2023/CL-DEN,
077-2023/CL-DEN, 016-2023/JUL-DEN, 179-2023/PL-DEN, 245-2023/SC-DEN, 247-2023/SC-DEN, 255-2023/SC-DEN, 257-
2023/SC-DEN, 055-2023/JUN-DEN, 276-2023/SC-DEN, 278-2023/SC-DEN, 158-2023/LN-DEN, 009-2023/AYC-DEN, 026-
2023/ANC-DEN, 018-2023/TMB-DEN, 020-2023/APU-DEN, 026-2023/HUA-DEN, 027-2023/HUA-DEN, 190-2023/PL-DEN,
202-2023/PL-DEN, 203-2023/PL-DEN, 031-2023/HUA-DEN, 089-2023/CL-DEN, 002-2023/HVCA-DEN, 191-2023/LN-DEN,
198-2023/PL-DEN, 168-2023/MLS-DEN, 192-2023/LN-DEN, 152-2023/LALIB-DEN, 005-2023/HVCA-DEN, 033-2023/ANC-
DEN, 194-2023/LN-DEN, 205-2023/LN-DEN, 056-2023/LAM-DEN, 213-2023/PL-DEN, 217-2023/PL-DEN, 135-2023/LE-DEN,
176-2023/MLS-DEN, 027-2023/TMB-DEN, 079-2023/AQP-DEN, 080-2023/AQP-DEN, 385-2023/SC-DEN, 157-2023/LALIB-
DEN, 230-2023/PL-DEN.

16 Del total de treinta y seis (36) cartas SAP no se advierte voluntariedad en el cese respecto de seis (6) casos de cartas SAP
evaluadas en las denuncias: 065-2023/AQP-DEN, 228-2023/SC-DEN, 281-2023/SC-DEN, 173-2023/MLS-DEN, 127-
2023/LE-DEN, 174-2023/MLS-DEN. No se advierte voluntariedad en el cese respecto de un (1) caso de carta SAR evaluada
en la denuncia: 162-2023/LN-DEN. Del total de noventa y tres (93) cartas SARA no se advierte voluntariedad en el cese
respecto de dieciocho (18) casos de cartas SARA evaluadas en las denuncias: 098-2023/LALIB-DEN, 124-2023/MLS-DEN,
261-2023/SC-DEN, 047-2023/LAM-DEN, 157-2023/LN-DEN, 137-2023/LALIB-DEN, 348-2023/SC-DEN, 189-2023/LN.DEN,
004-2023/HVCA-DEN, 111-2023/AQP-DEN, 034-2023/APU-DEN, 196-2023/LN-DEN, 197-2023/LN-DEN, 201-2023/LN-DEN,
105-2023/AQP-DEN, 156-2023/LALIB-DEN, 219-2023/PL-DEN, 232-2023/PL-DEN.
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operadora incurrié en incumplimiento, a efectos de aplicar el eximente por subsanacion
voluntaria.

En esa linea, de conformidad con lo establecido por el Consejo Directivo del Osiptel, en la
Resolucion N° 041-2018-CD/OSIPTEL de fecha 22 de febrero de 2018, a efectos de
evaluar la concurrencia de los requisitos establecidos para la aplicacién del eximente de
responsabilidad por subsanacion voluntaria en el caso de un PAS en el cual se evallan
varios casos constitutivos de una infraccion, el cumplimiento de dichos requisitos debera
verificarse en la totalidad de los casos y no sélo en alguno de ellos.

Por lo tanto, considerando que no se acreditd el cese y reversion de los efectos y la
voluntariedad en la totalidad de los casos, no corresponde aplicar el eximente de
subsanacion voluntaria.

SOBRE LA RESPONSABILIDAD SUBJETIVA DE LA EMPRESA OPERADORA

El Principio de Culpabilidad reconocido en el numeral 248.10 del articulo 248 del TUO de la
LPAG?8 involucra el reconocimiento de responsabilidad subjetiva que requiere no sélo que
se haya cometido la infraccién sino un actuar imprudente; o, sin la debida diligencia, la
inobservancia de un deber legal exigible al administrado.

En ese sentido, no basta que un administrado indique que un hecho tipico se produjo sin
intencién, sino que para analizar algin supuesto eximente de responsabilidad es necesario
presentar los medios probatorios que acrediten tal afirmacion, esto es, acreditar que no se
infringi6 el deber de cuidado que le era exigible y cuyo resultado debia ser previsto.

En el caso concreto, se advierte que Telefnica, a pesar de tener conocimiento de la
obligacién contenida en la normativa de Reclamos, no cumplié con adoptar las medidas
necesarias y oportunas a fin de cumplir las pretensiones acogidas en aplicacion de las
cartas SAP, SAR y SARA sefialadas en los Anexos I, lll y IV adjunto a la presente
Resolucion.

El hecho que la obligacién se encuentre contenida en un acto administrativo involucra que
la empresa prestadora sea consciente del deber que tiene a partir de lo establecido en el
objeto o contenido de la resoluciéon; asimismo, el hecho de estar en un acto administrativo
involucra que la obligacion sea concreta y deba ser cumplida en los términos que ha
sefialado la autoridad. Para ello se requiere que la empresa operadora cumpla con el deber
de diligencia y actuar prudente, pues su incumplimiento podria generar la comision de la
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

17 Expediente N° 009-2016/TRASU/ST-PAS.
18 Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

10. Culpabilidad.- La responsabilidad administrativa es subjetiva, salvo los casos en que por ley o decreto legislativo se
disponga la responsabilidad administrativa objetiva.
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de control y que, en la misma situacion, ningin otro administrado hubiera podido cumplir
con una idéntica o similar prestacion a su cargo.

En el presente caso, se confirma que la empresa operadora, a pesar de tener conocimiento
de la conducta infractora, no ha dado cumplimiento a las cartas SAP, SAR y SARA, ni ha
acreditado la existencia de una causal que le hubiera impedido el cumplimiento de lo
establecido en la normativa, por lo que ha quedado acreditada su responsabilidad subjetiva.
En efecto, se verifica que la empresa operadora no ha acreditado el cumplimiento oportuno
de las cartas. En consecuencia, ha existido un claro incumplimiento y ha quedado
acreditada su responsabilidad subjetiva.

DETERMINACION DE LA SANCION

Luego de verificada la comisién de las infracciones tipificadas en el numeral 14 del Anexo
N° 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del Reglamento de Reclamos y numeral 12
del Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del TUO del Reglamento de
Reclamos, referidas al incumplimiento en la ejecucién de las cartas SAP, SAR y SARA,
corresponde determinar la multa y/o medida aplicable, teniendo en cuenta los criterios
establecidos por el Principio de Razonabilidad, previstos en el numeral 248.3 del articulo
248 del TUO de la LPAG.

Con relacién a ello, el articulo 17 del RGIS dispone que para la determinacion de la sancién
se consideraran los siguientes criterios de graduacion: (i) beneficio ilicito; (ii) probabilidad
de deteccidn; (iii) gravedad del dafio al interés publico; (iv) el perjuicio econémico causado;
y, (V) los factores agravantes y atenuantes sefialados en el articulo 18, de ser el caso.

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

lI.L1 SOBRE LA METODOLOGIA DE CALCULO PARA LA DETERMINACION DE LAS

49.

50.

MULTAS

Mediante la Resolucién N° 229-2021-CD/OSIPTEL, se aprobé la Metodologia de Calculo
para la Determinacién 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:

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

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

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

De acuerdo con dicha Metodologia, las conductas infractoras que no se consideren
expresamente dentro de esta (con férmula especifica o multa de cuantia fija), se estiman
mediante el enfoque de Formula General. Por tanto, la cuantificacion de la multa para las
infracciones previstas en el numeral 14 del Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y
Sanciones del Reglamento de Reclamos y numeral 12 del Anexo N° 1 del Régimen de
Infracciones y Sanciones del TUO del Reglamento de Reclamos ha de sustentarse en la
“fébrmula 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 Dafo Causado Actualizado” y como denominador a la “Probabilidad de
deteccion”, facultando a la autoridad administrativa correspondiente a emplear cualquiera
de los parametros estimados por el Osiptel. Siendo asi, a efectos de cuantificar la multa
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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 graduacion de la multa a ser
impuesta en el presente caso se basa en la cuantificacién del beneficio ilicito que la
empresa operadora podria obtener como consecuencia de la comision de dicha infraccion.

Sin perjuicio de lo antes mencionado, luego de revisar el calculo de la multa efectuado,
resulta oportuno ajustar el valor de los parametros, para que sean consistentes con los
valores finales de la Metodologia, lo cual ha impactado en la multa estimada, tal como se
puede observar en el Anexo de Calculo de Multa, adjunto a la presente Resolucion.

SOBRE LOS CRITERIOS DE GRADUACION DE LA SANCION
A) EL BENEFICIO ILICITO

Este criterio, previsto en el literal a) del numeral 248.3 del articulo 248 del TUO de la LPAG,
debe ser entendido como aquel beneficio econdmico 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 infraccidn, 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.

De acuerdo con la Metodologia de Calculo para la Determinacion de Multas en los
Procedimientos Administrativos Sancionadores tramitados ante el Osiptel, aprobada
mediante Resolucion N° 229-2021-CD/OSIPTEL, 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, para el calculo del beneficio ilicito se ha tenido en cuenta
determinados parametros, los cuales se aplicaron dependiendo de cada caso en particular.

En dicho contexto, para el caso de la infraccién referida al incumplimiento de la ejecucién
de las cartas SAP, este Tribunal considera que el beneficio ilicito de la comisién de la
infraccién en el caso en particular, se encuentra constituido por los siguientes parametros:

Nombre Parametros Descripcion
Costo por mantenimiento y gestion de sistemas de reclamos. Para su estimacion
Mygrec | se tomd como referencia el valor del parametro Mantygest establecido en la

Mantenimiento y gestion -

reclamos Metodologia de Célculo de Multas, 2021 (MCM).
Mantenimiento y gestion - Costo por mantenimiento y gestion de sistemas de activacion, desactivacion y
altas, bajas y Mygsus | suspension de lineas o conexiones. Para su estimacion se tomé como referencia
suspension el valor del parametro Mantygest establecido en la MCM.

Costo por mantenimiento y gestion de sistemas de cobranzas. Para su estimacion
Mygcob | se tom6 como referencia el valor del parametro Mantygest establecido en la
MCM.

Costo de reconexion del servicio cuando ocurre un corte o baja injustificada. El
Costo de reconexion Cosreconex | valor de este parametro constituye el monto del costo de reconexién establecido
en la MCM.

Costo para dar a conocer internamente la normativa relacionada con los plazos
Conopro | y/u obligaciones del procedimiento de reclamos. Para su estimacion se tomo
referencia el valor del parametro Conopro de la MCM.

Costo para realizar una prueba conjunta con el cliente. Para su estimacion, se
considerd el salario mensual de un ingeniero y un tiempo estimado de dos (horas
Prucon | para realizar esta tarea (tiempo que tomaria a un ingeniero agendar, coordinar y
ejecutar una prueba conjunta con el usuario, y luego generar un registro que
demuestra la ejecucidn de dicha prueba)

Mantenimiento y gestion
— cobranzas

Conocimiento del
proceso regulatorio

Costo de pruebas
conjuntas con el usuario
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Asimismo, para el caso de la infraccion referida al incumplimiento de la ejecucion de la
carta SAR, este Tribunal considera que el beneficio ilicito de la comision de la infraccién en
el caso en particular, se encuentra constituido por los siguientes pardmetros:

Nombre Parametros Descripcion

Costo por mantenimiento y gestion de sistemas de reclamos. Para su estimacion
Mygrec | se tomd como referencia el valor del parametro Mantygest establecido en la
Metodologia de Calculo de Multas, 2021 (MCM).

Costo para dar a conocer internamente la normativa relacionada con los plazos
Conopro | y/u obligaciones del procedimiento de reclamos. Para su estimacién se tomé
referencia el valor del parametro Conopro de la MCM.

Mantenimiento y gestion -
reclamos

Conocimiento del
proceso regulatorio

Respecto a la infraccion referida al incumplimiento de la ejecucién de las cartas SARA este
Tribunal considera que el beneficio ilicito de la comision de la infraccion en el caso en
particular, se encuentra constituido por los siguientes parametros:

Nombre Pardmetros Descripcion
Costo por mantenimiento y gestion de sistemas de reclamos. Para su estimacion
Mygrec | se tomé como referencia el valor del parametro Mantygest establecido en la
Metodologia de Célculo de Multas, 2021 (MCM).
Costo por mantenimiento y gestion de sistemas de activacién, desactivacion y

Mantenimiento y gestion -
reclamos

Mantenimiento y gestion -

altas, bajas y Mygsus | suspension de lineas o conexiones. Para su estimacion se tomé como referencia
suspension el valor del parametro Mantygest establecido en la MCM.
- . Costo por mantenimiento y gestion de sistemas de cobranzas. Para su estimacion
Mantenimiento y gestion . . . .
_ cobranzas Mygcob | se tomd como referencia el valor del parametro Mantygest establecido en la

MCM.

Costo de reconexion del servicio cuando ocurre un corte o baja injustificada. El
Costo de reconexién Cosreconex | valor de este parametro constituye el monto del costo de reconexién establecido
en la MCM.

Costo para dar a conocer internamente la normativa relacionada con los plazos
Conopro | y/u obligaciones del procedimiento de reclamos. Para su estimacion se tomo
referencia el valor del parametro Conopro de la MCM.

Costo para realizar una prueba conjunta con el cliente. Para su estimacion, se
considero el salario mensual de un ingeniero y un tiempo estimado de dos (horas
Prucon | para realizar esta tarea (tiempo que tomaria a un ingeniero agendar, coordinar y
ejecutar una prueba conjunta con el usuario, y luego generar un registro que
demuestra la ejecucidn de dicha prueba)

Conocimiento del
proceso regulatorio

Costo de pruebas
conjuntas con el usuario

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 los actos emitidas a favor de los usuarios.

Es menester destacar que el Calculo de Multa determinado forma parte de la presente
Resolucion, por lo que, los factores descritos en el presente acapite son descritos con
mayor detalle en el referido Anexo.

B) LA PROBABILIDAD DE DETECCION

Este criterio previsto en el literal b) del numeral 248.3 del articulo 248 del TUO de la LPAG,
se vincula a la posibilidad de que el infractor sea descubierto por la autoridad, siendo
empleado con la finalidad de compensar la dificultad que enfrenta la autoridad para detectar
la totalidad de infracciones.

En el presente PAS se advierte que los incumplimientos fueron detectados a través de las
denuncias de los usuarios, razon por la cual no es posible objetivamente que se puede
verificar el cumplimiento de la totalidad de las cartas SAP, SAR y SARA. Ello, en la medida
gue no todos los usuarios afectados en el incumplimiento de los
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actos emitidos a su favor presentan denuncias ante el Osiptel. En ese sentido, debe
tenerse en cuenta que la posibilidad de que la autoridad tome conocimiento del
incumplimiento de todos los actos emitidos por la empresa operadora, resultan limitadas.

En tal sentido, al tratarse de una evaluacion de incumplimientos cuyo origen son denuncias
presentadas por los usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones corresponde
asignar una probabilidad de deteccion de cero coma veinticinco (0,25) en cada caso
analizado, considerando los estdndares establecidos en la Metodologia del Calculo de
Multa vigente!®.

Por tanto, luego de revisar el procedimiento de célculo de la multa efectuado, se vio
necesario ajustar el valor de la probabilidad de deteccién para que sean consistentes con
los valores finales de la Metodologia, lo cual ha impactado en la multa impuesta, tal como
se puede observar del Anexo de Calculo de Multa, adjunto a la presente Resolucion.

C) LA GRAVEDAD DEL DANO AL INTERES PUBLICO

Las conductas materia de andlisis referidas al incumplimiento en la ejecucion de las cartas
SAP, SAR y SARA se encuentran expresamente tipificadas en el numeral 14 del Anexo N°
1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del Reglamento de Reclamos y numeral 12 del
Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del TUO del Reglamento de
Reclamos. En atencion a ello, se evidencia que la propia norma realiza una calificacion
predeterminada; dado que el hecho de no cumplir con los actos que acogen la pretension
del usuario en el marco de un procedimiento de reclamos, afecta directamente la funcién de
solucion de reclamos y de sancién del Osiptel, toda vez que se vulnera el deber especial
del Regulador 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 de la empresa operadora.

D) EL PERJUICIO ECONOMICO CAUSADO

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

E) MULTA BASE

En ese sentido, en atencion a los hechos acreditados, al ajuste de los valores de los
parametros utilizados y de la probabilidad de deteccion, asi como, al Principio de
Razonabilidad y Proporcionalidad, corresponde establecer una multa base ascendente a
veinticinco y 50/100 (25.5) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), por la conducta
infractora referida al incumplimiento en la ejecucién de las cartas de Silencio Administrativo
Positivo (SAP).

Asimismo, corresponde establecer una multa base ascendente a dos y 90/100 (2.9)
Unidades Impositivas Tributarias (UIT) por la conducta infractora referida al incumplimiento
en la ejecucion de la carta de Solucién Anticipada de Reclamos (SAR).

Adicionalmente, corresponde establecer una multa base ascendente a setenta y siete y
40/100 (77.4) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), por la conducta infractora referida al
incumplimiento en la ejecuciéon de las cartas de Soluciéon Anticipada del Recurso de
Apelacion (SARA).

19 Aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 229-2021-CD/OSIPTEL.
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F) FACTORES AGRAVANTES

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

71. En el numeral (ii) del articulo 18 del RGIS se reconocen como factores agravantes de
responsabilidad a la reincidencia, intencionalidad y a las circunstancias de la infraccion.

e Reincidencia

72. El articulo 248 numeral 3 literal ) del TUO de la LPAG establece que para la determinacion
de la sancién 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 resolucién que sanciond la primera infraccion”.

73. Asimismo, el literal a) del articulo 18 del RGIS, sefiala lo siguiente:

“...)

i) Son considerados factores agravantes de responsabilidad las siguientes:

i. Reincidencia:

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

74. En el caso en particular, no se advierte reincidencia en las conductas infractoras referidas
al incumplimiento de las cartas SAP, SAR y SARA.

e Intencionalidad

75. En relacion 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, razéon por la cual no debe ser considerado en la graduacion de la multa
impuesta.

e Circunstancias de la comisién de lainfracciéon

76. Al respecto, el literal c) del articulo 18 del RGIS, establece lo siguiente:

“...)

il) Son considerados factores agravantes de responsabilidad las siguientes:

¢) Circunstancias de la comision de la infraccién:

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
ces6 la conducta infractora, la adopcién de un comportamiento contrario a una
adecuada conducta procedimental, entre otras de similar naturaleza que
determinen los hechos que rodean la comisién de la infraccidon en cada caso en
particular. Tomando en cuenta tales consideraciones, el OSIPTEL incrementara la
multa en un diez por ciento (10%).

77. En relacién a las circunstancias de la comision de la infraccion, resulta importante sefialar
que el mismo no ha sido observado en el presente procedimiento administrativo
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sancionador.
G) FACTORES ATENUANTES

78. Por ultimo, corresponde analizar la existencia de factores atenuantes y su correspondiente
aplicacion.

79. 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 infraccién??; (iii) la reversion de los efectos derivados de los actos y omisiones
infractores.

e Elreconocimiento

80. Al respecto, es oportuno mencionar que, en el presente caso, Telefénica no ha reconocido
su responsabilidad respecto de la comision de las infracciones tipificadas en el numeral 14
del Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del Reglamento de Reclamos y
numeral 12 del Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del TUO del
Reglamento de Reclamos, referidas al incumplimiento en la ejecucion de las cartas SAP,
SAR y SARA.

e Elcesedelainfraccion

81. De acuerdo a la norma de “Férmulas y Parametros de la Metodologia de Calculo para la
Determinacion de Multas, Atenuantes y Agravantes, en los Procedimientos Sancionadores
tramitados ante el OSIPTEL”, de acreditarse que se ha producido el cese de los actos u
omisiones que constituyan infraccion administrativa, hasta antes del inicio del
procedimiento administrativo sancionador, se reducird a la empresa operadora la multa en
un 20%.

82. En ese sentido, resulta pertinente precisar que mediante Resolucién del Tribunal de
Apelaciones N° 14-2024-TA/OSIPTEL de fecha 25 de julio de 2024, el Tribunal de
Apelaciones precisé que el cese debe verificarse en la totalidad de los actos u omisiones
por lo que se atribuye responsabilidad administrativa. En ese contexto, se procedera a
evaluar la aplicacion del mencionado atenuante.

83. Respecto del incumplimiento de la ejecucion de las cartas SAP, de la revision de los casos
imputados, se advierte que la empresa operadora Unicamente acredito el cese en catorce
(14) de los treinta y seis (36) casos analizados, conforme se detalla en el parrafo 34, por lo
que no corresponde la aplicacion del atenuante por cese.

20 Reglamento General de Infracciones y Sanciones

Articulo 18.- Graduacién 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 infraccién administrativa y, la implementaciéon 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. {(...)”

21 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.

22 Al respecto, de acuerdo a la Resolucién de Consejo Directivo N° 41-2018-CD/OSIPTEL de fecha 22 de febrero de 2018, se
deberéa 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 infraccién y no solo a alguno de ellos.
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84.

85.

86.

87.

88.
89.

90.

Respecto del incumplimiento de la ejecucién de las cartas SARA, de la revision de los
casos imputados, se advierte que la empresa operadora Unicamente acredité el cese en
cincuenta y cinco (55) de los noventa y tres (93) casos analizados, conforme se detalla en
el parrafo 34, por lo que no corresponde la aplicacién del atenuante por cese.

Respecto del incumplimiento de la ejecucién de la carta SAR, se verifica que la empresa
operadora acredité el cese de la conducta infractora en el caso analizado??, conforme se
evidencia en el detalle del Anexo lll, en tal sentido, corresponde aplicar una reduccién del
veinte (20%) a la multa previamente establecida.

e Reversion de los efectos derivados de los actos u omisiones que constituyen
infraccién administrativa

De acuerdo a la norma de “Férmulas y Parametros de la Metodologia de Célculo para la
Determinacion de Multas, Atenuantes y Agravantes, en los Procedimientos Sancionadores
tramitados ante el OSIPTEL”, adicionalmente al cese de la conducta, de acreditarse que se
ha producido la reversion de los efectos derivados de los actos u omisiones que constituyan
infraccion administrativa, se reducira a la empresa operadora la multa en un 20%,
independientemente de la oportunidad en la que la realice.

Adicionalmente, conviene precisar que respecto a las materias pasibles de reversion el
Consejo Directivo?* ha sefialado que en los casos referentes a las materias que involucran
la pérdida, deficiencia o restriccion del servicio, los efectos derivados de la conducta
infractora no son posibles de ser revertidos, dado que consisten en la pérdida de la
oportunidad de acceder a los servicios publicos de telecomunicaciones en un determinado
momento que ya ha transcurrido. En ese sentido, este Tribunal considera que la
imposibilidad de reversién de los efectos, es aplicable a los casos de calidad, tal como se
precis6 en la Resolucién de Consejo Directivo N° 32-2020-CD/OSIPTEL?®, asi como a
cualquier incumplimiento relacionado a una materia que implique la privacién parcial o total
del servicio.

Respecto del incumplimiento de la ejecucion de las cartas SAP, de la revision de los casos
imputados, se advierte que la empresa operadora no acredité la revision de los efectos, en
la totalidad de los casos, ello en la medida que en veintisiete (27) casos analizados,
corresponden a materias que involucran pérdida, deficiencia, o restriccion del servicio,
conforme se detalla en el parrafo 35, por lo que no corresponde la aplicacion del atenuante
por reversion.

Respecto del incumplimiento de la ejecucién de las cartas SARA, de la revisién de los
casos imputados, se advierte que la empresa operadora no acredité la revisién de los
efectos, en la totalidad de los casos, ello en la medida que en sesenta (60) casos
analizados, corresponden a materias que involucran pérdida, deficiencia, o restriccion del
servicio, conforme se detalla en el parrafo 35, por lo que no corresponde la aplicacién del
atenuante por reversion.

Respecto del incumplimiento de la ejecucién de la carta SAR, se verifica que la empresa
operadora acredité la reversion de los efectos derivados de la conducta infractora en el
caso analizado?®, conforme se evidencia en el detalle del Anexo I, en tal sentido,
corresponde aplicar una reduccion del veinte (20%) a la multa previamente establecida.

2 Caso evaluado en la denuncia N° 162-2023/LN-DEN.

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

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

% Caso evaluado en la denuncia N° 162-2023/LN-DEN.
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.3 MULTA RESULTANTE

91. Al respecto, conviene precisar que las infracciones referidas al incumplimiento en la
ejecucion de las cartas SAP, SAR y SARA fueron calificadas como grave, leve y muy grave,
respectivamente, de acuerdo a lo dispuesto en la carta N° 00424-STSR/2024, carta de
inicio del presente PAS, y en atencion a lo previsto en el articulo 3 de la Norma que
establece el régimen de calificacién de infracciones del Osiptel.

92. No obstante, considerando el ajuste de los valores de los parametros utilizados y de la
probabilidad de deteccién, para que sean consistentes con los valores finales de la
Metodologia de Caélculo de Multas — 2021, ha resultado en una reduccién en la multa
propuesta inicialmente, lo cual ha llevado a la variacion de la calificacion de las infracciones
referidas al incumplimiento en la ejecuciéon de las cartas SAP y SARA?’ como leve y
grave?8, respectivamente.

Documento electrénico firmado digitaimente 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:

93. Cabe indicar que de acuerdo a la informacién obrante en los registros del Osiptel, las
multas no deben exceder el 10% de los ingresos brutos del infractor durante el ejercicio
anterior al acta supervisado.

e Incumplimiento en la ejecucion de las cartas SAP

94. En ese sentido, en atencion a los hechos acreditados, al ajuste de los valores de los
pardmetros utilizados y de la probabilidad de deteccién, asi como, al Principio de
Razonabilidad y Proporcionalidad, corresponde imponer una multa ascendente a veinticinco
y 50/100 (25.5) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), por la conducta infractora referida al
incumplimiento en la ejecucion de las cartas de Silencio Administrativo Positivo (SAP).

e Incumplimiento en la ejecucion de la carta SAR

95. En ese sentido, en atencion a los hechos acreditados, al ajuste de los valores de los
parametros utilizados y de la probabilidad de deteccién, a la aplicacién de los atenuantes
por cese de infraccion y reversion de los efectos, asi como, al Principio de Razonabilidad y
Proporcionalidad, corresponde imponer una multa ascendente a uno y 70/100 (1.7)
Unidades Impositivas Tributarias (UIT) por la conducta infractora referida al incumplimiento
en la ejecucién de la carta de Solucién Anticipada de Reclamos (SAR).

e Incumplimiento en la ejecucion de las cartas SARA

96. En ese sentido, en atencion a los hechos acreditados, al ajuste de los valores de los
parametros utilizados y de la probabilidad de deteccion, asi como, al Principio de
Razonabilidad y Proporcionalidad, corresponde imponer una multa ascendente a setenta y
siete y 40/100 (77.4) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), por la conducta infractora
referida al incumplimiento en la ejecucién de las cartas de Solucién Anticipada del Recurso
de Apelacion (SARA).

27 Respecto a la infraccion referida al incumplimiento en la ejecucion de la carta SAR, esta se mantiene dentro de la
calificacién de leve.
2 Articulo 25.- Calificacion de infracciones y niveles de multa

25.1. Las infracciones administrativas seran calificadas como muy graves, graves y leves, de acuerdo a los criterios contenidos en
las normas sobre infracciones y sanciones que OSIPTEL haya emitido o emita. Los limites minimos y méximos de las multas
correspondientes seran los siguientes:

Infraccion Multa minima Multa maxima
Leve 0.5 UIT 50 UIT

Grave 51 UIT 150 UIT

Muy grave 151 UIT 350 UIT

1y, 461193
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De conformidad con el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado con Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (TUO de la LPAG), el
Reglamento de Organizacion y Funciones del Osiptel, aprobado mediante Decreto Supremo N°
160-2020-PCM vy el Reglamento Interno del Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de
Usuarios - TRASU aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 102-2017-CD/OSIPTEL y
sus modificatorias y estando a lo acordado por Sala Colegiada del Tribunal Administrativo de
Soluciéon de Reclamos de Usuario del Osiptel en su Sesion del 18 de septiembre de 2024.

del Consejo de Ministros

SE RESUELVE:

Articulo 1° — ARCHIVAR el presente procedimiento administrativo sancionador iniciado contra
Telefonica del Perd S.A.A, por la comision de la infraccion referida al incumplimiento en la
ejecuciodn de las cartas SARA, respecto de los siguientes siete (7) cartas, de acuerdo al siguiente

detalle:

. . TIPO DE NUMERAL
N° | DENUNCIA | MATERIA | N°DECARTA |\ iolione -0
Otros
023- Jlros RFR-C-OFIN-
1 | 2023/HUA- d(é"r”;fc'fsg;"r?o 1175237-2022- SARA 14
DEN ! AP-1-A
autorizada)
159- RFR-C-OCAL- "
2 | 2023/MLS- Calidad 570220-2023- SARA
DEN AP-1-A
176- RFR-C- "
3 2023/LN- Cobro OFBCS514361 SARA
DEN -2023-AP-1-A
4 20336/%3-|u Baja no OR'E'?CCS' SARA 12
DEN ) ejecutada 721305-2023-
AP-1-A
383- RMR-C- "
5 2023/SC- Facturacion FC62683- SARA
DEN 2023-AP-1-A
008- Tarjetas RMR-C- 12
6 | 2023/REQ- J OFIN648442- SARA
DEN prepago 2023-AP-1-A
o10- | en | RMR-C-FC- 14
7 | 20233UL- 388603-2023- SARA
DEN Y AP-1-A
promociones

Articulo 2°.-

DECLARAR la responsabilidad administrativa de Telefénica del Peri S.A.A. por

incurrir en la infraccion leve tipificada en el numeral 14 del Anexo N° 1 del Régimen de
Infracciones y Sanciones del Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones y numeral 12 del Anexo N° 1 del
Régimen de Infracciones y Sanciones del Texto Unico Ordenado del Reglamento para la
Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones,
referida al incumplimiento en la ejecucion del silencio administrativo positivo (SAP), respecto
de treinta y seis (36) cartas, conforme se detalla en el siguiente cuadro:

N° | DENUNCIA MATERIA N DEE{DA‘RTA NUMERAL
024- RFR-C-
1 | 2023/CUS- Calidad OCAL35999- 14
DEN 2023-QJ-1-A
114- RFR-C-
2 2023/LN- Calidad OCAL283475- 14
DEN 2023-QJ-1-A
065- . RMR-C-FC-
3 | 2023/AQP- eii‘jtgga 1865083-2023- 14
DEN ] QJ-1-A
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N° | DENUNCIA |  MATERIA i DE_’EI;ARTA NUMERAL
071- Corte 0 baja RFC-

4 | 2023/LE- mjusificads | OFBCS177973- 14
DEN 2023-QJ-1-A
042- Corte 0 baja RFR-C-

5 | 2023/JUN- miusificada OFIN469462- 12
DEN 2023-QJ-1-A
120- RFR-C-

6 | 2023/LN- Calidad OCAL218863- 14
DEN 2023-QJ-1-A
216- RFR-C-

7 | 2023/sC- Calidad OCAL416516- 12
DEN 2023-QJ-1-A
228- RFR-C-

8 | 2023/sC- Facturacion FC340697- 12
DEN 2023-QJ-1-A

o | s023isc. Calidad ocALsTI2A2 12
CEN 2023-QJ-1-A
230- RFR-C-

10| 2023/sC- Calidad OCAL348853- 12
DEN 2023-QJ-1-A
147- . RFR-C-

11| 2023/LN- %‘?l:tseﬂgcgzl: OFFS345998- 12
DEN ) 2023-QJ-1-A
035- RFR-C-

12 | 2023/ANC- Calidad CAL440457- 12
DEN 2023-QJ-1-A
150- Corte 0 baja RFR-C-

13| 2023/LN- injustficads OFFS345965- 12
DEN 2023-QJ-1-A
281- Migracién no RFR-C-

14| 2023/sC- S onida FC362915- 12
DEN 2023-QJ-1-A
290- Migracién no RFR-C-

15| 2023/sC- S onida FC409481- 12
DEN 2023-QJ-1-A
o Migracion no N

16 | 2023/SC- S ondida OFIN348544- 12
DEN 2023-QJ-1-A
320- RFR-C-OCAL-

17| 2023/sC- Calidad 1850654-2023- 12
DEN QJ-1-A
330- RFA-C-FC-

18| 2023/SC- Calidad 278703-2023- 12
DEN QJ-1-A
185- RFR-C-

19| 2023/PL- Calidad OCAL68605- 14
DEN 2023-QJ-1-A
187- RFR-C-OFCA-

20| 2023/PL- Calidad 1255100-2022- 14
DEN QJ-1-A
200- RFR-C-

21| 2023/PL- Calidad OCAL484499- 12
DEN 2023-QJ-1-A
132- RFR-C-

22 | 2023/LALIB- Calidad OCAL599735- 12
DEN 2023-QJ-1-A
336- . RFR-C-

23| 2023/sC- %Tgﬁlﬁcg?: OFFS328705- 12
DEN 2023-QJ-1-A
346- RFR-

24| 2023/SC- Calidad OCAL440612- 12
DEN 2023-QJ-1-A
091- RFR-C-

25| 2023/CL- Calidad OCAL540279- 12
DEN 2023-QJ-1-A
140- RFR-C-

26 | 2023/LALIB- Calidad OFCA844861- 14
DEN 2023-QJ-1-A
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N° | DENUNCIA |  MATERIA i DE_,E?RTA NUMERAL
324- RFR-C-
27| 2023/sC- Calidad OCAL275913- 14
DEN 2023-0J-1-A
Reposicién no RMR-C-
28 OH:’L%SZE?,’\] autorizadade | OFR233103- 12
SIM Card 2023-QJ-1-A
039- RFR-C-OCAL-
29 | 2023/CUS- Calidad 552827-2023- 12
DEN QJ-1-A
123- RFA-QJ15162-
30| 2023/LE- Calidad 7025001 12
DEN
173- RFR-C-OFBA-
31| 2023/MLs- Cobro 1332984-2022- 14
DEN QJ-1-A
32 20213}2- P Corte 0 baja OFE'SZES-E(B:%GG 12
SPQP | injustificada 202300 1A
010- RFR-C-
33| 2023/ICA- Cobro OFIN39188- 12
DEN 2023-QJ-1-A
Contrataciéon no
127- solicitada RMA-
34| 2023/LE- | (desconocimiento FC1740312- 14
DEN de adquisicion de 2023-P
equipo terminal)
35 202137/14\1/I-LS Baja no Fciggégﬁ 12
DEN ejecutada 2023-QJ-1-A
175- RFR-C-
36 | 2023/MLS- Calidad OCAL646135- 12
DEN 2023-QJ-A-1

Articulo 3°. - DECLARAR la responsabilidad administrativa de Telefénica del Peri S.A.A. por
incurrir en la infraccion leve tipificada en el numeral 14 del Anexo N° 1 del Régimen de
Infracciones y Sanciones del Reglamento para la Atenciébn de Gestiones y Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, referida al incumplimiento de la
ejecucion de la Solucién Anticipada al Reclamo (SAR), respecto de una (1) carta, conforme se
detalla en el siguiente cuadro:

N° | DENUNCIA MATERIA A DEERARTA NUMERAL
162- Incumplimiento

1| 2023/LN- de ofertas y SAR;S%SSG_ 14
DEN promociones

Articulo 4°. - DECLARAR la responsabilidad administrativa de Telefénica del Peri S.A.A. por
incurrir en la infraccion grave tipificada en el numeral 14 del Anexo N° 1 del Régimen de
Infracciones y Sanciones del Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones y numeral 12 del Anexo N° 1 del
Régimen de Infracciones y Sanciones del Texto Unico Ordenado del Reglamento para la
Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones,
referida al incumplimiento de la ejecucion de la Solucién Anticipada al Recurso de Apelacion
(SARA), respecto de ochenta y seis (86) cartas, conforme se detalla en el siguiente cuadro:

: N° DE CARTA
N°| DENUNCIA | MATERIA AN NUMERAL
RFR-C-
1 145'%%25’ PL-1 Calidad OCAL267958- 14
2023-AP-1-A
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. N° DE CARTA
N° | DENUNCIA MATERIA SARA NUMERAL
5 | 113-2023/LN- | Corte o baja | RFR-C-OFCS- 14
DEN injustificada | 1790650-AP-1-A
059-2023/CL- | Corte o baja RFR-C-
3 DEN injustificada OFCA248189- 14
2023-AP-1-A
015- RFA-C-OCAL-
4 | 2023/HUA- Calidad 393918-2023- 12
DEN AP-1-A
101- RFR-C-
5 | 2023/MLS- Calidad OFIN100564- 14
DEN 2023-AP-1-A
104- RFR-C-
6 | 2023/MLS- Calidad OCAL266170- 14
DEN 2023-AP-1-A
105- RFR-C-
7 | 2023/MLS- Calidad OCAL425704- 12
DEN 2023-AP-1-A
RFR-C-
8 OGG'EOEZS"—E' Calidad OFIN226360- 14
2023-AP-1-A
9 202??/iius Cob OFB%FS%ZC"'BU'
; ovro 2023-AP-1-A 12
DEN
017- RFR-C-
10 | 2023/APU- Calidad OCAL101480- 14
DEN 2023-AP-1-A
005- RFR-C-OCAL-
11| 2023/AYA- Calidad 1882650-2023- 14
DEN AP-1-A
210- o RFR-C-
12| 2023/8C- Mlsg()rﬁtgltggano OFIN400187- 12
DEN 2023-AP-1-A
RFR-C-
13 077'3%2,\?“5 Calidad OFAC195084- 14
2023-AP-1-A
RMR-C-
14 081‘%%2,\?"-5 Calidad CAL1655646- 14
AP-1-A
021- RFR-C-
15| 2023/APU- Calidad OCAL520334- 12
DEN 2023-AP-1-A
227- RFR-C-
16 | 2023/SC- Calidad OCAL277918- 14
DEN 2023-AP-1-A
236- Incumplimiento RMR-C-
17 2023/SC- de condiciones FC386235- 12
DEN contractuales 2023-AP-1-A
124- Incumplimiento RFR-C-
18 | 2023/MLS- | de condiciones | OFIN379306- 12
DEN contractuales 2023-AP-1-A
135- RFR-C-
19 | 2023/MLS- Calidad OFFS408296- 12
DEN 2023-AP-1-A
RFR-C-
20 075%%2,3’@' Calidad OCAL203299- 14
2023-AP-1-A
RFR-C-
21 077'2D°E2§’CL' Calidad OCAL276054- 14
2023-AP-1-A
016- RFR-C-
22| 2023/JUL- Calidad OCAL418903- 12
DEN 2023-AP-1-A
RFR-C-CAL-
23 179'%%2,\?’”' Calidad 267227-2023- 12
AP-1-A
245- RFR-C-OCAL-
24| 2023/SC- Calidad 306100-2023- 14
DEN AP-1
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o N° DE CARTA
N° | DENUNCIA MATERIA SARA NUMERAL
247- RFR-C-
25 2023/SC- Calidad OCAL443453- 12
DEN 2023-AP-1-A
255- RFR-C-
26 2023/SC- Calidad OCAL366461- 12
DEN 2023-AP-1-A
251 Corte o0 baja RFR-C-
27 2023/SC- injustificada OFFS298998- 14
DEN 2023-AP-1-A
261- Incumplimiento RFR-C-
28 2023/SC- de condiciones | OFIN349892- 12
DEN contractuales 2023-AP-1-A
047- Incumplimiento RFR-C-
29 | 2023/LAM- de ofertas y OFIN560584- 12
DEN promociones 2023-AP-1-A
055- RFC-C-OFCA-
30| 2023/JUN- Calidad 481576-2023- 12
DEN AP-1-A
276- RFR-C-
31 2023/SC- Calidad OCAL513676- 12
DEN 2023-AP-1-A
278- RFA-C-OCAL-
32 2023/SC- Calidad 394261-2023- 12
DEN AP-1
283- . L, RFR-C-
33| 2023/sc- | MIRAACANO | ECs72120- 12
DEN 2023-AP-1-A
. L, RFR-C-
34 157-2DOE2'\11’>/LN- Mlgtr:r?(lj?gano FC511465- 12
2023-AP-1-A
RFR-C-
35 [ 198202N- | caidad OCAL5923- 14
2023-AP-1-A
009- RFR-C-
36 | 2023/AYC- Calidad OCAL165294- 14
DEN 2023-AP-1-A
026- RFR-C-
37| 2023/ANC- Calidad OCAL570220- 12
DEN 2023-AP-1-A
018 Corte o baja RFR-C-
38| 2023/TMB- injustificada OFBC439290- 12
DEN 2023-AP-1-A
020- RFR-C-
39| 2023/APU- Calidad OFIN362023- 12
DEN 2023-AP-1-A
265- RFR-C-OFCS-
40 2023/SC- Cobro 1680054-2022- 14
DEN AP-1-A
026- Corte 0 baja RFR-C-
41 | 2023/HUA- injustificada OFBCS595734- 12
DEN 2023-AP-1-A
027- RFR-C-
42 | 2023/HUA- Calidad OCAL668898- 12
DEN 2023-AP-1-A
RFR-C-
43 | 190-20ZPL| - cajgag OFFS585101- 12
2023-AP-1-A
RFR-C-
44 | 2022023PL-| - cajgad OCAL505038- 12
2023-AP-1-A
RFR-C-
45 203'%%2,\?’”' Calidad OCAL419877- 12
2023-AP-1-A
138- Incumplimiento RMR-C-
46 | 2023/LALIB- | de condiciones FC206342- 14
DEN contractuales 2023-AP-1-A
031- . RFR-C-
47 | 2023/HUA- %‘.’;tsetifci’cgf‘j‘: OFBCS621577- 12
DEN ! 2023-AP-1-A
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o N° DE CARTA
N DENUNCIA MATERIA SARA NUMERAL
137- Incumplimiento RMR-C-
48 | 2023/LALIB- de ofertas y FC513138- 12
DEN promociones 2023-AP-1-A
089-2023/CL- | Corte o baja RFR-C-
49 DEN injustificada OFFS421121- 12
2023-AP-1-A
029- Incumplimiento RFR-C-
50 | 2023/ANC- | de condiciones FC518035- 12
DEN contractuales 2023-AP-1-A
348- Baja no RFR-C-OFBA-
51 2023/SC- ejecutada 1185823-2022- 14
DEN AP-1-A
002- Corte o baja RMR-C-
52 | 2023/HVCA- injustificada AP21594-2023- 14
DEN AP-1-A
., RMR-C-
189- Contratacion
53 L OFR564749- 12
2023/LN.DEN | no solicitada 2023-AP-1-A
RFR-C-
54 191'%%%3““' Portabilidad PORT681246- 12
2023-AP-1-A
RMR-C-
55 | 198-208PL|  cajigad CAL520550- 12
2023-AP-1-A
007- . RFR-C-
56 | 2023/MDD- eii‘ﬁtgga OFBCS435935- 12
DEN ! 2023-AP-1-A
004- RFR-C-
57 | 2023/HVCA- Cobro FC138381- 14
DEN 2023-AP-1-A
168- RFR-C-
58 | 2023/MLS- Calidad OCAL633143- 12
DEN 2023-AP-1-A
RFR-C-
59 192'2D°E2,\?’LN' Activacion | OFMIGA473131- 12
2023-AP-1-A
152- RFR-C-
60 | 2023/LALIB- Calidad OCAL776695- 12
DEN 2023-AP-1-A
111- Migracién no RFR-C-
61| 2023/AQP- atendida OFBCS674330- 12
DEN 2023-AP-1-A
034- RMR-C-
62| 2023/APU- Cobro FC564812- 12
DEN 2023-AP-1-A
005- RFR-C-
63 | 2023/HVCA- Calidad OCAL633714- 12
DEN 2023-AP-1-A
371- Incumplimiento RMR-C-
64 2023/SC- de condiciones INC170993- 14
DEN contractuales 2023-AP-1-A
033- RFR-C-
65| 2023/ANC- Calidad TSAC303389- 12
DEN 2023-AP-1-A
. RFR-C-
66 | 194-2023/LN- ﬁ\?&ﬁg;ﬁ: OFFS632916- 12
2023-AP-1-A
RFR-C-
67 | 190°-2023/LN- Cobro OFBCS433847- 12
2023-AP-1-A
RFR-C-
68 | 1972023/LN- Cobro OFBCS402918- 12
2023-AP-1-A
. L, RFR-C-
6o | 198-2023/LN- Mgracion " | OFIN462689- 12
2023-AP-1-A
. L, RMR-C-
70 201-2D?52'\?/LN- Mlgtr:r(]:éci)cr;ano FC512236- 12
2023-AP-1-A
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R N° DE CARTA
N°| DENUNCIA | MATERIA SARA NUMERAL
) RFR-C-
71 | 205-2023/LN- ﬁ?&;’ilgczec‘{;‘ OFIN386425- 12
2023-AP-1-A
105- Migracién no RFR-C-
72| 2023/AQP- e FC587800- 12
DEN 2023-AP-1-A
156- Migracién no RFR-C-FC-
73| 2023/LALIB- e 624781-2023- 12
DEN AP-1-A
056- Corte o0 baja RFR-C-
74| 2023LAm- | HIEE AS | OFFS700021- 12
DEN 2023-AP-1-A
) RMR-C-
ro| Poze| coteomm | G |
2023-AP-1-A
RFR-C-
76 217'%%2,\?"3'" Calidad FC562906- 12
2023-AP-1-A
RFR-C-
77 219'%%2,\?/”' Cobro OFBA514374- 12
2023-AP-1-A
RFR-C-
78 135'%%2,\?“'5' Calidad OCAL399189- 12
2023-AP-1-A
176- RFA-C-OCAL-
79| 2023/MLS- Calidad 719857-2023- 12
DEN AP-1-A
— RFR-C-
80 232'%%2,\?’”' M'g{:ﬁé?gﬁ”o OFBCS689490- 12
2023-AP-1-A
027- RFR-C-
81| 2023/TMB- Calidad OFIN793118- 12
DEN 2023-AP-1-A
079- . RFR-C-
82| 2023/AQP- ﬁ?&tseugcg"y: OFFS327449- 12
DEN 2023-AP-1-A
080- RFR-C-
83| 2023/AQP- Calidad OFBCS50206- 14
DEN 2023-AP-1-A
385- RFR-C-
84| 2023/sC- Calidad OCAL731942- 12
DEN 2023-AP-1-A
157- RFR-C-OCAL-
85 | 2023/LALIB- Calidad 762617-2023- 12
DEN AP-1-A
) RFR-C-
86 230'%%2,\?"3" injuzﬁliga 4a | OCAL569468- 12
2023-AP-1-A

Articulo 5°.-

SANCIONAR a Telefénica del

Per S.A.A. con una multa ascendente a

veinticinco y 50/100 (25.5) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) por la comision de la
infraccion leve tipificada en el numeral 14 del Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y
Sanciones del Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones y numeral 12 del Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y
Sanciones del Texto Unico Ordenado del Reglamento para la Atencion de Gestiones y
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, por el incumplimiento en
la ejecucion de treinta y seis (36) cartas de silencio administrativo positivo (SAP), de
conformidad con los fundamentos expuestos en la presente Resolucion.

Articulo 6°.- SANCIONAR a Telefénica del Peri S.A.A. con una multa ascendente a uno y
70/100 (1.7) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) por la comision de la infraccion leve
tipificada en el en el numeral 14 del Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del
Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, por el incumplimiento de una (1) carta de solucién anticipada al reclamo
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(SAR), de conformidad con los fundamentos expuestos en la presente Resolucion.

Articulo 7°.- SANCIONAR a Telefonica del Perd S.A.A. con una multa ascendente a setenta y
siete y 40/100 (77.4) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) por la comisiéon de la infraccion
grave tipificada en el numeral 14 del Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del
Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones y numeral 12 del Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del
Texto Unico Ordenado del Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios
de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, por el incumplimiento de ochenta y seis (86)
cartas de solucion anticipada del recurso de apelacion (SARA), de conformidad con los
fundamentos expuestos en la presente Resolucion.

Articulo 8°. — 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 General de
Infracciones y Sanciones, aprobado mediante Resolucion N° 087-2013-CD/OSIPTEL.

Articulo 9°. - NOTIFICAR la presente Resolucion a la empresa Telefénica del Peri S.AA.
conjuntamente con el Anexo V que contiene el calculo de la multa impuesta.

Con la intervencion de los sefiores Vocales Marcos Guevara Salcedo, Francisco Ramén
Mendoza Choza y Carlos Bernandino Silva Cardenas.

Firmado digitalmente por:
GUEVARA SALCEDO

Marcos
20216072155 soft

MARCOS GUEVARA SALCEDO
VOCAL TRASU
SECRETARIA TECNICA DE SOLUCION DE
RECLAMOS
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ANEXO I: CASOS EN LOS CUALES NO SE INCURRIO EN RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA

1as y Certificados

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento

FECHA DE

N DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE SAR

B=imente en el marco de

Nos complace saludarlo, as' como dar respuesta a su APELACION presentada con fecha 02/11/2022, donde manifiesta

desacuerdo con la resolucidn de primera instancia que da respuesta al reclamo citado en la referencia.

y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

Documento electrénico firmado di

RFR-C-OFIN- Otros (Unificacion de | Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucion del Consejo Directivo 047-2015-CO/0SIPTEL y sus
1 023-2023/HUA-DEN | 1175237-2022-AP-1- recibos no modificatorias, le infarmamos que 2 ha aplicado [z Selucicn Anticipada del Recurso de Apelacion- SARA (¥) & su caso, 9/11/2022 :
A autorizada) g
o

para ello estamos realizando las acciones y coordinaciones correspondientes a la solucion integral

Asimismo, conforme lo establece la normative vigente, en el plazo maximo de 10 dias habiles luego de emitida 2

presente comunicacion, e haremos legar una segunda comunicacion con el detalle de la atencion de su caso (7).
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFIN-1175237-2022-AP-1-A emitida el 9/11/2022, acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFIN-1175237-2022. § :
£

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 9/11/2022, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 23/11/2022. g

Con fecha 16/5/2022 el usuario present6é una denuncia cuestionando que la empresa operadora, sin autorizacion, unificé la facturacion de sus servicios. E i
S

A través de correo electrénico de fecha 19/5/2023, la empresa operadora informé que procedié con la separacion de cuentas del servicio Trio y linea mévil, la cual se ve
reflejada en su proxima facturacion. Asimismo, con fecha 27/7/2023, 23/10/2023 y 20/11/2023 la empresa operadora reiteré que procedid con la separacion de cuentas. Al efec
remitio los siguientes medios probatorios:

Documento electronico firmnggd

ROSA VANET RABANAL Total adeudados AVENIDA, DOMINGO CR... [ % 1Fiio (] 1 Movi ROSAYANET RABANAL Total sdeudado; | AVENDA,COMNGO OR... | & 1Fio [] 1 Moui
}’ AVENIDA, DEMINGO OR % Monto de iltima fachus: LIMA & C‘m"m DOMINGD OR: Monto de Gima fachus: 9 LIMA 51 @ tinternet a
;‘SEZA:W . Fecha de vencimiento: Csmbio de Dieccién de . | 984230158 Fecha de vencimiento Cambio de Ditecciin de .. ‘—E
Coent [ =] olerte g0t vaser . Cunts: = | Clente: ROSA YANET (@] B;I [4a[a] &
Vet dcuerdo e Facturacion ROSA VANET RABANAL MARN Vet Acuerdode Facturacion ROSA YANET RABAHAL MARIN ® Distribucion de Servicios Facturados
BARD Nombre a Facturar BAR Estado Fecha del estado: Ciclo de Facturaciin el Clente: e
Tomnts | ROSA YANET RABANALIARN At |z /a1 Resuencetomoao ensst- 71| Catet o Distribucion de eventos
DdelClente:  Nombre del clente: [Dde Cusnts fnanciera:  Nombre de Cuenta Financier. Tipo de documento Carporativo Ex- D Legado Dl Suscripcion | flem de grupo de evento | Categoriz de pago Fecha de nicio Fecha de Finalizacidn
SIS ROSAANETRABANALARI | 7zazee || Rosa vaseTmssanaL el | cuems |[nqn v ‘ 1] - sasrsassn il Postpago 1413
BAR Allas:
2 " Medio de pago
Nomtrey Direccitn d Facturacibn: i
Efectivo
AVENDA, DOMNGO ORUE, 565, 4, F 403, SURQUILLO, LIWA, LA
Ningdin Medio de Pago se define para este Acuerdo de Facturaciin
Crear Cargo | | Ve Sanvicios Factursdod || Redigir TODOS los Senvicics Factursds,
| Informacidn de Facturacitn l mﬂthqEFmi”@fm_ | Cargos Pendintes | Contactos | Historial | Casos | tems de accion ‘ .
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En el presente caso, se advierte que la empresa operadora efectud la separacion de las cuentas de los servicios del usuario. En tal sentido, se verifica que la empresa operadora
ha subsanado la conducta imputada antes del inicio del PAS, por tanto corresponde recomendar el archivo del presente 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.
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:
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N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DEL
SARA
2 159-2023/MLS-DEN RFR-C-OCAL- Calidad 2/5/2023

570220-2023-AP-1-A Nos complace saludarlo, sl como dar respuesta a su APELACION presentada con fecha 24/04/ 2023, donde manffesta

desacuerdo con la resolucion de primera instancia que da respuesta al reclamo citado en a referencia

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en [a Resolucion del Consejo Directivo 047-2015-CD/0SIPTEL y sus
modifcatoris, e informamos que e hi aplicado la Solucion Anticipada del Recurso de Apelacion- SARA () a su caso,

para ell estamos realizando as acciones y coordingciones corespondientes a a solucion integral.

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

Reglamento la ey N°27269, ley de Firmas y Certificados|

Documento electrénico firmado digitalmente en ¢l marco de

Asimismo, conforme lo establece la normativa vigente, en el plazo maximo de 10 dias habiles luego de emitida f

presente comunicacion, I haremos llegar una segunda comunicacion con el detalle e  atencion de su caso (*).

Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL-570220-2023-AP-1-A emitida el 2/5/2023, acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL-570220-2023 por calidad.
Al respecto, la carta SARA fue emitida el 2/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 16/5/2023.

Con fecha 27/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no cuenta con servicio de llamadas ni de recepcion.

Sobre el particular, de la revisiobn de la documentacion obrante en las denuncias N° 159-2023/MLS-DEN y N° 026-2023/ANC-DEN se advierte que ambas cuestionan el
incumplimiento de la carta SARA N° RFR-C-OCAL-570220-2023-AP-1-A y corresponden al mismo titular (Regina Nufiez Alcantara), al mismo servicio telefénico (43313114) y al
mismo problema que fue materia de reclamo (calidad). Asimismo, la denuncia N° 026-2023/ANC-DEN es parte del presente procedimiento administrativo sancionador.

En ese sentido, no corresponde la evaluacion de la denuncia N° 159-2023/MLS-DEN para el presente procedimiento administrativo sancionador, en aplicacion del Principio Non
Bis in Idem, recogido en el numeral 11 del articulo 248 del TUO de la LPAG, el cual establece que la autoridad no podra imponer de manera sucesiva o simultanea una pena y una

sancién administrativa por el mismo hecho, en los casos en que se aprecie una identidad de sujeto, hecho y fundamento.

En tal sentido, bajo las circunstancias detalladas, corresponde recomendar el archivo del presente PAS, en este extremo.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFBCS514361-2023-AP-1-A emitida el 18/5/2023, acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFBCS514361-2023 por cobfo
del servicio.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 18/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de un (1) mes para darle cumplimiento que vencian el 18/6/2023.

Con fecha 5/6/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que la empresa operadora no le brinda respuesta a su reclamo y a los pagos realizados.

do digitalmente en el marco

A través de correo electronico de fecha 13/6/2023, la empresa operadora informd que el servicio se encuentra de baja desde el 15/4/2023. Asimismo, sefialé que se verifica q
con fecha 13/6/2023 efectu el ajuste por el importe de S/ 187.00 inc. 1.G.V. correspondiente al mes de febrero de 2023, por el importe de S/ 179.78 inc. 1.G.V. correspondiente @k
mes de marzo de 2023y por el importe de S/ 179.36 inc. I.G.V. correspondiente al mes de abril de 2023, contando el usuario con un saldo a favor para el usuario por el importe de
S/ 380.74. 3

Pantalla de baja del servicio

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
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En tal sentido, bajo las circunstancias detalladas, al haberse efectuado los ajustes del servicio dentro del plazo maximo establecido para el cumplimiento, corresponde recomendar
el archivo del presente PAS, en este extremo.
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4 062-2023/PIU-DEN RFR-C-OFBCS- Baja no ejecutada ) 24/5/2023 §
721305-2023-AP-1 Nos complace saludarlo, asi como dar respuesta a su APELACION presentada con fecha 17/05/2023, g
£
donde manifiesta desacuerdo con [a resolucion de primera instancia que da respuesta &l reclamo g
citado en [a referencia. g
Al respectn, de acuerdo con lo establecido en la Resolucion del Consejo Directivo 047-2015- EE
" : ; ' . . E g
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, e informamos que se ha aplicado la Solucion Anticipada del ;3
oo
Recurso de Apelacion- SARA (¥) a su caso, para ello estamos realizand las acciones y coordinaciones
correspondientes  la solucion integral.
Asimisma, conforme |o establece [a normativa vigente, en el plazo maximo de 10 dias habiles luego
de emitda a presente comunicacion, le haremos llegar una sequnda comunicacion con el detalle de
laatencion de su caso (*¥),
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFBCS-721305-2023-AP-1 emitida el 24/5/2023, acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFBCS-721305-2023 por b
no ejecutada.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 24/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 7/6/2023.
Con fecha 12/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con ejecutar su solicitud de baja.
A través de correo electronico de fecha 20/6/2023, la empresa operadora inform6 que con fecha 19/6/2023 se realiz6 el registro en su sistema de la orden N° 118321611

han registrado los ajustes correspondientes de enero, febrero y marzo de 2023 por el importe total de S/ 405.14 inc. 1.G.V. con lo cual se valida que el usuario no presenta deu

pendiente en sus sistemas. é
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En el presente caso, se advierte que la empresa operadora efectud la baja del servicio y los ajustes de los recibos facturados. En tal sentido, se verifica que la empresa operadora
ha subsanado la conducta imputada antes del inicio del PAS, por tanto corresponde recomendar el archivo del presente PAS, en este extremo
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Telefénica mediante la carta SARA N° RMR-C-FC626283-2023-AP-1-A emitida el 2/6/2023, acogio la pretension del usuario en el reclamo N° FC626283-2023 por facturacion.
Al respecto, la carta SARA fue emitida el 2/6/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de un (1) mes para darle cumplimiento que vencian el 2/7/2023.

Con fecha 22/6/2023 el usuario present6 una denuncia solicitando que la empresa operadora le deje de cobrar por el equipo.

igitalmente en el marco de

A través de correo electrénico de fecha 4/7/2023, la empresa operadora inform6 que con fecha 10/6/2023 se efectud el ajuste de las cuotas de financiamiento emitidas por |
recibos de febrero, marzo, abril, mayo de 2023 por el importe de S/ 95.91, asimismo, precisé que realizé la anulacién del cobro de financiamiento de las 7 cuotas futur

Adicionalmente, indic6 que el 4/7/2023, se procedid a ejecutar el ajuste de la cuota del financiamiento del equipo del mes de junio, el cual se encontraba en proceso de facturaci

=]

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

por S/ 95.91. 2

e
g

Ajuste por las 04 cuotas de s/95.91 5
S d
E &
o g
o g
oo

[ Actividades Financieras ] Lista de Facturas ] Deuda por Grupo Cargo Acuerdos de Facturacién [ Pagos Acuerdos de Pago Contactos Historial | Casos I ems de accidn |_‘

Desde: Hasta:

foaniza 04107723
Ver todo a5 Rlﬂiivﬂ!

| Fecha I Transaccién Descripcidn Crédito Dé bito

10/06/23 Disputa justificada Disputa justificada 185,91 : f
10/06/23 Disputa justificada Disputa justificada -95,91

10/06/23 Disputa justificada Disputa justificada -95.91

|1DJD&|’23 Disputa justificada Disputa justificada -85,91

Financiamiento Anulado

PT e

cf—’" £, 5 v 1-1de1acuerdos
TRASL
Fecha de Registro Fecha de Activacién Documento de Identidad 1D suscriptor Teléfono # orden Estado Acciones
{\ 1
e (R
26/01/2023 02:58:34 pm 26/01/2023 DNI - 7350157 135159657 555744785 1081777081 m & Reimprimir
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Ajuste de la cuota de financiamiento y cargos adicionales facturada en el recibo SIAA-
0026072173 del 05-jun del servicio 999744786

| Acividades Financierss Lista de Facturas ‘ Deuda por Grupo Cargo ‘ Acuerdos de Facturacion ‘ Pagos ] Acuerdos de Pago |  Contactos | Historial | Casos | fems de accién |
Desde: Hasta:
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Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

Fecha | Transaccién | Descripién Crédito Débito

0407123 Disputa justificada Disputa justificada 833 f
0410723 Disputa justificada Disputa justificada =302

04/07/23 Disputa justificada Disputa justificada -43 55

0407123 Disputa justificada Disputa justificada 8591

En el presente caso, se advierte que la empresa operadora efectuo la anulacion del financiamiento de equipo y los ajustes de las cuotas facturadas. En tal sentido, se verifica que
la empresa operadora ha subsanado la conducta imputada antes del inicio del PAS, por tanto, corresponde recomendar el archivo del presente PAS, en este extremo.

FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
6 008-2023/REQ-DEN RMR-C-OFIN648442- Tarjetas prepago Nos complzce saludarlo, asf como dar respuesta 2 s APELACION presentada con fecha 11/05/2023, donde manifiesta 15/5/2023
2023-AP-1-A desacuerdo con|a resolucidn de primera instancia que da respuesta al reclamo citado en lareferendiz,

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucion del Consejo Directivo 047-2015-CD/QSIPTEL y sus

miodificatorizs, le informamas que se ha aplicado la Solucion Anticipada del Recurso de Apelacion- SARA (7) & su caso,

para ello estamos realizando las acciones y coordinacionas correspondientes a la solucion integral.

Asimismo, conforme lo establece |3 normativa vigente, en el plazo méxima de 10 dias hdbiles luego de emitida la

presente camunicacidn, e haremos llegar una segunda comunicacion con el detalle de |z atencion de su caso (*%)
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Telefénica mediante la carta SARA N° RMR-C-OFIN648442-2023-AP-1-A emitida el 15/5/2023 acogid la pretensién del usuario en el reclamo N° OFIN648442-2023 por tarjet
prepago.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 15/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de un (1) mes para darle cumplimiento que vencian el 15/6/2023.

Con fecha 6/6/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que la empresa operadora no ha devuelto la totalidad de la cantidad reclamada.

do digitalmente en el ma&o de

Sobre el particular, la empresa operadora informé que con fecha 19/5/2023 se efectud el abono por el monto de S/ 50, asimismo, indicé que con fecha 13/06/2023 se procedi6 ¢
el abono del saldo restante por S/ 5.82.

Pantalla de abono

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

Documento electrénico firi

Contactos ~ LisladeRecarga Operaciones Generales | Casos | Historial | Eventos | Detalle de Saldo

Desde: Hasta:

r r.m.-u-uuu.m-—u-. 1

Yoz [ *13/06/23 10:14 Al [ | o Buscarahos ]
' Tipo de operacion : Operacion ' Fecha de Transacci... | Monto ' Canal ' Entidad ' Moneda
Entrega RRVV-AA 43041719921 18/05/2023 08:44:36 50,00 Soles

\PT
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Descripcion de la Bolsa Saldo en Soles ¥ Fecha de vencimiento: §das
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® B1-ATodo Destino 5882 01108123 8:44:36 A
En el presente caso, se advierte que la empresa operadora efectud la devolucién de la totalidad de la cantidad reclamada, por tanto, corresponde recomendar el archivo del
presente PAS, en este extremo.
) FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
7 019-2023/JUL-DEN RMR-C-FC-388603- Incumplimiento de 13/3/2023
2023-AP-1-A ofertas y Nos complace saludarlo, asf como dar respuesta a su APELACION presentada con fecha 10/03/2023, donde manifiesta
promociones . R . )
desacuerdo con la resolucion de primera instancia que da respuesta al reclamo citado en [a referencia.
T Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucién del Consejo Directivo 047-2015-CD/0SIPTEL y sus
o’ ¢ modificatorias, le informamas que se ha aplicado la Solucion Anticipada del Recurso de Apelacion- SARA (*) a su caso,
iU para ello estamos realizando las acciones y coordinaciones carrespondientes 2 la solucidn integral.
Shk . . . o N
Asimismo, conforme lo establece 2 normativa vigente, en el plazo maximo de 10 dias habiles luego de emitida la
presente comunicacion, le haremos llegar una segunda comunicacion con el detalle de 2 atencion de su caso ().
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2825
Telefénica mediante la carta SARA N° RMR-C-FC-388603-2023-AP-1-A emitida el 13/3/2023 acogid la pretension del usuario en el reclamo N° FC-388603-2023 por °§ § 8
incumplimiento de ofertas y promociones. % g 8
c % o}
Al respecto, la carta SARA fue emitida el 13/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para activar la oferta y/o promocion ofrecida plazo qtie B ;
vencia el 27/3/2023 y un (1) mes para efectuar los descuentos correspondientes, plazo que vencia el 13/4/2023. % i 5 s
g9 E §
Con fecha 26/6/2023 el usuario present6é una denuncia sefialando que la empresa operadora no ha cumplido el beneficio del descuento del 50%. g f ;
[ g T
Sobre el particular, la empresa operadora mediante carta N° RMA-C-FC388603-2023-AP-2 de fecha 14/3/2023, indicé que confirma el descuento efectuado en el recibo del m - 3 £
de febrero por S/ 52.72, asi también los descuentos efectuados por S/ 26.35 el 19/1/2023, S/ 20.00 el 7/4/2023, S/ 27.45 el 16/4/2023 y S/ 32.98 el 21/5/2023 por los recibos 52
enero, marzo, abril y mayo de 2023. Adicionalmente, sefialé que el 4/7/2023, efectud el descuento por el 50% del recibo emitido en junio 2023, asimismo, indicé que no es p03|b§ £ é
aplicar el descuento del 50% en los meses siguientes dado que la linea se encuentra de baja. g i&‘ b
B3
Ajustes efectuados 33fa
OO >
2110523 Crédto Crédto -32,98
0610523 Faclura Factura
0610523 Crédo Crédito 005
1904123 Pago Pago -3295
1604123 Crédito Crédito -27 45
07104123 Crédito Crécito 2005
0704123 Factura Factura
2403123 Disputa justificada Disputa justificada M
22003123 Pago Pago 3255
14103123 Disputa justificada Disputa justificada 52,72
07103123 Factura Factura
0703123 Crédto Crédita 007
0802123 Crédto Crédito 005
080223 Factura Factura
2001723 Pago Pago 26,35
19101423 Crédto Crédto @
0901123 Faclura Factura
0901123 Crédto Crédio 003
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En el presente caso, se advierte que la empresa operadora aplicé la promocién ofrecida, por tanto, corresponde recomendar el archivo del presente PAS, en este extremo.

Ver Cuenta Financiera: GUSTAVO ALFONSO SALINAS ROJAS

ID de Cuenta financiera: Nombre de Cuenta Financiera Saldo: Moneda: Fecha de saldo
733604180 "GUSTAVO ALFONSO SALINAS ROJAS | |-34.92 [pen 040723

ID del Cliente: Nombre del cliente:

120194130 |GUSTAVO ALFONSO SALINAS ROJAS Contacto:

Poltica de saldo: Tipo de documento GUSTAVO ALFONSO SALINAS ROJAS Editac
[sakdo anterior [cuenta CALLE, 1, 1, N, 10, URBANIZACION RESIDENCIAL, SANTA URSULA,

Estado de Cobranza

Saldo Total sin Disputas

Montos en disputa:

WANCHAQ, CUSCO, CUSCO

! Fuera de Cobranzas \-34,92 \ 0
Monto anterior vencido Ex - ID Legado _
0,00 |
[ vergar || crésito A || Reclamo FA | Reintegro del sobrepago || Transierencia de <.

m Lista de Facturas Deuda por Grupo Cargo Acuerdos de Facturacion [ Pagos | Acuerdos de Pago Contactos Historial | Casos | items de accion B
Desde: Hasta: B
haoizs [ | osnrs Buscar shora

[ Vertodo | 23 Registros
i Fecha | Transaccién bDescrlpcién -Créditn l’DébIm
i 04/07/23 Disputa justificada Disputa justificada 34,95 k
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ANEXO 1I: CASOS DE INCUMPLIMIENTO DE CARTAS SAP

. . . FECHA DE
N DENUNCIA N° DE CARTA SAP MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN EL SAP EMISION DEL SAP
1 | 024-2023/CUS-DEN | RFR-C-OCAL35999- Calidad 15/3/2023

2023-QJ-1-A

Nos complace saudarl, asfcomo dar respuesta a su QUEJA presentada con fecha 10/03/2023 donde manifista que

tuvo prablemas cona atencion de surecamo.

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:

Al respecto, de acuerdo con o establecido en fa Resolucion del Consejo Directivo 047-2015-CO/OSIPTEL y sus
modicatorias, e informamos que s¢ ha aplicado el Siencio Adminstrativo Postio - SAP () s aso, para el estamos

realzando s acciones u coordinacones correspondentes a a solucion ntegral,

Asimismo, conforme o establece 2 normativa vigente, en ¢l plazo maximo de 10 dias habiles luego de emitida l

presente comunicacian e haremos legar ung segunda comunicacion con l detalley soucion fina de sucaso ),

Telefonica mediante la carta SAP N° RFR-C-OCAL35999-2023-QJ-1-A emitida el 15/3/2023, acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL35999-2023 por calidad en la
prestacion del servicio.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 15/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 29/03/2023.
Con fecha 28/10/2023 el usuario presentd una denuncia sefialando que no cuenta con servicio.

" Al respecto, mediante carta N° 00024-DAPU/ORS/CUS.DEN/2023 notificada el 6/04/2023 se requiri6 a la empresa operadora que remita sus descargos. En tal sentido, la empresa
operadora informé que con fecha 11/04/23 se generd el reporte de averia de linea e internet. Asimismo, informo que la averia se debe a una causa externa de robo de cables.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no aplica la subsanacion voluntaria. En consecuencia, se ha
configurado la infraccion.
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o o < FECHA DE
N DENUNCIA N° DE CARTA SAP MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN EL SAP EMISION DEL SAP
2 114-2023/LN-DEN RFR-C-OCAL283475- Calidad ‘ : 13/3/2023
2023-QJ-1-A o Nos compece s, 2 coma drresuesta  u QUE resentaca con feha 07)0312023 donde manfetaque

i resuestad ecam,

A respect, de acuerdo con I estaecdo en I Resoucon del Consfo Dt C47-2015-CDIOSPTEL y 8
mogfetoas e normamesgue 5 apicadoelSencioAdminstati Post - AP )2 e, pra el stames

eaiza 0 s acones y cordinaciones conespandentesalslucion teg,

Asimsme, conome o estalce s nomati vigete, en el plazo marimo e 10 s hbles edo de emiica

peseecomunicacon, I heremas et unasgunda comuniacon conel getaley solucion el desu s ),

AP T,
":J-,
TRASL

- Sk

Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-OCAL283475-2023-QJ-1-A emitida el 13/3/2023, acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL283475-2023 por calidad en
la prestacion del servicio.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 13/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 27/3/2023.

Con fecha 4 de abril de 2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que no se le brinda solucién al problema con su servicio.

Al respecto, la empresa operadora informd que el 28/04/2023, en comunicacién con el usuario, este confirmo la operatividad del servicio.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no aplica la subsanacién voluntaria. En consecuencia, se ha
configurado la infraccion.
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FECHA DE

OBLIGACION ESTIPULADA EN EL SAP EMISION DEL SAP

N° DENUNCIA N° DE CARTA SAP MATERIA

3 065-2023/AQP-DEN RMR-C-FC1865083- Baja no ejecutada 08/2/2023

5025.00-LA Noscomlae selufa, & comada rspuetaa s QUEA prsentd con ficha /0012003 donde st e

ool conl tecin e ecamo.

A respect, de acuedo con lo stablecid e 2 Resoluion el Congeo Directhvo 047-L01S-CDIOSPTEL y s
mogfiatora, informamos guese h aplcado el lenco Adminirathv P - AP ') au ces, pra el estames

reaizando s accione  oorinacinescomespondentes  asluin el

Aeimimo, conforme Io establce b nomtia vignte, en el plazo maxina de 10 e ables o ce et b

present omunicacion e hremos e unasegundacomunicaconconel ety soluconfine desuceso [

Telefonica mediante la carta SAP N° RMR-C-FC1865083-2023-QJ-1-A emitida el 8/2/2023, acogid la pretension del usuario en el reclamo N° FC1865083-2023 por baja no
ejecutada.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 8/2/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 22/2/2023.

AP T,
CI.!‘

TRASL Con fecha 10/4/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con ejecutar la baja.

. SILk Al respecto, mediante carta N° 00134-DAPU/ORS/AQP.DEN/2023 notificada el 11/04/2023 se requirio a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SAP. En tal sentido, la

" empresa operadora informé que con fecha 17/04/2023 realiz6 la baja del servicio, asi como el ajuste de la deuda pendiente por s/12.84 quedando saldo deudor “0”.

Cabe precisar que debido a que las acciones para cumplir con la ejecucién de la carta SAP se realizaron con fecha posterior al requerimiento realizado por el Osiptel y posterior al
plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, no es posible aplicar subsanacién voluntaria. En consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SAP MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN EL SAP EMISION DEL SAP
4 071-2023/LE-DEN RFC-C-OFBCS177973- Corte o baja ; . 15/02/2023
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Telefonica mediante la carta SAP N° RFC-C-OFBCS177973-2023-QJ-1-A emitida el 15/2/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFBCS177973-2023 por corte o
baja injustificada.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 15/2/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 1/3/2023.
Con fecha 8/4/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que se le corto6 la linea sin su consentimiento.

Al respecto, la empresa operadora inform6 que con fecha 21/04/2023 se comunicé con el usuario para brindarle la opcion de migran su servicio al plan Ddo Movistar Voz Mbps
con alta de linea, es decir, realiz6 acciones para la atencion del reclamo, después de 51 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en

cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no aplica la subsanacion voluntaria. En consecuencia, se ha
configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-OFIN469462-2023-QJ-1-A emitida el 29/3/2023 acogié la pretension del usuario en el reclamo N° OFIN469462-2023 por corte o baja
injustificada.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 29/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 14/4/2023.

Con fecha 12/4/2023 el usuario presentd una denuncia sefialando que la empresa operadora de forma injustificada dio de baja su servicio.

Al respecto, con fecha 24/04/2023 la empresa operadora informé que el servicio no puede ser reinstalado ni el nimero recuperado, al tratarse de una tecnologia cobre y de un
servicio satelital. Asimismo, indicé que con fecha 24/4/2023 verific6 que no cuenta con facilidades técnicas para ofrecer un alta nueva, es decir las acciones para la atencién del
' caso, se iniciaron después de 10 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no aplica la subsanacion voluntaria. En consecuencia, se ha
configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-OCAL218863-2023-QJ-1-A emitida el 15/2/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL218863-2023 por calidad en
la prestacion del servicio.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 15/2/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 1/3/2023.
Con fecha 14/4/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no se le brinda solucién a la averia con el servicio.

Al respecto, la empresa operadora informé que con fecha 8/05/2023 se confirmd la solucién de la averia, es decir después de 67 dias.

" En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en

cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no aplica la subsanacién voluntaria. En consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-OCAL416516-2023-QJ-1-A emitida el 3/4/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL416516-2023 por calidad en la
prestacion del servicio.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 3/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 19/4/2023.

Con fecha 20/4/2023 el usuario presentd una denuncia sefialando que no se le brinda solucion a la averia con su servicio.

Al respecto, con fecha 28/4/2023 la empresa operadora informé que personal de planta externa viene realizando trabajos para brindar la solucién al caso, dado que la zona cuenta
con constantes robos que impiden la atencion rapida.

Complementariamente, con fecha 31/5/2023, inform6 que brindé solucion a la averia con el servicio; no obstante, la boleta de atencion se encuentra ilegible y no contiene la firma
del usuario, siendo que ademas en los audios éste reconoce que en dicha visita técnica no se pudo solucionar la averia en el teléfono fijo.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SAP dentro del plazo méaximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos. En consecuencia,
se ha configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-FC340697-2023-QJ-1-A emitida el 22/3/2023 acogié la pretension del usuario en el reclamo N° FC340697-2023 por la facturacion del
servicio.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 22/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de un (1) mes para darle cumplimiento que vencian el 22/4/2023.

Con fecha 26/4/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que se le factura montos en exceso.

Al respecto, mediante carta N° 00218- DAPU/SDU.SC.DEN/2023 notificada el 27/04/2023 se requirid a la empresa operadora que cumpla con la carta SAP. En tal sentido, la

empresa operadora informé que en comunicacion de fecha 3/5/2023 el usuario accedié un plan de S/. 158.90 mensual, conforme se aprecia en el audio y Printer de Migracion que

adjuntaron como medio probatorio. Asimismo, la empresa operadora sefiald que realizo el ajuste de S/113.29, correspondiente a la factura del mes de octubre del 2022, asi como,

el ajuste por el importe de S/531.60, correspondiente a las facturas de los meses de marzo y abril del 2023, los que se ven reflejados en la misma facturacion, sobre el particular,
- se advierte que los ajustes informados se realizaron con fecha 3/5/2023.

Cabe precisar que debido a que las acciones para cumplir con la ejecucion de la carta SAP se realizaron con fecha posterior al requerimiento realizado por el Osiptel y posterior al
plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, no es posible aplicar subsanacioén voluntaria. En consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-OCAL377242-2023-QJ-1-A emitida el 24/3/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL377242-2023 por calidad en
la prestacion del servicio.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 24/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 11/4/2023.

AP T,
":J-,

TRASL Con fecha 26/4/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no cuenta con el servicio de internet.

Al respecto, la empresa operadora informé que con fecha 6/5/2023 personal técnico se apersond al domicilio del usuario para atender la averia presentada, donde se brindo
» solucion, dejando el servicio operativo; no obstante, la boleta de atencidn remitida para acreditar las pruebas de operatividad, resulta ilegible.

- Sk

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, en consecuencia, se ha
configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SAP N° RFR-C-OCAL348853-2023-QJ-1-A emitida el 28/3/2023 acogit la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL348853-2023 por calidad en
la prestacion del servicio.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 28/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 13/4/2023.
Con fecha 27/4/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no puede realizar llamadas.

Al respecto, la empresa operadora informé que con fecha 11/05/2023 en comunicacion con el usuario, se confirmo la operatividad del servicio.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no aplica la subsanacion voluntaria. En consecuencia, se ha
configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SAP N° RFR-C-OFFS345998-2023-QJ-1-A emitida el 27/3/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFFS345998-2023 por corte o baja
injustificada.

AP Te Al respecto, la carta SAP fue emitida el 27/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 12/4/2023.

[+ ]

TRASU Con fecha 6/5/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que arbitrariamente se dio de baja su servicio de telefonia fija.

SILvhk Al respecto, con fecha 27/5/2023 la empresa operadora informd que intentd comunicarse en reiteradas oportunidades al nimero telefonico del usuario; no obstante, no tuvo éxito.

" Cabe precisar que la empresa operadora no ha remitido medio probatorio que acredite el intento de comunicacion realizado.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos. En consecuencia, se ha
configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-CAL440457-2023-QJ-1-A emitida el 10/4/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° CAL440457-2023 por calidad en la
prestacion del servicio.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 10/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 24/4/2023.

Con fecha 22/6/2023 el usuario presentd una denuncia sefialando que la empresa operadora no le brinda solucion a los problemas con el servicio.

Al respecto, mediante carta N° 00069-DAPU/ORS/ANC.DEN/2023 notificada el 23/06/2023 se requirié a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SAP. En tal sentido, la
empresa operadora informd que mediante carta N° RMA-C-CAL-440457-2023-QJ-2 de fecha 10/04/2023 comunicé el monitoreo efectuado durante 03 dias, donde se verifico el
trafico de consumo con normalidad y los servicios activos.

Cabe indicar que la empresa operadora no ha remitido medio probatorio que acredite el monitoreo previamente sefialado.

En tal sentido, no acredité el cumplimiento dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos. En consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SAP N° RFR-C-OFFS345965-2023-QJ-1-A emitida el 20/3/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFFS345965-2023 por corte o baja
injustificada.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 20/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 3/4/2023.

Con fecha 11/5/2023 el usuario present6é una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con reactivar su linea.

. La empresa operadora informd, con fecha 18/05/2023 se comunic6 con el usuario para atender el reclamo, es decir después de transcurrido 45 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en

cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no aplica la subsanacion voluntaria. En consecuencia, se ha
configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SAP N° RFR-C-FC362915-2023-QJ-1-A emitida el 26/4/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° FC362915-2023 por migracion no
atendida.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 26/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 12/5/2023.
Con fecha 12/5/2023 el usuario presentdé una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con la migracién del servicio.
Al respecto, mediante N° carta 00276-DAPU/SDU.SC.DEN/2023 notificada el 15/05/2023 se requiri6 a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SAP. La empresa

operadora informd, con fecha 19/05/2023 se comunicé con el usuario a efectos de coordinar la migracion de su servicio, es decir realiz6 las acciones para atender el reclamo
- después de transcurrido 7 dias.

Cabe precisar que debido a que las acciones para cumplir con la ejecucion de la carta SAP se realizaron fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos y
con fecha posterior al requerimiento efectuado por el Osiptel; por tanto, no es posible aplicar subsanacion voluntaria. En consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-FC409481-2023-QJ-1-A emitida el 17/3/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° FC409481-2023 por migracién no
atendida del servicio.

AP T,
":J-,

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 17/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 31/3/2023.
TRASL
Con fecha 16/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con ejecutar la migracion del servicio.

. STLVR
* Sin embargo, el 26/06/2023 la empresa operadora inform6 a la usuaria de la imposibilidad de realizar la migracién del servicio, es decir después de transcurrido 87 dias.
Complementariamente, se advierte que las capturas de pantalla remitidas, no acreditan la falta de facilidades técnicas.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos. En consecuencia, se ha
configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SAP N° RFR-C-OFIN348544-2023-QJ-1-A emitida el 29/3/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFIN348544-2023 por migracion no
atendida.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 29/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 14/4/2023.

Con fecha 3/5/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que la empresa operadora no atiende su solicitud de migracion.

Al respecto, la empresa informd que con fecha 10/5/2023 informo al cliente que resulta imposible cumplir con la solicitud de la migracion tecnoldgica debido a la falta de facilidades
técnicas. Asimismo, indicé que se le ofrecié un descuento promocional del 50% por el periodo de seis (6) meses, siendo que el usuario estuvo de acuerdo, es decir, después del
plazo méximo establecido.

En tal sentido, teniendo en cuenta que las acciones para cumplir con la ejecucion de la carta SAP se realizaron fuera del plazo establecido en el Reglamento de Reclamos y
considerando que la materia reclamada implica restriccion del servicio en el acceso del abonado a los beneficios del plan (en tecnologia de fibra 6ptica) elegido de acuerdo a sus
necesidades, no es posible revertir sus efectos; por tanto, no es posible aplicar subsanacion voluntaria, en consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SAP N° RFR-C-OCAL-1850654-2023-QJ-1 emitida el 24/4/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL-1850654-2023 por calidad
en la prestacién del servicio.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 24/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 10/5/2023.
Con fecha 24/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no cuenta con el servicio operativo.
. La empresa operadora informé que desde el 5/06/2023 se encuentra realizando los trabajos para brindar atencién a la averia, es decir después de transcurrido 26 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que
teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no aplica la subsanacion voluntaria. En consecuencia, se
ha configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SAP N° RFA-C-FC-278703-2023-QJ-1-A emitida el 28/3/2023 acogid la pretensién del usuario en el reclamo N° FC-278703-2023 por calidad en la
prestacion del servicio.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 28/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 13/4/2023.
Con fecha 26/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que su servicio no se encuentra activo.
La empresa operadora informé que con fecha 1/06/2023 se comunic6 con el usuario para confirmar la operatividad del servicio, es decir después de transcurrido 49 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccién del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no aplica la subsanacién voluntaria. En consecuencia, se ha
configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-OCAL68605-2023-QJ-1-A emitida el 26/5/2022 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° BRN0236494 por corte o baja
injustificada.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 29/1/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 10/2/2023.

Con fecha 16/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumplié con reactivar su servicio fijo.

- Sin embargo, la empresa operadora inform6 que con fecha 20/6/2023, se realizé la vista técnica.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido, en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no aplica la subsanacion voluntaria. En consecuencia, se ha
configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-OFCA-1255100-2022-QJ-1-A emitida el 9/11/2022 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFCA-1255100-2022 por

calidad.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 9/11/2022, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 23/11/2022.

Con fecha 17/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no cuenta con servicio.

Al respecto, la empresa operadora inform6 que con fecha 24/5/2023, viene realizando trabajos para brindar la solucion al usuario, es decir las acciones de cumplimiento se
. realizaron fuera del plazo establecido en el Reglamento de Reclamos.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no aplica la subsanacion voluntaria. En consecuencia, se ha
configurado la infraccion.
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Con fecha 26/5/2023 el usuario presentd una denuncia sefialando que no cuenta con el servicio de telefonia fija.

Telefonica mediante la carta SAP N° RFR-C-OCAL484499-2023-QJ-1-A emitida el 17/4/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL484499-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 17/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 3/5/2023.

Al respecto, mediante carta N° 00172-DAPU/SDU.PL.DEN/2023 notificada el 26/05/2023 se requirié a la empresa operadora que remita sus descargos; sin embargo, la empresa
" operadora informé que con fecha 1/06/2023, en comunicacion con el usuario se le ofrecio la opcién de migrar su servicio de tecnologia linea cobre a VOIP, el usuario estuvo de
acuerdo, es decir las acciones para el cumplimiento se realizaron fuera del plazo establecido en el Reglamento.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que
teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacién de la subsanacion voluntaria,
por tanto, se ha configurado la infraccién.

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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Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-OCAL599735-2023-QJ-1-A emitida el 10/5/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL599735-2023 por calidad en
la prestacion del servicio.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 10/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 24/5/2023.

PT e . L, . ~ . . .
cﬁ*" & Con fecha 25/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora no ha cumplido con solucionar la averia.
TRASL . . , ., . . .. . . - .
En tal sentido, la empresa operadora informé que con fecha 25/05/2023 comunicé al usuario que no fue posible la atencion de la averia debido a la falta de facilidades técnicas; no

obstante, no ha precisado cual seria dicha facilidad técnica ni ha remitido medios probatorios que acrediten la imposibilidad.

- Sk

En tal sentido, la empresa operadora no cumplio con la ejecucion de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por tanto, se ha
configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-OFFS328705-2023-QJ-1-A emitida el 19/4/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFFS328705-2023 por calidad.
Al respecto, la carta SAP fue emitida el 19/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 5/5/2023.
Con fecha 29/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora dio de baja su servicio de telefonia fija de manera injustificada.

Al respecto, mediante carta 02847-DAPU/2023 notificada el 31/05/2023 se requirio a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SAP. En tal sentido, la empresa operadora
informd que con fecha 20/06/2023 verificé que puede realizar la reinstalacién del servicio en otra tecnologia, pero el usuario no aceptd, es decir después de transcurrido 46 dias.

' Cabe precisar que debido a que las acciones para cumplir con la ejecucion de la carta SAP se realizaron fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos y
con fecha posterior al requerimiento efectuado por el Osiptel; por tanto, no es posible aplicar subsanacién voluntaria. En consecuencia, se ha configurado el incumplimiento.
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Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-OCAL440612-2023-QJ-1-A emitida el 8/5/2023 acogid la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL440612-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 8/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 22/5/2023.
Con fecha 29/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no cuenta con el servicio activo.

Sin embargo, la empresa operadora informé que con fecha 06/06/2023 se comunicé con el usuario para corroborar la operatividad del teléfono fijo, es decir después de
* transcurrido 15 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que
teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacion voluntaria,
por tanto, se ha configurado la infraccién.
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Telefonica mediante la carta SAP N° RFR-C-OCAL540279-2023-QJ-1-A emitida el 12/4/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL540279-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 12/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 26/4/2023.

Con fecha 19/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que aun persiste la averia con su servicio de telefonia fija.

Al respecto, mediante carta N° 00092-DAPU/SDU.CL.DEN/2023 notificada el 7/06/2023 se requirié a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SAP. En tal sentido, la
empresa operadora informé que con fecha 14/06/2023 personal técnico sefialé que se apersoné al punto del problema y validd que se requiere realizar el cambio de par en MDF,
" el cual programd para el 15/6/2023.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que
teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacion voluntaria.
En consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-OFCA844861-2023-QJ-1-A emitida el 20/2/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFCA844861-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 20/2/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 6/3/2023.

Con fecha 5/6/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que no cuenta con servicio de telefonia fija.

Al respecto, mediante carta N° 00059-DAPU/ORS/LLI/2023 notificada el 8/06/2023 se requirio a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SAP. En tal sentido, la empresa
operadora inform6 que realiz6 las pruebas de operatividad el 21/06/2023, es decir después de transcurrido 107 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacion voluntaria, por tanto,
se ha configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-OCAL275913-2023-QJ-1-A emitida el 3/3/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL275913-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 3/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 17/3/2023.

\PT
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TRASL Con fecha 12/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que hasta la fecha no se le brinda solucion a la averia con el servicio fijo.

- Sigh Sin embargo, la empresa operadora informa que con fecha 26/05/2023 confirmo la operatividad del servicio, es decir después de transcurrido 70 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicaciéon de la subsanacién voluntaria. En
consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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Telefonica mediante la carta SAP N° RMR-C-OFR233103-2023-QJ-1-A emitida el 24/4/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFR233103-2023 por reposicion no
autorizada de SIM Card.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 24/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 10/5/2023.
Con fecha 5/6/2023 el usuario presenté una denuncia, cuestionando la reposiciéon no autorizada de SIM Card.

 Con fecha 16/6/2023, la empresa operadora presento6 sus descargos e informé que no se puede descartar que terceros hayan suplantado la identidad para ejecutar la transaccion
sefialada, por lo que no ha sido posible encontrar la informacion solicitada con fecha 23/1/2023.

En tal sentido, considerando que la empresa operadora se obligaba a entregar la informacién solicitada por el usuario, referida a la reposicion no autorizada de SIM Card, y no
cumplié con la ejecucion de la carta SAP dentro del plazo méaximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por tanto se ha configurado la infraccion.
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donde manifiesta que tuvo problemas con [a atencion de su reclamo.

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en a Resolucion del Conseio Directivo 047-2015-
(D/OSIPTEL y sus modficatorias, e informamos que se ha aplicado el Slencio Administrativo Positivo
« SAP (*) a su caso, para ello estamos realzando las acciones y coordinaciones correspondientes &
[ solucion integral,

Asimismo, conforme lo establece I nomativa vigente, en el plazo méximo de 10 dias habiles luego
(e emitida a presente comunicacion, le haremos llegar una sequnda comunicacion con el detalle y
solucon final de s casn (*4)

Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-OCAL-552827-2023-QJ-1 emitida el 27/4/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL-552827-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 27/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 15/5/2023.
Con fecha 12/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que persiste el problema con su servicio.
Sin embargo, la empresa operadora informo que con fecha 20/06/2023 realiz6 las pruebas de operatividad, es decir después de transcurrido 36 dias.
"En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que

teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacién de la subsanacion voluntaria.
En consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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Aprovechamos la oportunidad para saludarlo y & la vez nos dirigimos a Usted a fin de
dar respuesta a su comunicacion de fecha 18/05/2023 con relacion a la queja de la
referencia.

Al respecto, al amparo de lo dispuesto por la Resolucion del Consejo Directivo 047-
2015-CDIOSIPTEL, y en aplicacion del silencio administrativo positivo a su reclamo,
hemos procedido a realizar el ajuste del monto total de S/ 50.00 (Inc. IGV)
correspondiente al recibo del mes de mayo del 2023, el cual se aplic en el recibo
mencionado.

Cabe mencionar que se evidencié que el servicio estuvo sin servicio, con codigo de
derivacion al rea encargada de averfa 10852188 con fecha 21/02/2023, por lo que
no le brindaron solucion, de la cual se procedié en reiterar al area responsable con
c6digo 11281298 con fecha 22/05/2023, se encuentra dentro de plazo de atencion.

22/5/2023

Con fecha 7/6/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que no se le brinda solucién a su problema con el servicio.

Telefénica mediante la carta SAP N° RFA-QJ15162-2023-QS-1 emitida el 22/5/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° QJ15162-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 22/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 5/6/2023.

Al respecto, mediante carta 00121-DAPU/SDU.LE.DEN/2023 notificada el 12/06/2023 se requirié a la empresa operadora que remita sus descargos. Sobre el particular, la
empresa operadora informé la operatividad del servicio el 1/07/2023.

"En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que

teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacion voluntaria.
En consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SAP N° RFR-C-OFBA-1332984-2022-QJ-1-A emitida el 26/10/2022 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFBA-1332984-2022 por cobro.
Al respecto, la carta SAP fue emitida el 26/10/2022, teniendo la empresa operadora, el plazo de dos (2) meses para darle cumplimiento que vencian el 26/12/2022.
Con fecha 15/6/2022 el usuario presentdé una denuncia sefialando que a pesar de haber solicitado la baja del servicio, se le sigue cobrando.

Al respecto, mediante carta N° 00151- DAPU/SDU.MLS.DEN/2023 notificada el 15/06/2023 se requirioé a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SAP. En tal sentido, la
. empresa operadora informé que el 21/06/2023 realizé los ajustes en las facturaciones generadas posterior a la baja del servicio.

Cabe precisar que debido a que las acciones para dar cumplimiento a la carta SAP se realizaron fuera del plazo establecido en el Reglamento de Reclamos y con fecha posterior
al requerimiento efectuado por el Osiptel; por tanto, no es posible aplicar subsanacion voluntaria, por tanto, se ha configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-OFFS458766-2023-QJ-1-A emitida el 29/5/2023 acogid la pretension del usuario en el reclamo N° OFFS458766-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 29/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 12/6/2023.

Con fecha 23/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que su servicio fue dado de baja de manera injustificada.

Al respecto, mediante carta N° 00227-DAPU/ORS/AQP.DEN/2023 notificada el 23/06/2023 se requirio a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SAP. En tal sentido, la
*empresa operadora informd que realizd las gestiones para la activacion de la linea el 28/06/2023, es decir después de transcurrido 16 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que
teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto no corresponde la aplicacion de la subsanacion voluntaria.
En consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-OFIN39188-2023-QJ-1-A emitida el 28/4/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFIN39188-2023 por cobro.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 28/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de un (1) mes para darle cumplimiento que vencian el 28/5/2023.

Con fecha 19/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con realizar la devolucion del importe pendiente.

La empresa operadora informé que con fecha 6/6/2023 se confirma que el usuario realizo el cobro en efectivo del importe de S/ 79.00 inc. 1.G.V. Sobre el particular, el usuario
presento informacion adicional, cuestionando que no se ha realizado la devolucién del importe de S/ 67.52 correspondiente al recibo de diciembre de 2022.

. Sin embargo, pese a los requerimientos efectuados, la empresa operadora no ha remitido los medios probatorios que acrediten la devolucién cuestionada.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SAP dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, en consecuencia,
se ha configurado la infraccion.
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Al respecto, queremos informarle que &l amparo de lo dispuesto por la Resolucion del Consejo
Directivo NO (47-2015-CD/OSIPTEL y sus modificatorias, y en aplicacion del Silencio
Administrativo Positivo, le informamos que se ha determinado declarar su reclamo
Procedente. En tal sentido, hemos procedido a realizar el ajuste del monto total de S/ 80.91
(Inc. IGV) correspondiente al recibo SSAA-0032408076 de noviembre del 2022, el cual se aplico

en el mismo.

Telefonica mediante la carta SAP N° RMA-FC1740312-2023-P emitida el 4/1/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° FC1740312-2023 por contratacion no
solicitada.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 4/1/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 18/1/2023.
Con fecha 12/6/2023 el usuario presentdé una denuncia sefialando que aun se le factura por los importes asociados al servicio y requiere la devolucidn de las cuotas pagadas.

Al respecto, mediante carta N° 00125-DAPU/SDU.LE.DEN/2023 notificada el 15/06/2023 se requirié a la empresa operadora que cumpla con la carta SAP. Sobre el particular, la
empresa operadora sefiald que el 29/05/2023 realizé la baja por portabilidad del servicio, el mismo que gener6 una penalidad de S/206.39; sin embargo, se realizo el ajuste de
_dicha penalidad. Asimismo, informé que con fecha 27/7/2023 realizé la anulacion de las cuotas que se encontraban pendientes a emitirse a futuro, con lo cual confirma que el
servicio no presenta deuda alguna por penalidad ni cuotas de equipo.

Cabe precisar que debido a que las acciones para dar cumplimiento a la resolucion se realizaron fuera del plazo establecido en el Reglamento de Reclamos y con fecha posterior
al requerimiento efectuado por el Osiptel; por tanto, no es posible aplicar subsanacion voluntaria. En tal sentido, se ha configurado la infraccién.
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Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-FC1903314-2023-QJ-1-A emitida el 4/5/2023 acogi6é la pretension del usuario en el reclamo N° FC1903314-2023 por baja no
ejecutada.

Al respecto, la carta SAP fue emitida el 4/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias héabiles para efectuar la baja del servicio, plazo que vencia el
18/5/2023; y, un (1) mes para efectuar la devolucion o la anulacién de los importes facturados posteriores a la baja, que vencian el 4/6/2023.

Con fecha 19/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que a pesar de solicitar la baja del servicio, la empresa operadora no cumple con ello.
Al respecto, mediante carta N° 00152-DAPU/SDU.MLS.DEN/2023 notificada el 19/06/2023 se requirié a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SAP. En tal sentido, la

" empresa operadora informé que el servicio fijo se encuentra de baja desde el 28/3/2023. Asimismo, precisé que el 21/06/2023 registrd la devolucion del importe de S/ 166.64 inc.
1.G.V.

Cabe precisar que debido a que las acciones para dar cumplimiento a la carta SAP se realizaron fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento efectuado por el Osiptel; por tanto, no es posible aplicar subsanacién voluntaria. En consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SAP N° RFR-C-OCAL646135-2023-QJ-A-1 emitida el 29/5/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL646135-2023 por calidad.
Al respecto, la carta SAP fue emitida el 29/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 12/6/2023.
Con fecha 20/6/2023 el usuario presentd una denuncia sefialando que la empresa operadora hasta el momento ha solucionado la averia con su servicio.

Al respecto, mediante carta N° 00153-DAPU/SDU.MLS.DEN/2023 notificada el 20/06/2023 se requirié a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SAP. En tal sentido, la
empresa operadora informé que desde el 21/06/2023 el servicio se encuentra operativo, es decir después de transcurrido 9 dias.

Cabe destacar que habiéndose ejecutado la carta SAP después del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos y teniendo en cuenta que la materia
reclamada implica restriccién del servicio, no es posible revertir los efectos, en consecuencia, no aplica la subsanacion voluntaria, por tanto, se ha configurado la infraccion.
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Servicio Telefonia Movil: 953638499

L Se realiza sar con procedencia evidenmégméén—m
N® Correlativo SAR: SAR-402586-2023 N

Razén Social: COMERCIAL SAGREMD E I.R.L. )

Siendo el 07/02/2023 a horas 11:42:49, manifiesto que acepto la Solucion Anticipada a mi

Reclamo consistente en Se realiza sar con procedencia evidente del 50 % segun visor.
quedando conforme con la solucién brindada, !

Telefénica mediante la carta SAR N° SAR-402586-2023 emitida el 7/2/2023 acogi6 la pretension del usuario.

Al respecto, la carta SAR fue emitida el 7/2/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 21/2/2023.

Con fecha 24/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con aplicar la promocion ofrecida.

Al respecto, mediante carta N° 00168-DAPU/SDU.LN.DEN/2023 notificada el 26/5/2023 se requiri6é a la empresa operadora que remita sus descargos. En tal sentido, la empresa
operadora informé que con fecha 6/06/2023 realizé la reactivacion del servicio, por lo cual procedid con realizar la activacién del descuento de 50% al plan por doce (12) meses,
por lo que dicho descuento se vera reflejado a partir de la emisién del proximo recibo.

. Cabe precisar que debido a que las acciones para dar cumplimiento a la carta SAP se realizaron fuera del plazo establecido en el Reglamento de Reclamos y con fecha posterior
al requerimiento efectuado por el Osiptel; por tanto, no es posible aplicar subsanacion voluntaria. En consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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ANEXO IV: CASOS DE INCUMPLIMIENTOS DE CARTA SARA

FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
S I b IRttt caldad Nos complace s, com dr espuesta 3 s APELACON prestad confecha 610212003 donde manifesta 71312023

asacterda con  fesoucnde primera nctandague aresuesta lrecamoclado en referenci

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:

AL respeco, de acuedo con lo estelecido en o Resoucén del Consfo Dirctho 047-2015-CO/0SIPTEL y sus
modifcatra, e inormamos e se haaplkado la Saludn Anecpada del Recuso de Apelacin- SARA ()  su caso,
oara el estamos realizzndolas accones y oordinaconés corraspondientes 3 2 solucin ntegral.

Seinis, confame o establece I normatv vigante, en e plazo mésimo de 10 s hes luego de amitda

oesent comuricacin,Jharems garuna segunda comuricain on el detale dela atencion de sucaso ().

Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL267958-2023-AP-1-A emitida el 7/3/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL267958-2023 por calidad.
Al respecto, la carta SARA fue emitida el 7/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 21/3/2023.
Con fecha 3/4/2023 el usuario presentd una denuncia sefialando que no cuenta con servicio.

" Al respecto, mediante carta 00115-DAPU/SDU.PL.DEN/2023 notificada el 3/04/2023 se requiri6 a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA. En tal sentido,
mediante el correo electrénico del 11/04/2023, la empresa operadora informé que con fecha 10/4/2023, se comunicé con el usuario quién confirmoé la operatividad del servicio.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacion voluntaria. En
consecuencia, se ha configurado la infraccion.

108 | 193

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: 224h21(0PQ6$86

TLNYT




% [ ==
del Consejo de Ministros ol

Hosiptel

FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
2 113-2023/LN-DEN RFR-C-OFCS-1790650- Corte o baja 30/12/2022

AP-1-A

injustificada

Nos cormpace saluoarlo, alcom dar respuesta a su APELACION presentac con fecha 23/12/2022, donde menifiesta

desacuerdo con 3 esolucionde primeraingtancia ue darespuesta  recamo citado enla refrencia

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en f3 Resolucon del Consejo Directvo 047-2015-CO/QSITEL y sus
modificatorias, I informamos que e ha alicado l Solucin Anticpada del Recursd de Apelacion- SARA () su cas,

nara el estamos realzando s acciones  coordinaciones correspondientes a3 soucimintegie.

Asimisma, conforme [0 establece 3 normativa vigente, en el plazo maximo de 10 s hables luego de emitda i

presente comunicain e haremas g ung segunda comunicain conel dtall d 3 atenciondesucasn ),

Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFCS-1790650-AP-1-A emitida el 30/12/2022 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFCS-1790650 por corte o baja
injustificada.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 30/12/2022, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 16/1/2023.

Con fecha 3/4/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que no cuenta con el servicio de internet.

Al respecto, mediante carta N° 00107- DAPU/SDU.LN.DEN/2023 notificada el 4/04/2023 se requirié a la empresa operadora que remita sus descargos. La empresa operadora
informé que procedio a realizar el ajuste del importe de S/ 129.90, correspondiente al recibo del mes de diciembre de 2022, el cual se aplico en el mismo recibo. Asimismo, indico

que la usuaria cuenta con el servicio Movistar Total HD 40 Mbps con 5 decodificadores en estado de concesién y 2 decodificadores punto adicional Smart HD.

* Sin embargo, pese a los requerimientos efectuados, la empresa operadora no ha remitido los medios probatorios que acrediten la reconexién del servicio bajo las mismas
condiciones contratadas.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecuciéon de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por tanto, se ha
configurado la infraccion.
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FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
3 | 059-2023ICLDEN | RFR-C-OFCA248189- |  Corte o baj . p 81312023
Y023 AP LA mjustificada | Noscomplace sl asfcom dteuesta & suAPELACON presetac confcha 81021003 dondemnfista

desacuerco conlaresolucionde rimera insancia que darespuesta al redamo tado enlareferenc

Al respecto, de acuerdo con lo establecida en [a Resolucion cel Consejo Directivo 047-2015-CD/OSIPTEL y s

maficatories, e informamos que s ha aplicado la Soluon Anticipaca del Recurso ce Apelaion- SARA ()2 s caso,

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:

para el estamosrealzendo s accionesy coardinaciones corespandientas ala solucim integra,

Asimismo, conforme [0 establce la normatha vigente, en el plazo maximo de 10 dias hables luego de emiida

prsente comuricacon l haremos egarunasegund comunicacioncomel et  atencdn de suaso ),

Telefénica mediante la carta SAP N° RFR-C-OFCA248189-2023-AP-1-A emitida el 8/3/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFCA248189-2023 por corte o baja
injustificada.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 8/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 22/3/2023.
Con fecha 29/3/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no cuenta con servicio.

Al respecto, mediante carta 00054-DAPU/SDU.CL.DEN/2023 notificada el 5/04/2023 se requirié a la empresa operadora que remita sus descargos. En tal sentido, la empresa
operadora inform6 que con fecha 14/04/2023 se comunicé con el usuario para la atencién del reclamo, es decir luego de 23 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacién voluntaria. En
consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
4 015-2023/HUA-DEN RFA-C-OCAL-393918- Calidad \ . 29/3/2023
2023-AP-1-A N omplc s, omo ety

ACON presnteda confchg 21031200, dorde manifet
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFA-C-OCAL-393918-2023-AP-1-A emitida el 29/3/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL-393918-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 29/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 14/4/2023.

Con fecha 5/4/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que no cuenta con servicio.

c-c"' PTe
TRASL Al respecto, mediante carta N° 00036-DAPU/ORS/ANC.HUA.DEN/2023 notificada el 5/04/2023 se requiri6 a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA. En tal
| sentido, la empresa operadora informo que el 25/04/2023 atendid la averia reportada, es decir, después del plazo méaximo establecido.

e (R
' En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacidon de la subsanacion voluntaria. En

consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
5 101-2023/MLS-DEN RFR-C-OFIN100564- Calidad : o 6/2/2023
2023-AP-1-A Nos complace salucelo,as como dar respuesta & S APELACION presentaccon fecha OL/02/ 2023, donde manist

Oesacuerdoconlresolcigndeprimera nstanca quedarespuestaalredamoctaco n refrenc,

Al respect, de acuerdo con o steblecio en a Resoucon el Consefo Dietiv 047-2015-COIOSPTEL y sus
madificatres, e iformamos que % ha aplado o Solucon Anticiad del Recursd de Apelacon- SARA 1) a S cas

para el estams ealzando s accione  cordinacinescorespondietes 2 solucion tegal.

Asimis, confrme [0 etabece o normath vigete, en e plazo maimo de 10 cis hebes luego de emitic

st comuniccon e htemoslegruna s comuricacin conel dtale d i atencin desucso )

Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFIN100564-2023-AP-1-A emitida el 6/2/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFIN100564-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 6/2/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 20/3/2023.
Con fecha 13/4/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con realizar las pruebas de operatividad.

Al respecto, la empresa operadora informé que el 24/04/2023 en comunicacion con el usuario, se confirmé que el servicio se encuentra operativo.

. En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SARA dentro del plazo méaximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacién voluntaria. En
consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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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

Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL266170-2023-AP-1-A emitida el 15/3/2023 acogio6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL266170-2023 por calidad.

WPT
= &
[s]

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 15/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 29/3/2023.
TRASL
Con fecha 17/4/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no cuenta con servicio de telefonia fija.
. Siuvk
* Al respecto, con fecha 4/05/2023 la empresa operadora informé que se encuentra realizando las gestiones para poder brindar la solucion integral de la averia del usuario, la
misma que presenta complejidad a nivel de nuestros sistemas por lo que tomara mas tiempo la solucién, es decir, después de 36 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por tanto, se ha
configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL425704-2023-AP-1-A emitida el 5/4/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL425704-2023 por calidad.

cuc"l PTe Al respecto, la carta SARA fue emitida el 5/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 21/4/2023.

Tigl Con fecha 17/4/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no cuenta con servicio.

NSk Al respecto, la empresa operadora informé que el 25/04/2023 se comunicé con el usuario, quién brindo conformidad con la operatividad del servicio, es decir, después de 4 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que
teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacién voluntaria.
En consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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desacuerdo con aresolucon deprimerainstanca que  respuesta l recimo ctado enlareferenc

Al respectn, de acuerdo con I estabecido en la Resolucon cel Conseo Directivy 047-2015-(D/0SIPTEL y <us
madficatories, o iformamos que sé ha aplicado e Solucion Anticnada delRecurs) ce Apelacion- SARA (*) a u cas,

nara el estamos realzandolasaccones  coordinaciones carespondientesala soucion ntegral.

Asimismo, conforme Io estalece l narmativ vigente, en el plazo maimo de 10 dias hables luego de emitida la

prsente comuricacon e haremos egar n segunda comuricacioncon el detalle d s tencion desuaso ),

Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFIN226360-2023-AP-1-A emitida el 7/3/2023 acogid la pretension del usuario en el reclamo N° OFIN226360-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 7/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 21/3/2023.

Con fecha 9/4/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que la empresa operadora no le brinda solucién a sus averias con el servicio de TV.

Al respecto, mediante carta N° 00059-DAPU/SDU.LE.DEN/2023 notificada el 16/04/2023 se requirié a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA. En tal sentido, la
empresa operadora informé que con fecha 18/05/2023 se acerco al domicilio del cliente y realizé el cambio de médem, asimismo, entregé al cliente un chip Movistar; es decir
después de transcurrido 58 dias. Sobre el particular, conviene precisar que conforme a lo sefialado por el usuario, la falta de atencion, habria generado que no pueda acceder a
las condiciones contratadas, referidas a la activacion de los bloques HD y Movistar Full HD.

"En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que dicha situacién implica restriccion en el acceso al servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no aplica la subsanacién voluntaria. En consecuencia, se ha
configurado la infraccion.
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desacuerconl sl e pimerrtanca ueda esuestl recamo chadon  eferenc

Al respect, 0 auerd) con I esabecido n i Resoucon el Conseo Diectio (47-201S-COIOSITEL y s
modfictoe, o formamos e e R apicado  Solcon Anticpada o Recus de Apecion- SARA () a0 a0

pra el etamoseancolasaciones L coorinadons corespondentes o tegl

Agmisa,confrme o edtabece i nometia vigete en e lzo marimo ce 10 s hables e ce emiica

msente comuncacn s g unaebun comumcaciincon e detle el tncin desucasn ()

FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
9 098-2023/LALIB-DEN | RFR-C-OFBCS224817- Cob / o 4/3/2023
2023 AP LA onr Nos compace s 3 omo it euests & u APELACON pesenta con fcha JCH/2023, donce manfia

" en estado de baja final con fecha 4/03/2023. No obstante, el medio probatorio remitido resulta ilegible.

configurado la infraccion.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 4/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de un (1) mes para darle cumplimiento que vencian el 4/4/2023.

Con fecha 17/4/2023 el usuario presentdé una denuncia sefialando que la empresa operadora contintia facturando, pese a haber solicitado la baja del servicio.

Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFBCS224817-2023-AP-1-A emitida el 4/3/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFBCS224817-2023 por cobro.

Al respecto, mediante carta N° 00202-DAPU/ORS/LLI.DEN/2023 notificada el 18/04/2023 se requirié a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA. En tal sentido, la
empresa operadora informé que en fecha 19/04/2023 ha realizado el ajuste de S/ 65.60 correspondiente al recibo marzo del 2023. Asimismo, precisé que el servicio se encuentra

Por otro lado, cabe precisar que debido a que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA, segun lo informado por la empresa operadora, se realizaron fuera del plazo
establecido en el Reglamento de Reclamos; y, con fecha posterior al requerimiento efectuado por el Osiptel, no es posible aplicar subsanacion voluntaria, en consecuencia, se ha
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FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
10 017-2023/APU-DEN RFR-C-OCAL101480- Calidad : ” 13/2/2023
2023-AP-1-A Nos compace saludal, s como dar respueta S APELACION pesentada con fecha 05/01/ 2023, donde manfieta

desecuer con 3 resluon depimera stana que da respuestal reclamachado e o referencia

A respectn ce acvrd con lo etablecn en I Resplucon del Conseo Direcio C4-2015-CDIOSPTEL y 45
modiicators, e informamos gue 5 b aplado a olucin Anecpaca el Recuro e Aplacion- SARA ()& su caso

pa el estamos eaizando s accione  coreinacines corespondietesal solucin tegr,

Aeimisma, conforme I ectblce o nmati viente, en el piazo marimo de 10 ds hes Lego ce emitda

et comuican e hremos e una sgunda comuncain conel et el atencin de sy s ),

Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL101480-2023-AP-1-A emitida el 13/2/2023 acogio6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL101480-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 13/2/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 27/2/2023.

\PT
& &
@ Con fecha 17/4/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no puede realizar ni recibir llamadas.

TRASL

| Al respecto, la empresa operadora informé que con fecha 30/04/2023 realizé las pruebas de operatividad del servicio, es decir después de 62 dias.
e (R
" En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SARA dentro del plazo méximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicaciéon de la subsanacién voluntaria. En
consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
11 005-2023/AYA-DEN RFR-C-OCAL1882650- Calidad ! i 13/2/2023
2023AP-1-A e Noscomplcesalar, 2 como dar rspueta 2 s APELACON rsentdcon ek 2012023 conce sty

OeaCuedconresolucince prmra st qu  respuesta alecama cadoenl referenc

Al respect, 0o auerto con o etelecid en o Resolcion del Conseo et 47-L0LSCOOSITEL y 45
modfctoa, & Aformams que 5 h aplcado a Solucin Anciada g ecurs de Apecin- SARA 3 s

rfa el stamasedlizndolsacones ycoodnaciones conespondntesaasouion el

A, confome o esabec 3 nomatv vignte,en el plezo marm de 10 s bl Luego e emiia

st comuriccn e s g unseunds comuricaciinconel el de atencindscsn )

Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL1882650-2023-AP-1-A emitida el 26/1/2023 acogi6 la pretensién del usuario en el reclamo N° OCAL1882650-2023 por
calidad.

AP T,
":J-,

iy Al respecto, la carta SARA fue emitida el 26/1/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 9/2/2023.

Con fecha 28/3/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no cuenta con linea.

STk
Wy respecto, la empresa operadora informé que con fecha 13/04/2023 realiz6 la visita técnica, es decir después de 63 dias.
En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en

cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacién voluntaria. En
consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
12 210-2023/SC-DEN RFR-C-OFIN400187- Migracién no 31/3/2023

2023-AP-1-A

solicitada

Nos complace saudar, 1 com gt espuest 50 APELACION pesentac con fecha 24403/ 2023, conde menfist
desacuerdoconaesolucin e rmeransanci e  espuesta al recamacado e refrenca,

Al respect, de aruerdo con lo estaleido n I Resoucion e Conseo Directhvo O47-L01S-CDIOSPTEL y 55
mofficatoz, I nformamas que sé h aplcado 3 Soluin Anicpada del Recur de Apelacitn- SARA ()2 u caso
para el estamos eazando s acconesy coordinaciones corespondlentes a slucitn ntegrel

Asimismo, Confome o estalec a normatia vignte, en el plazo mimo de 10 s habes luedo de emitida o
presnt comunicacin, e hemas legar n sedunda comunicacio comldetle de  atencindescago (),

Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFIN400187-2023-AP-1-A emitida el 31/3/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFIN400187-2023 por migracion
no solicitada.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 31/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 18/4/2023.

Con fecha 13/4/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no acept6 ninguna migracion.

Al respecto, mediante carta N° 00197- DAPU/SDU.SC.DEN/2023, notificada el 19/4/2023 se requirié a la empresa operadora remita sus descargos. Sobre el particular, la empresa

operadora informé que se realizé la devolucion en ciclica por el importe de S/ 160.00 inc. I.G.V. correspondiente a las facturas de los meses de marzo y abril de 2023, la cual se

aplicé a la factura de abril de 2023. Asimismo, indicé que se efectud la devolucién en ciclica por el importe de S/ 480.00 inc. 1.G.V. correspondiente a la factura del mes de

septiembre de 2022 a febrero de 2023, la cual se vera reflejado en la proxima facturacion a emitir. Finalmente, precisé que con fecha 26/4/2023 se comunic6 con el usuario para
" brindarle la opcién de un alta nueva en una nueva tecnologia, dado que el servicio Do que actualmente cuenta es tecnologia cobre, siendo que el usuario solicitdé que se le remita
un correo con dicha informacién. No obstante, del audio remitido no se advierte lo sefialado, toda vez que no se verifica una comunicacién entablada con el usuario.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por tanto, se ha
configurado la infraccion.
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FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
13| O077-2023LEDEN | RERT-OFAC195084- Calidad Nos complace s, como dar respueta a5 APELACON pesentad con fecha 2010212003 dondemanfest 28/2/2023

desacuerd on aresoucin e pimera instanca que da respuestadl redemocado enlarefrenci

Al respeto, de acuerdo con lo esteblecido en [a Resoucin cel Consejo Diectvy Q7-2015-CD/OSITEL y st
moficators, e nformames que % ha alicada 2 Solucon Anicpada delRecurso e Apelacon- SARA (1) a s caso,

pera ellestamos reaizanda s acciones U coordnaciones corespondientes a3 soludon infegra.

Asimismo, conforme o estalece 2 normativa vigente, en el plazo maximo de 10 dias heiles luego ce emitida

pesente comuicaci, o aremos st unasegundacomunicacancomel dtalle G atenin e s e (.

\PT

& &
o
TRASL

- Sk

Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFAC195084-2023-AP-1-A emitida el 28/2/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFAC195084-2023 por calidad.
Al respecto, la carta SARA fue emitida el 28/2/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 14/3/2023.

Con fecha 10/4/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no se le brinda solucién a la averia con su servicio.

Al respecto, la empresa operadora informé que con fecha 28/04/2023 se comunic6 con la usuaria, quién confirmo la operatividad del servicio.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en

' cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacién voluntaria. En

consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
14 | 081-20231LE-DEN | RMR-C-CAL1655646- Calidad Noscomplace saludar, 1 como darrespueta S APELACION presentada comfech C8/1.2/2022, donde manifesta 16/12/2022

AP-1-A
desacuero con 3 reslucionde primerasanciaque  respuetaaledama ctado el efrenca,

Al respecto, de acuercd con o estalecido en I3 Resolucion cel Consfo Diectivo 047-2015-CDIOSITEL y sus
madifcaoras, o informamos gue  h aplcado Selucon Anticiada de Recursode Apelacon- SARA (Y 2 u caso

para el estams eazando s acione  coordinadones corespondents  solucninegrl,

Asmisa, conforme Io estalece s nomativ vigente, en ¢l plazo maxima de 10 dias hables luego de et

pesent comunicacn e hremos liruna segunds comunicacncomel et dela atendnde s s (),
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Telefonica mediante la carta SARA N° RMR-C-CAL1655646-AP-1-A emitida el 16/12/2022 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° CAL1655646 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 16/12/2022, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 4/1/2023.
Con fecha 25/4/2023 el usuario presentdé una denuncia sefialando que no se le brinda solucion al problema con las llamadas.
Sobre el particular, mediante carta N° RMACCAL1655646-2022-AP-2 de fecha 19/12/2022 se realizé el ajuste del importe de S/ 45.92 y S/ 35.93 correspondiente a los recibos de

octubre y noviembre de 2022. Asimismo, sefial6 que en atencién a que no cuenta con las condiciones para realizar pruebas de operatividad el usuario tiene el derecho a solicitar
_la baja del servicio sin pago de penalidad. Finalmente, refiere que con fecha 2/5/2023 se registra llamadas salientes desde el servicio.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacién voluntaria. En
consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
15 021-2023/APU-DEN RFR-C-OCAL520334- Calidad 19/4//2023
2023-AP-1-A

Nos complace saudaro, < como dar respuesta a s APELACION presentada con fcha L3/04/2023, donde manfiesta

desacuerdd on aresoucion de pimera instanca que d espuestal redema cado enlarefenci

Al respectn de acuerdo con I establecid en 2 Resolucion del Consfo Diectv O4-2015-CO/OSPTEL y st
macifiatories, o informamos que e ha aplicadnf Selucion Antiipada delRecurs ce Apelaciin: SARA 1) 3 su s

nera el estamos ealzandolas acciones conrinacones coresponcientes alasolucon it

Asimismo, conforme o establece 3 normativa vigente en el plazo maximo de 10 dias hebes uedo ce emitida

DreSente Comuicaci, e aremos it unasegundacomunicacdncomel dtalle d atenin e s e (),

Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL520334-2023-AP-1-A emitida el 19/4/2023 acogi6 la pretensién del usuario en el reclamo N° OCAL520334-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 19/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 5/5/2023.

AP T,
":J-,

TRASU Con fecha 4/5/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con la SARA.

Al respecto, la empresa operadora informé que con fecha 9/05/2023 realizé la atencion de la averia, es decir después de 6 dias.

- Sk

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que
teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacion voluntaria.
En consecuencia, se ha configurado la infraccion.

122193

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: 224h21(0PQ6$86

TLNYT

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



) . et nismo Supervisor .
w [ Zcsiptet

FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
16 | 227-2023/SC-DEN | RFR-C-OCAL277918- Calidad o o s, s como o resest U APELACON presnta on e ZTULTA03 dondemfiesa 71312023

2023-AP-1-A
desacerdo co el et nc st redmo o en b eeenc

A s, & i con o et en et o Consp Diectio (k1201 OI0GPTEL y i
oo, e o e se b sl Selucin A o Recwso e Apelacn: SRA )2 s e
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL277918-2023-AP-1-A emitida el 7/3/2023 acogié la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL277918-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 7/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 21/3/2023.

Con fecha 25/4/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que sigue presentando fallas en el servicio de internet.

Al respecto, la empresa operadora informé que con fecha 7/05/2023 se comunic6 con el usuario para la atencién de la averia, es decir después de 47 dias.

 En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en

cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacién voluntaria. En
consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RMR-C-FC386235-2023-AP-1-A emitida el 14/4/2023 acogi6 la pretensién del usuario en el reclamo N° FC386235-2023 por el
incumplimiento de condiciones contractuales.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 14/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 2/5/2023.

Con fecha 2/5/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que se le sigue facturando por condiciones no pactadas.

Sobre el particular, la empresa operadora informo que se confirma el ajuste de las cuotas de financiamiento de equipo facturada en los recibos de enero, febrero y marzo por S/
' 52.28 clu efectuado el 25/4/2023, asi como la anulacién del financiamiento de equipo de las cuotas futuras y el cargo adicional en el recibo del mes de marzo. No obstante, no ha
remitido medios probatorios que acrediten la anulacion del financiamiento de la totalidad de las 8 cuotas restantes por S/52.58 cada una.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por tanto, se ha
configurado la infraccion.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado por el Organismo
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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
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFIN379306-2023-AP-1-A emitida el 21/3/2023 acogid la pretension del usuario en el reclamo N° OFIN379306-2023 por el
incumplimiento de condiciones contractuales.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 21/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 4/4/2023.

Con fecha 24/4/2023 el usuario presentdé una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con la carta SARA.

Al respecto, mediante carta N° 00100- DAPU/SDU.MLS.DEN/2023 notificada el 27/04/2023 se requiri6é a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA. En tal sentido, la
empresa operadora informo que con fecha 04/05/2023 se comunic6 con el usuario y confirmd la migracion de su servicio de internet de paquete Movistar Total de 100 Mbps a 150
Mbps con cambio de tecnologia a fibra éptica, conforme se aprecia en el audio que remitieron como medio probatorio y el Printer de Registro de Aumento de Velocidad en servicio
banda Ancha.

Cabe precisar que debido a que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA, segun lo informado por la empresa operadora, se realizaron fuera del plazo establecido en el
Reglamento de Reclamos; y, con fecha posterior al requerimiento efectuado por el Osiptel, no es posible aplicar subsanacién voluntaria, en consecuencia, se ha configurado la
infraccion.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFFS408296-2023-AP-1-A emitida el 30/3/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFFS408296-2023 por la
calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 30/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 17/4/2023.
Con fecha 27/4/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no cuenta con el servicio de internet.

Sin embargo, la empresa operadora informé que con fecha 10/5/2023 en comunicacion con el usuario, se brindé la confirmacién con la operatividad del servicio, es decir luego de
transcurrido 23 dias.

' En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en

cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicaciéon de la subsanacion voluntaria. En
consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL203299-2023-AP-1-A emitida el 25/2/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL203299-2023 por la
calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 25/2/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 10/03/2023.

Con fecha 24/4/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no cuenta con servicio fijo.

Sin embargo, la empresa operadora informé que realizé las pruebas de operatividad el 4/05/2023, es decir después de transcurrido 55 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en

cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacién voluntaria. En
consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL276054-2023-AP-1-A emitida el 10/3/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL276054-2023 por la
calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 10/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 24/3/2023.

Con fecha 3/4/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que su servicio de telefonia fija se encuentra inoperativo.

"Sin embargo, la empresa operadora informd, con fecha 26/05/2023 se comunicé con el usuario para ofrecer un alta nueva, es decir después de transcurrido 63 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por tanto, se ha
configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL418903-2023-AP-1-A emitida el 20/4/2023 acogio6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL418903-2023 por calidad.
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Al respecto, la carta SARA fue emitida el 20/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 8/5/2023.

TRASL
Con fecha 16/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no cuenta con internet.

. STLVR
. Sin embargo, la empresa operadora informé que con fecha 19/05/2023 confirmd la operatividad del servicio, es decir después de transcurrido 11 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplioé con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que
teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacién voluntaria.
En consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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Al respecto, de acuerdo con lo establecido en la Resolucion del Consejo Directivo 047-2015-
CD/OSIPTEL y sus madificatorias, le informamos que se ha aplicado la Soluddn Anticipada del
Recurso de Apelacion- SARA (*) a s caso, para ello estamos realizando las acciones y coordinaciones
correspondientes a la solucion integral.

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
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Asimismo, conforme lo establece |a normativa vigente, en el plazo maximo de 10 dias habiles luego
de emitida la presente comunicacion, le haremos llegar una sequnda comunicacion con el detalle de
la atencion de su caso (**).

Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-CAL-267227-2023-AP-1-A emitida el 29/3/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° CAL-267227-2023 por la calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 29/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 14/4/2023.
Con fecha 10/5/2023 el usuario presentd una denuncia sefialando que no se le brinda solucion al problema con su servicio.

Al respecto, la empresa operadora informé que con fecha 16/05/2023 se comunic6 con el usuario a fin de brindarle solucién a su inconveniente, es decir después de transcurrido
32 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo méaximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacién voluntaria. En
consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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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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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL-306100-2023-AP-1 emitida el 13/3/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL-306100-2023 por calidad.
Al respecto, la carta SARA fue emitida el 13/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 27/3/2023.
Con fecha 3/5/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que solicita la solucién a los problemas con sus decodificadores.
Sin embargo, la empresa operadora informé que con fecha 13/05/2023 realiz6 las pruebas de operatividad, es decir después de transcurrido 51 dias.
En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en

cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacién voluntaria. En
consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL443453-2023-AP-1-A emitida el 10/4/2023 acogio6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL443453-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 10/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 24/4/2023.

\PT
= &
[s]

- Con fecha 2/5/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que no cuenta con servicio de telefonia fija.

" Shuk Sin embargo, la empresa operadora informo, con fecha 8/05/2023 acredité la operatividad del servicio, es decir después de transcurrido 14 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplioé con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que
teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacién voluntaria.
En consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL366461-2023-AP-1-A emitida el 10/4/2023 acogio6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL366461-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 10/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 24/4/2023.

LGP Te

A Con fecha 8/5/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con solucion la averia con su servicio.

TRASL . P .z . " . 2 . . .. L.
Al respecto, la empresa operadora informd que con fecha 16/05/2023 se comunicd con el usuario a fin de dar atencion a los inconvenientes con el servicio. Asimismo, el

> Shk 10/06/2023 realiz6 las pruebas de operatividad, es decir después de transcurrido 22 dias.

"En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que
teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacién voluntaria.
En consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFFS298998-2023-AP-1-A emitida el 15/3/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFFS298998-2023 por corte 0
baja injustificada.

Q1P Te
o’ Al respecto, la carta SARA fue emitida el 15/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 29/3/2023.
TRASL

Con fecha 8/5/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que hasta la fecha no se le repone el servicio.

. STLVR
' sin embargo, con fecha 19/05/2023 la empresa operadora le informé al usuario la imposibilidad de realizar la reinstalacién del servicio, debido a la falta de facilidades técnicas, es
decir después de transcurrido 51 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por tanto, se ha
configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFIN349892-2023-AP-1-A emitida el 30/3/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFIN349892-2023 por
incumplimiento de condiciones contractuales.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 30/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 17/4/2023.

Con fecha 5/5/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que no se cumple con la carta SARA.

Al respecto, mediante carta N° 00250-DAPU/SDU.SC.DEN/2023 notificada el 10/05/2023 se requirio a la empresa operadora que cumpla con la carta SARA. En tal sentido, con
fecha 17/05/2023 la empresa operadora informé que realiz6 la regularizacién del servicio a RUC de acuerdo a lo solicitado por el usuario en el reclamo, y solicité al area
encargada el envio de las facturas de agosto a noviembre de 2022 del servicio al cliente, de acuerdo a lo solicitado en el reclamo.

Cabe precisar que debido a que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA, segun lo informado por la empresa operadora, se realizaron fuera del plazo establecido en el
Reglamento de Reclamos; y, con fecha posterior al requerimiento efectuado por el Osiptel, no es posible aplicar subsanacion voluntaria, en consecuencia, se ha configurado la

infraccion.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFIN560584-2023-AP-1-A emitida el 3/5/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFIN560584-2023 por
incumplimiento de ofertas y promociones.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 3/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 17/5/2023.

Con fecha 18/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con la promocion ofrecida.

Al respecto, mediante carta N° 00041- DAPU/ORS/LAM.DEN/2023 notificada el 23/05/2023 se requirid a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA. Con fecha
25/5/2023 la empresa operadora inform6 que realizé la devolucion del monto de S/61.71(Inc. IGV) al recibo mayo del 2023, el cual serd aplicado en una préxima facturacion
(precisa que la renta facturada es la renta vencida del 01/04/2023 al 30/04/2023). Asimismo, registré el descuento de 70% x seis meses en la renta del Trio y 50% X seis meses en
- la renta del servicio mdvil, la cual sera aplicada en las préximas facturaciones.

Cabe precisar que debido a que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realizaron fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento efectuado por el Osiptel; por tanto, no es posible aplicar subsanacién voluntaria. En tal sentido, se ha configurado la infraccién.

136 | 193

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: 224h21(0PQ6$86

TLNYT




) . et nismo Supervisor .
w [ Zcsiptet

FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
30 055-2023/JUN-DEN RFC-C-OFCA-481576- Calidad ; " 25/4/2023
2023-AP-1-A e Nos compace s, s com dar et a5 APELACION rsentada con fcha L8/04/2023, donde mrifete

Geseo con el  primera stanc ueda et lecamoc o rfoenc,

A teged, G acueto on o etabecd en o Resoucin cel Conseo Dt (AT-0L5DI0SRTEL y a5
it formamos e e sl Sl Anpac Gl Recurs e Apelcon SARA ) 0 a0
Dt el etamoseelando s cones  cordnciones coespondentes sl g,

Asmisma,corfome 1 estabece [ ormalva vigente, en el plto masimo ce 10 s hbles ego de et
e comuntacon e hvemas g unasedundacomunicacincone) el d e atencncescasn (),

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

Telefénica mediante la carta SARA N° RFC-C-OFCA-481576-2023-AP-1-A emitida el 25/4/2023 acogi6 la pretensién del usuario en el reclamo N° OFCA-481576-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 25/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 11/5/2023.
Con fecha 22/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no se le brinda solucion a sus problemas con el servicio.

Al respecto, mediante carta N° 00060- DAPU/ORS/JUN.DEN/2023 notificada el 23/05/2023 se requirid a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA. Sobre el
particular, la empresa operadora remitié una boleta de atencion, en donde se advierte que con fecha 30/05/2023 se realizé la visita técnica, es decir después de transcurrido 19
dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplioé con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que
teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacién voluntaria.
En consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL513676-2023-AP-1-A emitida el 20/4/2023 acogio6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL513676-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 20/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 8/5/2023.

Con fecha 10/5/2023 el usuario presentd una denuncia sefialando que hasta la fecha no cuenta con servicio.

Sin embargo, la empresa operadora informo, con fecha 18/05/2023 se comunic6 con el usuario para la atencion del reclamo, es decir después de transcurrido 10 dias.

I En tal sentido, la empresa operadora no cumplioé con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que

teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacién de la subsanacion voluntaria.
En consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFA-C-OCAL-394261-2023-AP-1 emitida el 15/4/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL-394261-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 15/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 2/5/2023.
El usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora no le brinda solucién a los problemas con su servicio.

Sin embargo, la empresa operadora inform6 que con fecha 16/5/2023 se comunicé con el usuario, siendo que con fecha 22/05/2023 se realizé las pruebas de operatividad, es
decir después del plazo maximo establecido en el Reglamento.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplioé con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que
teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacién voluntaria.
En consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-FC572120-2023-AP-1-A emitida el 25/4/2023 acogiod la pretensién del usuario en el reclamo N° FC572120-2023 por migracién no
atendida.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 15/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 2/5/2023.

Con fecha 12/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no se ejecuta la migracion, dado que se le sigue facturando por el servicio Trio.

Sin embargo, la empresa operadora informé que con fecha 23/05/2023 se habria contactado con el usuario a fin de coordinar la atencién de la migracion; no obstante, en dicha

oportunidad, segun lo sefialado, el usuario habria indicado que no solicitd la migracion y que desea la cancelacion de la orden. Al respecto, con fecha 08/06/2023 el usuario

presento informacion adicional cuestionando lo sefialado, toda vez que en ningin momento solicit6 la cancelacién de la orden. Dicha informacién fue puesta en conocimiento de la
_empresa operadora, a fin de que presenten sus descargos; no obstante, no remitié respuesta.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por tanto, se ha
configurado la infraccion.
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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

Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-FC511465-2023-AP-1-A emitida el 21/4/2023 acogio la pretensién del usuario en el reclamo N° FC511465-2023 por migracion no
atendida.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 21/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 9/5/2023.

Con fecha 16/5/2023 el usuario presentdé una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con la carta SARA.

Al respecto, mediante carta N° 00162- DAPU/SDU.LN.DEN/2023 del 19/05/2023 se requirid a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA, sin embargo, la empresa
operadora informé que con fecha 26/05/2023 se comunic6 con el usuario para dar atencion al reclamo.

Cabe precisar que debido a que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realizaron fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento efectuado por el Osiptel; por tanto, no es posible aplicar subsanacién voluntaria. En tal sentido, se ha configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL5923-2023-AP-1-A emitida el 27/1/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL5923-2023 por calidad.
Al respecto, la carta SARA fue emitida el 27/1/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 10/2/2023.
Con fecha 16/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que a la fecha no cuenta con sefial en su servicio.

Al respecto, mediante carta N° 00159- DAPU/SDU.LN.DEB/2023 notificada el 17/05/2023 se requirié a la empresa operadora que remita sus descargos. La empresa operadora

- informé que con fecha 15/06/2023 se realizo la visita técnica.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicaciéon de la subsanacion voluntaria. En
consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL165294-2023-AP-1-A emitida el 1/3/2023 acogi6 la pretensién del usuario en el reclamo N° OCAL165294-2023 por calidad.
Al respecto, la carta SARA fue emitida el 1/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 15/3/2023.
Con fecha 12/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no se le brinda solucion a la averia con su servicio.

Sin embargo, la empresa operadora informé, con fecha 24/05/2023 personal técnico se acercé al domicilio del usuario para realizar la atencién de la averia; sin embargo, no se le
permitié el acceso. Es decir, realizd acciones para dar cumplimiento a la carta SARA fuera del plazo establecido en el Reglamento de Reclamos.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por lo que teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacién voluntaria. En
consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL570220-2023-AP-1-A emitida el 2/5/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL570220-2023 por calidad.

\PTa Al respecto, la carta SARA fue emitida el 2/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 16/5/2023.
-
=]

TRASL Con fecha 24/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no cuenta con el servicio de telefonia fija.

- Sigh Sin embargo, la empresa operadora informé que con fecha 6/06/2023 realiz6 las pruebas de operatividad.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que
teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacién de la subsanacion voluntaria.
En consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFBC439290-2023-AP-1-A emitida el 19/4/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFBC439290-2023 por corte 0
baja injustificada.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 19/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 5/5/2023.
Con fecha 25/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que se dio de baja su servicio sin su autorizacion.

Sin embargo, la empresa operadora informé que con fecha 17/05/2023 inform6 al usuario el estado del servicio y que el mismo no puede ser reinstalado, por lo que la Unica

, alternativa es realizar un alta de un servicio nueva.

Cabe precisar que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realiz6 fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, en tal sentido, teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccién del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no es posible aplicar la subsanacién voluntaria. En consecuencia, se
ha configurado la infraccién.
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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
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Asimismo, conforme lo establece la normativa vigente, en el plazo maximo de 10 dias habiles luego de emitida la

presente comunicacion, le haremos llegar una segunda comunicacion con el detalle de la atencion de su caso (*).

Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFIN362023-2023-AP-1-A emitida el 30/3/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFIN362023-2023 por calidad.
Al respecto, la carta SARA fue emitida el 30/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 17/4/2023.

Con fecha 24/4/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que persiste los problemas con el servicio.

Al respecto, mediante carta N° 00042-DAPU/ORS/APU.DEN/2023 notificada el 26/04/2023 se requiri6 a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA. Sobre el
particular, la empresa operadora informé que con fecha 10/5/2023 se comunicO al contacto N° 95966960, siendo atendido por el yerno del titular, con quién se coordiné la
programacion de la visita para el dia 15/5/2023. Complementariamente, sefialé que el 18/5/2023, realizaron la visita técnica realizando la migracién tecnoldgica con el plan Trio
Movistar Voz Internet 150 Mbps Estandar HD, dejando el servicio operativo.

' Cabe precisar que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realizaron fuera del plazo establecido en el Reglamento de Reclamos, en tal sentido, teniendo en cuenta
que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no es posible aplicar la subsanacién voluntaria. En consecuencia, se ha
configurado la infraccion.
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2022-AP-1-A Nos complace saludarlo, asi como dar respuesta a su APELACION presentada con fecha 12/12/2022, donde manfiesta

desacuerdo con a resolucion de primera instancia que da respuesta alreclama citado en lareferencia

Al respecto, de acuerdo con o establecido en la Resolucion del Consejo Directivo 047-2015-CD/0SIPTEL y sus
modificatorias, e informamos que se ha aplicada [z Solucion Anticipada del Recurso de Apelacion- SARA (*) 2 su caso,

para ello estamos realizando las acciones y coordinaciones correspondientes ala solucion integral.

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
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Asimismo, conforme 1o establece la normativa vigente, en el plazo maximo de 10 dias habiles luego de emitida la

presente comunicacion,le haremos llegar una segunda comunicacion con el detalle de la atencion de su caso (*).

Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFCS-1680054-2022-AP-1-A emitida el 19/12/2022 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFCS-1680054-2022 por
cobro.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 19/12/2022, teniendo la empresa operadora, el plazo de dos (2) meses para darle cumplimiento que vencian el 19/2/2023.

Con fecha 8/5/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con el reembolso reconocido en la carta SARA.

Al respecto, mediante carta N° 00252-DAPU/SDU.SC.DEN/2023 notificada el 10/05/2023 se requirié a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA. En tal sentido, la

empresa operadora informo que realizé la devolucion de S/ 35.42 inc. I.G.V. correspondiente al recibo marzo del 2022, el cual se aplico en el recibo de abril de 2023. Finalmente,

precisé que con fecha 17/05/2023 procedi6 con el registro de una devolucion a favor por el importe de S/ 2914.08 inc. .G.V. correspondiente a los recibos de noviembre de 2020 a

mayo de 2022. No obstante, no ha remitido medios probatorios que acrediten la devolucion efectiva del importe total de S/ 3296.50 inc. I.G.V. en tanto no se verifica el ajuste por
" los importes facturados en los recibos de marzo, abril y mayo de 2022.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por tanto, se ha
configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFBCS595734-2023-AP-1-A emitida el 9/5/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFBCS595734-2023 por corte o
baja injustificada.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 9/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 23/5/2023.

Con fecha 30/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con reponer su servicio Duo.

Al respecto, el 08/06/2023, la empresa operadora informé que no cuenta con facilidades técnicas para realizar la reinstalacion del servicio o brindar una nueva alta del servicio.

Cabe precisar que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realizaron fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, en tal sentido, teniendo
en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no es posible aplicar la subsanacion voluntaria. En consecuencia,
se ha configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL668898-2023-AP-1-A emitida el 12/5/2023 acogio6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL668898-2023 por calidad.
Al respecto, la carta SARA fue emitida el 12/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 26/5/2023.
Con fecha 1/6/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que hasta la fecha no cuenta con servicio de telefonia fija e internet.

Al respecto, mediante carta N° 00070- DAPU/ORS/ANC.HUA.DEN/2023 notificada el 1/06/2023 se requiri6 a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA. En tal
sentido, la empresa operadora informd que con fecha 10/06/2023 realiz6 las pruebas de operatividad, es decir después de transcurrido 15 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplioé con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que
teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacién voluntaria.
En consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFFS585101-2023-AP-1-A emitida el 3/5/2023 acogid la pretension del usuario en el reclamo N° OFFS585101-2023 por calidad.
Al respecto, la carta SARA fue emitida el 3/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 17/5/2023.
Con fecha 18/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que persiste el problema con su servicio.

Sin embargo, la empresa operadora informé que con fecha 6/06/2023 comunicd al usuario no contar con facilidades técnicas para atender lo solicitado, es decir después de
transcurrido 20 dias.

Cabe precisar que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realiz6 fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, en tal sentido, teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no es posible aplicar la subsanacion voluntaria. En consecuencia, se
ha configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL505038-2023-AP-1-A emitida el 20/4/2023 acogi6 la pretensién del usuario en el reclamo N° OCAL505038-2023 por calidad.
Al respecto, la carta SARA fue emitida el 20/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 8/5/2023.
Con fecha 18/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no cuenta con servicio.

Al respecto, la empresa operadora inform6 que con fecha 19/7/2023 se comunicé con el usuario para validar la operatividad del servicio, siendo que este manifesté que se dio
atencion a su averia el dia 2/6/2023.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que

teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacién de la subsanacion voluntaria.
En consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL419877-2023-AP-1-A emitida el 26/4/2023 acogio6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL419877-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 26/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 12/5/2023.

\PT
= &
[s]

TRASL Con fecha 29/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no cuenta con linea fija.

- Sigh Al respecto, la empresa operadora informdé que el 5/06/2023 realiz6 las pruebas de operatividad, es decir después de transcurrido 24 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que
teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacion de la subsanacién voluntaria.
En consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RMR-C-FC206342-2023-AP-1-A emitida el 7/3/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° FC206342-2023 por incumplimiento
de condiciones contractuales.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 7/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 21/3/2023.
Con fecha 2/6/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que no se cumple con lo ofrecido respecto del financiamiento de equipo.

Al respecto, mediante carta N° 00277- DAPU/ORS/LLI.DEN/2023 notificada el 2/06/2023 se requirié a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA,; sin embargo, la
empresa operadora informé que con fecha 15/06/2023 realiz6 el ajuste de las 05 cuotas restantes por s/18.83 c¢/u asi también procedi6 con la anulacién de las cuotas futuras, por
. lo que dicho concepto no se vera registrado en las proximas facturaciones. No obstante, no ha remitido el medio probatorio que acredite la anulacion de las cuotas futuras con el
importe que el usuario no reconoce.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, por tanto, se ha
configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFBCS621577-2023-AP-1-A emitida el 15/5/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFBCS621577-2023 por corte
0 baja injustificada

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 15/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 29/5/2023.

TAPT. Con fecha 6/6/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que la empresa operadora realizé la baja de su servicio fijo y TV Cable, sin su consentimiento.
=
@

La empresa operadora informé que con fecha 14/6/2023 se comunic6 con el usuario para coordinar la reinstalacion del servicio, siendo que con fecha 16/06/2023 realiz6 la visita
técnica, es decir después de transcurrido 18 dias.

TRASL

STk
- En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por lo que
teniendo en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no corresponde la aplicacién de la subsanacion voluntaria.
En consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RMR-C-FC513138-2023-AP-1-A emitida el 11/5/2023 acogid la pretension del usuario en el reclamo N° FC513138-2023 por incumplimiento
de ofertas y promociones.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 11/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 25/5/2023.

Con fecha 2/6/2023 el usuario presentd una denuncia sefialando que la empresa operadora no ha cumplido con activarle la promocién del 50% por seis meses.

Al respecto, mediante carta N° 00278- DAPU/ORS/LLI.DEN/2023 notificada el 8/6/2023 se requirié a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA. Sobre el particular,
la empresa operadora inform6 que el 13/6/023 realizé la activacion de la promocién Dscto. 50% Renta por seis meses, asi también, los ajustes a los recibos de S7TAA0030000072

. en abrily S7TAA-0030577866 en mayo por S/29.95 cada uno.

Cabe precisar que las acciones para dar cumplimiento de la carta SARA se realizaron con fecha posterior al plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos y
a la notificacién de la carta de requerimiento efectuado por el Osiptel. En tal sentido, no aplica subsanacién voluntaria, por lo que se ha configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFFS421121-2023-AP-1-A emitida el 5/4/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFFS421121-2023 por corte o
baja injustificada.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 5/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 21/4/2023.
Con fecha 29/5/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora no ha reconectado y reactivado su servicio de telefonia fija.

Sin embargo, la empresa operadora informé que con 12/4/2023 intenté comunicarse con el usuario los dias 10 y 11/4/2023, sin lograr comunicacion efectiva. Sobre el particular, la
. empresa operadora no ha remitido medio probatorio que acrediten los intentos de comunicacién. Adicionalmente, indicé que con fecha 13/6/2023 se comunicé con el usuario, en
donde se le informé que no es posible realizar la reinstalacion de la linea fija, por no encontrarse disponible.

Cabe precisar que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realiz6 fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, en tal sentido, teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no es posible aplicar la subsanacién voluntaria. En consecuencia, se
ha configurado la infraccién.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-FC518035-2023-AP-1-A emitida el 12/5/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° FC518035-2023 por incumplimiento
de condiciones contractuales.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 12/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 26/5/2023.
Con fecha 6/6/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con la ejecucion de la carta SARA.

Sin embargo, pese a los requerimientos efectuados mediante carta N° 00061-DAPU/ORS/ANC.DEN/2023 del 7/06/2023, la empresa operadora no ha remitido los medios
probatorios que acrediten la aplicacion de la renta mensual de S/180.00 lo cual se solicité en el recurso de apelacion.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por tanto, se ha
configurado la infraccion.
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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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Telefonica mediante la carta SARA N° RFC-C-OFBA-1185823-2022-AP-1-A emitida el 26/10/2022 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFBA-1185823-2022 por baja
no ejecutada.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 26/10/2022, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 11/11/2022.

Con fecha 2/6/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con devolverle los valores pagados injustamente.

Al respecto, mediante carta N° 00343- DAPU/SDU.SC.DEN/2023 notificada el 8/06/2023 se requirio a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA. En tal sentido, la
. empresa operadora informé que con fecha 15/06/2023 se comunic6 con el usuario para la atencién de la baja de los servicios de cable e internet, es decir después de transcurrido

216 dias.

Cabe precisar que debido a que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realizaron fuera del plazo establecido en el Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento efectuado por el Osiptel; por tanto, no es posible aplicar subsanacién voluntaria. En tal sentido, se ha configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RMR-C-AP21594-2022-AP-1-A emitida el 27/12/2022 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° AP21594-2022 por corte o baja
injustificada.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 27/12/2022, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 12/1/2023.
Con fecha 7/6/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con reactivar su linea movil.

Sin embargo, la empresa operadora ejecutd la reactivacion del servicio recién el 19/6/2023, es decir posterior al plazo maximo establecido.

Cabe precisar que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realiz6 fuera del plazo establecido en el Reglamento de Reclamos, en tal sentido, teniendo en cuenta

que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no es posible aplicar la subsanacién voluntaria. En consecuencia, se ha
configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RMR-C-OFR564749-2023-AP-1-A emitida el 4/5/2023 acogi6 la pretensién del usuario en el reclamo N° OFR564749-2023 por contratacion
no solicitada.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 4/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para efectuar la baja del servicio no contratado, plazo que
vencia el 18/5/2023 y un (1) mes para efectuar los ajustes y/o devolucién por los importes facturados, plazo que vencia el 4/6/2023.

Con fecha 7/6/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que la empresa operadora realizé cobranzas indebidas luego de emitida la carta SARA.

Al respecto, mediante carta N° C.00367-DAPU/SDU.SC.DEN/2023 de fecha 8/06/2023 se requirié a la empresa el cumplimiento de la carta SARA. En tal sentido, la empresa
operadora inform6 que con fecha 4/5/2023 efectud la baja de la linea, asi como los ajustes por la deuda pendiente. Asimismo, precisé que el 23/5/2023 se emitié el recibo N°
. STAA-00300994144 con fecha posterior a la baja, por lo que con fecha 14/6/2023 se realizé el ajuste por S/ 18.39 correspondiente al saldo pendiente.

Cabe precisar que debido a que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realizaron fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento efectuado por el Osiptel; por tanto, no es posible aplicar subsanacién voluntaria. En tal sentido, se ha configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-PORT681246-2023-AP-1-A emitida el 23/5/2023 acogid la pretension del usuario en el reclamo N° PORT681246-2023 por
portabilidad.

Con fecha 8/6/2023 el usuario presentd una denuncia sefialando que la empresa operadora suspendid el servicio por una penalidad liberada con la portabilidad no solicitada.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 23/05/2023 teniendo la empresa operadora un (1) dia habil para registrar la solicitud en el Registro de Solicitud de Portabilidad mas un
(1) dia calendario para realizar la des habilitacion del nimero telefénica en su red, plazo que vencia el 25/05/2023.

Al respecto, mediante carta N° 00197-DAPU/SDU.LN.DEN/2023 notificada el 9/06/2023 se requirié a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA. En tal sentido, la
empresa operadora informé que a linea se encuentra de baja Por Out desde el 08/06/2023. Asimismo, inform6 que con fecha 16/6/2023 realizé el ajuste por el recibo N° S1AA-
10026517022 emitido el 5/06/2023 por S/ 29.90, por lo que no registra deuda pendiente en sus sistemas.

Cabe precisar que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realiz6 fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Portabilidad, en tal sentido, teniendo
en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no es posible aplicar la subsanacién voluntaria. En consecuencia,
se ha configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RMR-C-CAL520550-2023-AP-1-A emitida el 26/4/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° CAL520550-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 26/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 12/5/2023.
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Al respecto, la empresa operadora inform6 que de acuerdo al monitoreo efectuado a la linea y a las validaciones correspondientes, se advierte que la linea cuenta con los campos
habilitados correctamente para hacer y recibir lamadas y mensajes con normalidad; sin embargo, la empresa operadora no ha remitido medios probatorios que acrediten dicha
. afirmacion.
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En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por tanto, se ha
configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFBCS435935-2023-AP-1-A emitida el 28/4/2023 acogié la pretension del usuario en el reclamo N° OFBCS435935-2023 por baja
no ejecutada.

a carta SARA fue emitida el 28/04/2023 teniendo la empresa operadora diez (10) dias habiles para dar la baja del servicio plazo que vencia el 15/05/2023 y un (1) mes para
efectuar el ajuste del importe facturado posterior a la baja, plazo que vencia el 28/5/2023.

Con fecha 1/6/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que pese a solicitar la baja del servicio la empresa operadora le ha seguido facturando hasta mayo de 2023.

Al respecto, mediante carta N° 00014-DAPU/ORS/MDD.DEN/2023 notificada el 7/06/2023 se requirié a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA; sin embargo, la
_empresa operadora informé que el servicio se encuentra de baja desde el 5/3/2023 y con fecha 14/07/2023 procedi6 a anular la deuda generada, no contando el usuario con
deuda en su sistema. No obstante, del medio probatorio remitido, se advierte que el servicio del usuario ain cuenta con un importe adeudado de S/ 1.53.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, por tanto, se ha
configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-FC138381-2023-AP-1-A emitida el 13/2/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° FC138381-2023 por cobro.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 13/02/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de un (1) mes para darle cumplimiento que vencian el 13/3/2023.

AP T,
":J-,

Con fecha 7/6/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con ejecutar la carta SARA.
TRASL
. Al respecto, mediante carta N° 004-DAPU/ORS/HVCA.DEN/2023 notificada el 12/6/2023 se requirié a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA. En tal sentido, la
SR empresa operadora inform6 que el servicio se encuentra en baja desde el 13/2/2023, asimismo, se verifica que se realizé el ajuste de las facturas con fecha 13/6/2023.

Cabe precisar que debido a que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realizaron fuera del plazo establecido en el Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento efectuado por el Osiptel; por tanto, no es posible aplicar subsanacién voluntaria. En tal sentido, se ha configurado la infraccién.
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ha configurado la infraccién.

Con fecha 12/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no cuenta con linea fija desde el 31/3/2023.

Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL633143-2023-AP-1-A emitida el 24/5/2023 acogi6 la pretensién del usuario en el reclamo N° OCAL633143-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 24/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 7/6/2023.

Sin embargo, la empresa operadora informé que con fecha 12 y 13/6/2023 intentaron comunicarse con el usuario con la finalidad de concretar la inspeccion para la reparacion del
servicio, sin lograr comunicacion efectiva.

" Cabe precisar que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realiz6 fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, en tal sentido, teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccién del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no es posible aplicar la subsanacion voluntaria. En consecuencia, se
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFMIG473131-2023-AP-1-A emitida el 21/4/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFMIG473131-2023 por
activacion.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 21/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 9/5/2023.

Con fecha 12/6/2023 el usuario presentd una denuncia sefialando que la empresa operadora no le brinda solucion respecto a la activacion de sus dos decodificadores.

En tal sentido, la empresa operadora informé que realizé la primera visita técnica el 20/06/2023, es decir después de transcurrido 42 dias.

I En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, y teniendo en

cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, en consecuencia, no aplica la subsanacién voluntaria, por tanto, se ha
configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL776695-2023-AP-1-A emitida el 6/6/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL776695-2023 por la calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 6/6/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 20/6/2023.

AP T,
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TRASU Con fecha 21/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que se ha cumplido con el plazo méximo para dar solucién a su solicitud de reactivacion del servicio.

! sl Sin embargo, la empresa operadora informé que con fecha 27/06/2023 comunicé al usuario no contar con facilidades técnicas para instalar lo solicitado.

Cabe precisar que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realiz6 fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, en tal sentido, teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccién del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no es posible aplicar la subsanacion voluntaria. En consecuencia, se
ha configurado la infraccién.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFBCS674330-2023-AP-1-A emitida el 17/5/2023 acogi6 la pretensién del usuario en el reclamo N° OFBCS674330-2023 por
migracion no atendida.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 17/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 31/5/2023.
Con fecha 23/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no la empresa operado no ha ejecutado la migracion del servicio Trio al servicio Dio.

Sin embargo, la empresa operadora con fecha 28/06/2023 informd de la migracion al servicio DUo Movistar Voz Internet RA M23 100 Mbps, cuya renta mensual es de S/89.90
(Inc. IGV), es decir fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos.

' Cabe precisar que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realiz6 fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos y posterior al requerimiento

efectuado por el Osiptel mediante la Carta N° C. 00226-DAPU/ORS/AQP.DEN/2023 notificada el 23/6/2023, por lo que no aplica la subsanacion voluntaria en el presente caso. En
consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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62 034-2023/APU-DEN RMR-C-FC564812- Cobro 8/5/2023

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 8/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de un (1) mes para darle cumplimiento que vencian el 8/6/2023.

Telefonica mediante la carta SARA N° RMR-C-FC564812-2023-AP-1-A emitida el 8/5/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° FC564812-2023 por cobro.

Con fecha 21/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora emitié un recibo en el mes de mayo de 2023 por el importe de S/12.03.

Sobre el particular, la empresa operadora informé que el servicio se encuentra de baja desde el 31/3/2023. Asimismo, precisé que con fecha 30/6/2023 realiz6 el ajuste por el
importe de S/ 11.96, por lo que no se registra deuda pendiente, es decir fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos.

. Cabe precisar que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realizaron fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos y posterior al

requerimiento efectuado por el Osiptel mediante la Carta N° C. 00077-DAPU/ORS/APU.DEN/2023 notificada el 22/6/2023, por lo que no aplica la subsanacion voluntaria en el
presente caso. En consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL633714-2023-AP-1-A emitida el 24/5/2023 acogiod la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL633714-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 24/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 7/6/2023.

Con fecha 16/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no cuenta con el servicio de linea fija y ningin técnico se ha apersonado a solucionar el problema.

En tal sentido, la empresa operadora informé que realizé las pruebas de operatividad el 10/07/2023, es decir después de transcurrido 33 dias.

Cabe destacar que habiéndose ejecutado la resolucién después del plazo maximo establecido en el TUO Del Reglamento de Reclamos y teniendo en cuenta que la materia

reclamada implica restriccidn del servicio, no es posible revertir los efectos, en consecuencia, no aplica la subsanacién voluntaria, por tanto, se ha configurado la infraccion.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado por el Organismo
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Telefonica mediante la carta SARA N° RMR-C-INC170993-2023-AP-1-A emitida el 24/5/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° INC170993-2023 por
incumplimiento de condiciones contractuales.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 22/2/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 8/3/2023.

Con fecha 15/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora contintia realiza el cobro por el equipo.

Al respecto, la empresa operadora informé que efectué el ajuste correspondiente a las dos cuotas de financiamiento de equipo emitidas por el importe de S/ 376 c/u del recibo de
“enero y febrero de 2023, asi como la anulacion de las cuotas de equipo programadas a futuro. No obstante, no ha remitido medio probatorio que acredite la anulacion de las
cuotas de equipo programadas a futuro.

En tal sentido, no habiéndose acreditado la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, se ha configurado la infraccion.

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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Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-TSAC303389-2023-AP-1-A emitida el 21/4/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° TSAC303389-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 21/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 9/5/2023.
Con fecha 19/6/2023 el usuario presentd una denuncia sefialando que la empresa operadora no ha brindado atencién técnica que solucion las averias en su teléfono fijo.

Al respecto, mediante carta N° 00067- DAPU/ORS/ANC.DEN/2023 notificada el 21/06/2023 se requirié a la empresa operadora que remita sus descargos. En tal sentido, la
empresa operadora informé que realizé las pruebas de operatividad el 1/07/2023, es decir después de transcurrido 53 dias.

' Cabe destacar que habiéndose ejecutado la resolucion después del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos y teniendo en cuenta que la materia
reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no es posible aplicar la subsanacion voluntaria. En consecuencia, se ha configurado la
infraccion.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFFS632916-2023-AP-1-A emitida el 19/5/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFFS632916-2023 por corte 0
baja injustificada.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 19/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 2/6/2023.
Con fecha 14/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora no ha activado su linea fija.

Sin embargo, la empresa operadora inform6 que con fecha 24/6/2023 se intentd comunicar con el usuario para efectuar las validaciones y coordinaciones respecto a la
reinstalacion del servicio.

Cabe precisar que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realizaron fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, en tal sentido, teniendo
en cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no es posible aplicar la subsanacion voluntaria. En consecuencia,
se ha configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFBCS433847-2023-AP-1-A emitida el 5/4/2023 acogi6 la pretensién del usuario en el reclamo N° OFBCS433847-2023 por cobro.
Al respecto, la carta SARA fue emitida el 5/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de un (1) mes para darle cumplimiento que vencian el 5/5/2023.

Con fecha 15/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que no ha podido acceder al reembolso de los cobros indebidos.

- Al respecto, la empresa operadora informé que se registra una devolucion por el importe de S/ 455.20 inc. 1.G.V. generando un saldo a favor del usuario, el cual sera devuelto en

efectivo, para lo cual remiti6 como medio probatorio un printer de su sistema en donde se advierte como fecha de registro del saldo indicado el 27/6/2023, es decir, con
posterioridad al plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos y al requerimiento de cumplimiento efectuado por el Osiptel mediante Carta N° C00369-
DAPU/SDU.SC.DEN/2023 notificado 21/6/2023, por lo que no aplica la subsanacion voluntaria en el presente caso. En tal sentido, se ha configurado la infraccion.
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Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFBCS402918-2023-AP-1-A emitida el 5/4/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFBCS402918-2023 por cobro.
Al respecto, la carta SARA fue emitida el 5/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de un (1) mes para darle cumplimiento que vencian el 5/5/2023.

Con fecha 19/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que el reajuste del recibo de marzo y posteriores no se ve reflejado en su facturacion.

" Al respecto, la empresa operadora indicé que ha realizado los ajustes correspondientes a la baja de su servicio el 23/6/2023; sin embargo, tal cumplimiento se ha producido con
posterioridad al plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos y a la notificacién de la carta N° 00201-DAPU/SDU.LN.DEN/2023 de fecha 20/6/2023,

mediante la cual se le solicita a la empresa operadora acredite el cumplimiento de la SARA, por lo cual no opera la subsanacién voluntaria en el presente caso. En tal sentido, se
ha configurado la infraccién.

175193

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: 224h21(0PQ6$86

TLNYT




. o nismo Supervisor .
o O Sesiptel

FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
69 198-2023/LN-DEN RFR-C-OFIN462689- Migracién no 9/5/2023

2023-AP-1-A atendida Nos complace saludao, asfcom dar respuecta s ARELACION presentada con fecha 02/05/2023, donde manifesta

desacuerdo con 3 resolucion de primera nstancia que da respuesta al eclamo citado en  refevencia

Al respecto, de acuerdo con o establecido en 12 Resolcion del Conseo Diectivo 047-2015-CD/OSIPTEL y 5

modificatoias, e informamos que se ha apiicado fa Solucon Anticpada del Recurso de Apelacion- SARA (*)a su caso,

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:

para el estamos realzando s acciones y coordinacones corespondientes ala solucion negral,

Asimism, conforme o establece 2 narmativa vigente, en el pazo méximo de 10 s habils luego de emiti
presente comunicacon, e Paremos legar una segunda comunicacign com el tallede a atencion desu aso (),

Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFIN462689-2023-AP-1-A emitida el 9/5/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFIN462689-2023 por migracion
no atendida.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 9/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 23/5/2023.

Con fecha 16/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora no ha cumplido con remitirle la segunda carta de cumplimiento de su SARA.

Al respecto, la empresa operadora informd que en aras de solucionar los inconvenientes del usuario, solicitd al area de asignaciones validar las facilidades técnicas; no obstante,
no cuentan con facilidades en la zona. Asimismo, precisé que con fecha 27/6/2023 y 28/6/2023 se intentaron comunicar con el usuario, sin lograr comunicacién alguna. Sin
embargo, no ha remitido medio probatorio que permita acreditar la imposibilidad de realizar la migracién del servicio.

" Adicionalmente, se tiene que el inicio de acciones para el cumplimiento se realizé con posterioridad al plazo maximo en el TUO del Reglamento de Reclamos y a la notificacion de
la carta N° C.00202- DAPU/SDU.LN.DEN/2023 notificada el 21/6/2023 mediante la cual se le solicita a la empresa operadora acredite el cumplimiento de la SARA, por lo cual no
operaria la subsanacion voluntaria en el presente caso. En tal sentido, se ha configurado la infraccién.
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atendida.

Telefénica mediante la carta SARA N° RMR-C-FC512236-2023-AP-1-A emitida el 8/5/2023 acogio la pretensiéon del usuario en el reclamo N° FC512236-2023 por migracion no

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 8/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para coordinar la migracion del servicio, plazo que vencia el
22/5/2023 y un (1) mes para efectuar los ajustes y/o devolucion por los importes facturados por la migracion, plazo que vencia el 8/6/2023.

Con fecha 22/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora no ha cumplido con la migracion de la linea.

Al respecto, la empresa operadora indic6 que con fecha 6/6/2023 se realiz6 el cambio de plan tarifario al de S/ 39.90, Asimismo, inform6 que con fecha 30/6/ 2023 realizé los
ajustes correspondientes a la migracion del servicio, por lo que a la fecha la empresa operadora ha realizado las acciones para atender lo dispuesto en la carta SARA; no
obstante, esto es con posterioridad al plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos y a la notificacion de la Carta de requerimiento N° 00207-
DAPU/SDU.LN.DEN/2023 notificada el 22/6/2023, efectuada por el Osiptel, razén por la cual no opera la subsanacion voluntaria en el presente caso. En tal sentido, se ha
configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFIN386425-2023-AP-1-A emitida el 25/4/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFIN386425-2023 por corte o
baja injustificada.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 25/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 11/5/2023.
Con fecha 23/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que el servicio continta figurando de baja en el sistema de la empresa operadora.

Al respecto, mediante correo electronico de fecha 3/07/2023 la empresa operadora informo que de acuerdo a su sistema el servicio no cuenta con deuda pendiente y se encuentra

. al dia. Adicionalmente, precis6 que realizé la devolucion por el importe de S/ 296.00 inc. I.G.V. correspondiente a las facturas de los meses de marzo a junio de 2023, la cual se

vera reflejado en la préxima facturacion del usuario. No obstante, no se ha pronunciado respecto a la baja injustificada del servicio.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecuciéon de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, se ha
configurado la infraccion.
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Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-FC587800-2023-AP-1-A emitida el 23/5/2023 acogid la pretensiéon del usuario en el reclamo N° FC587800-2023 por migracion no
atendida.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 23/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 6/6/2023.
Con fecha 20/6/2023 el usuario presentd una denuncia sefialando que la empresa operadora no realizé la migracién a teléfono fijo e internet por el monto de S/89.90.

Al respecto, mediante carta 00222- DAPU/ORS/AQP.DEN/2023 notificada el 22/06/2023 se requirié a la empresa operadora que remita sus descargos. En tal sentido, con fecha
4/7/2023, la empresa operadora informé que el 30/06/2023 intentd contactarse con el usuario para coordinar la migracién del servicio.

Cabe precisar que debido a que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realizaron con fecha posterior al requerimiento de cumplimiento efectuado por el Osiptel, y
posterio al plazo maximo establecido en el TUO Del Reglamento de Reclamos, no es posible aplicar subsanacion voluntaria. En tal sentido, se ha configurado la infraccion.
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73 156-2023/LALIB-DEN RFR-C-FC-624781- Migracion no 19/5/2023
2023-AP-1-A atendida

Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-FC-624781-2023-AP-1-A emitida el 19/5/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° FC-624781-2023 por migracién no
atendida.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 19/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 2/6/2023.
Con fecha 26/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora no ha realizado la migracién al plan S/174.90 tal como lo solicito.

Al respecto, la empresa operadora inform6 que el 3/7/2023, en comunicacion con el usuario, se le informé que su plan actual es el Trio Movistar Voz Internet Estandar HD, cuya
renta mensual es de S/ 189.90, a lo cual el usuario manifestdé que mantendra el plan actual. Asimismo, indicé que realizé la devolucién el importe correspondiente al recibo de
mayo y junio de 2023.

Cabe precisar que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realizaron con fecha posterior al plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos y
con posterioridad a la notificacién de la carta de requerimiento N° 00321-DAPU/ORS/LLI.DEN/2023 notificada el 27/6/2023, efectuada por el Osiptel, razon por la cual no opera la
subsanacion voluntaria en el presente caso. En tal sentido, se ha configurado la infraccion.
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74 056-2023/LAM-DEN RFR-C-OFFS700921- Corte o baja 26/5/2023
2023-AP-1-A injustificada

Nos complace saudaro, as com dar respuesta a su APELACION presentada con fecha 19/05/2023, donde manifiesta
desacuerdo con a resolucion de pimera nstanca que da respuesta lreclamo citado en i referencia

Al respecto, de acuerdo con fo establecido en f Resolucicn el Consejo Direcivo (47-2015-CO/SIPTEL y sus
miodificatoris, e informames que s ha aplicada la Solucidn Anticipada def Recurso de ApelaciGn- SARA () a su case,
para el estamos realizando las acciones  coordinaciones cortespondientes ala soucin integral,

Asimismo, Conforme lo establece la normativa vigente, én el plazo maimo de 10 dias habiles luego de emiida b
presente comunicacon, e haremos egar una seunda comunicacin con e detalledea atenclon desu caso (*)

AP T,
":J-,
TRASL
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFFS700921-2023-AP-1-A emitida el 26/5/2023 acogi6 la pretensién del usuario en el reclamo N° OFFS700921-2023 por corte 0
baja injustificada.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 26/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 9/6/2023.
Con fecha 30/6/2023 el usuario presento una denuncia sefialando que la empresa operadora no le ha brindado una solucién integral a su problema.
Asimismo, mediante carta N° 00049- DAPU/ORS/LAM.DEN/2023 notificada el 30/06/2023 se requiri6 a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA; sin embargo, con

fecha 5/07/2023 la empresa operadora informé que no cuentan con facilidades técnicas, es decir después de transcurrido 26 dias del plazo maximo establecido en el TUO del
Reglamento de Reclamos.

" En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, y teniendo en

cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, en consecuencia, no aplica la subsanacion voluntaria, por tanto, se ha
configurado la infraccion.
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75 213-2023/PL-DEN RMR-C-FC323119- _Cc_)rte_q baja 16/3/2023
2023-AP-1-A injustificada Nos compiace saudatlo as coma ot respuesta 8 5 APELACION pesentada confecha 0810372023, donde manlfest

095 con 33010 e primeranstanci e 3 respuestaal recamo it en  referenca

A tespect, d& acuerdo con o establecdo en i Resolucon el Conseo Deectivo 047-2015-CO/OSPTEL y St
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" simisme, confome (o stablece 3 normathv vigente, en el plo maimo g 10 das hables ego de emitdy

sl Comunlcacn, e hreimos ot une edunda comunicacin cone Clall deaatencn desu caso ).

Telefénica mediante la carta SARA N° RMR-C-FC323119-2023-AP-1-A emitida el 16/3/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° FC323119-2023 por la materia de
corte 0 baja injustificada.

G@‘l PTe Al respecto, la carta SARA fue emitida el 16/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 30/3/2023.

L o Con fecha 1/6/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que la empresa operadora no ha cumplido con su pedido de recuperar su numero con el plan inicial.

S Al respecto, la empresa operadora informé que con fecha 28/6/2023 se realizé el ajuste de las tres (3) cuotas pendientes por S/ 501.75, asi como el cobro de reconexién por S/

9.99 vy el cargo fijo del recibo de abril por S/ 18.53. Adicionalmente, indico que se registra la activacion del servicio N° 977264659 en el sistema prepago desde el 1/7/2023.

Cabe precisar que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realiz6 fuera del plazo establecido en el Reglamento de Reclamos, en tal sentido, teniendo en cuenta
que la materia reclamada implica restriccion del servicio, por tanto, no es posible aplicar la subsanacion voluntaria. En consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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76 217-2023/PL-DEN RFR-C-FC562906-2023- Calidad 16/5/2023
AP-1-A

Noscomplce sl af com gt espuesta a s APELACION pesentada confcha 0908/2003, donde manflet
OBSXUEO0.o B resolucinc rmerntanca e da espueta reckmoctaoen refenc

A especto de axuerdo con I estabecidoen  Resoluci el onseo Diectio 047-2015D/OSPTEL y 58
modficatoras e nfomamos ue s h apicad a Solcon Anicpad de Recuro de Apelcin: SARA ()3 s s
para el estamoseafzando s accions  coordinacons corespondentes ala soluci tegral

Asmism confome o estalece s nomtia igete, n el lzo méimo de 10 s bl Lego de e
oresente comunicacio, e havemos e una segunca comuricacin con el etal d  atencin e caso .
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-FC562906-2023-AP-1-A emitida el 16/5/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° FC562906-2023 por calidad.
Al respecto, la carta SARA fue emitida el 16/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 30/5/2023.
Con fecha 14/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que viene presentando sus reclamos desde noviembre de 2022, sin que se resuelva su reclamo.

Al respecto, mediante carta 00194- DAPU/SDU.PL.DEN/2023 notificada el 19/06/2023 se requiri6 a la empresa operadora que remita sus descargos. En tal sentido, la empresa
operadora inform6 que el 21/6/2023 comunicé con el usuario, para la atencion de su caso, es decir después de transcurrido 22 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo méaximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, y teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, en consecuencia, no aplica la subsanacion voluntaria, por tanto, se ha
configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFBA514374-2023-AP-1-A emitida el 24/4/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFBA514374-2023 por cobro.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 24/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de un (1) mes para darle cumplimiento que vencian el 24/5/2023.

Con fecha 16/6/2023 el usuario presento una denuncia sefialando que la empresa operadora no ha reintegrado los montos cobrados indebidamente.

Al respecto, mediante carta N° 00195-DAPU/SDU.PL.DEN/2023 notificada el 19/06/2023 se requirié a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA. En tal sentido, la

empresa operadora informé que la baja del Trio fue ejecutada el 28/03/2023, realizando la migracion del servicio al Plan Mi Movistar. Asimismo, indicé que el usuario tiene un

importe de S/301.13 en devolucidn y se aplicara a partir del recibo de julio, debido a que en el recibo de julio se emitira la Ultima cuota de financiamiento por deuda de S/104,87

que no le corresponde, conforme se le comunicé al usuario en fecha 21/06/2023. Sobre el particular se advierte, del medio probatorio elevado, que la devolucién informada se
, registré con fecha 21/6/2023.

En tal sentido, dado que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realizaron fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento de cumplimiento efectuado; por tanto, no es posible aplicar subsanacion voluntaria. En consecuencia, se ha configurado la infraccién.
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78 135-2023/LE-DEN RFR-C-OCAL399189- Calidad 31/3/2023
2023-AP-1-A

Nos complace saludro, i com dar espueta s APELACION presentadaconfcha 26/03/2023,donde manifeta
desacurdconresolucin de primeranstanc qe  respuest aledamo cadoen aefrnci

Al respecto, e acuerdo co lo stablecido en  Resolcon del onseo Diectivo 04T-201COOSITEL y st
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paael stamas refzandola accoesy coodinacons corespondentes alasolucioninega,

Asimismo, conorme o estalce s ormatv vigente, en el pazo masimo de 10 ds s luedo d et
pesente comunicacin e haemos egaunasegunda comuncaconconel el elaatenconde s caso (%)

Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL399189-2023-AP-1-A emitida el 31/3/2023 acogio6 la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL399189-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 31/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 19/4/2023.

AP T,
":J-,

TRASL Con fecha 22/6/2023 el usuario present6é una denuncia sefialando que la empresa operadora no solucioné la averia reportada.

| . 2 -z .. . 7 - ’
oSILV B Al respecto, la empresa operadora informo que con fecha 30/06/2023 realizé las pruebas de operatividad, es decir después de transcurrido 73 dias.
En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucién de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, y teniendo en cuenta que
la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, en consecuencia, no aplica la subsanacion voluntaria, por tanto, se ha configurado la
infraccion.
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2023-AP-1-A
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFA-C-OCAL-719857-2023-AP-1-A emitida el 24/5/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL-719857-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 24/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 10/6/2023.

Con fecha 21/6/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que el servicio Movistar Total falla en todo momento, siendo intermitente en su funcionamiento.

Al respecto, mediante carta 00154- DAPU/SDU.MLS.DEN/2023 notificada el 21/06/2023 se requirioé a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA. En tal sentido, la
- empresa operadora informé que con fecha 23/06/2023 efectud las pruebas de operatividad, es decir después de transcurrido 15 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, y teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, en consecuencia, no aplica la subsanacion voluntaria, por tanto, se ha
configurado la infraccion.
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFBCS689490-2023-AP-1-A emitida el 19/5/2023 acogi6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFBCS689490-2023 por
migracion no atendida.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 19/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 31/5/2023.

AP T,
":J-,

TRASL Con fecha 26/6/2023 el usuario present6é una denuncia sefialando que la empresa operadora no realizé la devolucién correspondiente.

Al respecto, mediante carta 00210-DAPU/SDU.PL.DEN/2023 notificada el 3/07/2023 se requiri6 a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA. La empresa operadora
informd que con fecha 5/07/2023 realiz6 la migracién del servicio, es decir, después de transcurrido 33 dias.

- Sk

En tal sentido, dado que las acciones para dar cumplimiento a la carta SARA se realizaron fuera del plazo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos y con fecha
posterior al requerimiento de cumplimiento efectuado por el Osiptel; por tanto, no es posible aplicar subsanacion voluntaria. En consecuencia, se ha configurado la infraccion.
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N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
81 027-2023/TMB-DEN RFR-C-OFIN793118- Calidad 9/6/2023
2023-AP-1-A

Nos complace saludr, 25 como da espuesta a u APELACION presentada con fecha 4/ 06/2023 conde manfiesta
desacue conaesolucndeprimeraintanca quedarespuestaalrecamo cadoen B eferenca

Al esect, de e on o el en o Resolucn cel Conseo i 04T-2015-CDIOSITEL y sts
modfiatore, e nformamas gue s alcad s Solcen Anicgad el Recuso i Apeacon: SARA () 3 5 0,
paa el esamos elzando s acone y conrdnaconscomespondetes la ol ntegl.

Agmismo, confome I stalce f nomatia vgete, en el plezo masim ce 10 s s e de i
pesente comunicacin . hvemas g segund comunicacin con el el elatencindesu o (|,

Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFIN793118-2023-AP-1-A emitida el 9/6/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OFIN793118-2023 por calidad.

LGP Te

) Al respecto, la carta SARA fue emitida el 9/6/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 23/6/2023.

TRASL
Con fecha 26/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora viene cobrandole dos recibos a pesar de no contar con servicio.

STV
+ Sin embargo, la empresa operadora inform6 que realizé acciones para atender el reclamo el 10/07/2023, es decir después de transcurrido 14 dias.

reclamada implica restriccién del servicio, no es posible revertir los efectos, en consecuencia, no aplica la subsanacién voluntaria, por tanto, se ha configurado la infraccion.

Cabe destacar que habiéndose ejecutado la resolucion después del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos y teniendo en cuenta que la materia
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FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
82 079-2023/AQP-DEN RFR-C-OFFS327449- Corte o baja 5/4/2023

2023-AP-1-A injustificada | Noc complace saludar, 5 como dar respuesta s ARELACION presentada con fecha 28/03/2023, donde manfiest

desacuerdo con aresclucian de primera instancia que da respuesta al reclamo citado en la referencia

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en 3 Resolucin dl Consejo Directvo 047-2015-CDIOSIPTEL y 5

miodificatoras, e informamas que se ha aplicado [a Solucian Anticpada del Recurso de Apelacion- SARA (¥)  su caso,

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
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nara el estamos realizando s acciones y coordinaciones correspondientes ala solucon ntedra,

Asimismo, conforme fo ectablece la normativa vigente, en el plazo maxima de 10 dizs habiles liedo de emitida l
oresente comuricacion, e haremos legar una segunda comunicacincon el detalle 3 atencion de su caso (%),

Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFFS327449-2023-AP-1-A emitida el /5/2023 acogio6 la pretension del usuario en el reclamo N° OFFS327449-2023 por corte o baja
injustificada.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 5/4/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 21/4/2023.

Con fecha 5/5/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que no cuenta con servicio de telefonia fija desde el mes de febrero de 2023.

Al respecto, mediante carta N° 00162- DAPU/ORS/AQP.DEN/2023 notificada el 9/05/2023 se requirié a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA; sin embargo, la
empresa operadora con fecha 19/05/2023 inform6 que no cuenta con facilidades técnicas para reinstalar el servicio de linea fija, es decir después de transcurrido 28 dias.

. En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, y teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, en consecuencia, no aplica la subsanacion voluntaria, por tanto, se ha
configurado la infraccion.
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FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
83 080-2023/AQP-DEN RFR-C-OFBCS50206- Calidad 2/2/2023
2023-AP-1-A

Nos complace saludarlo, &l como dar espusta a s APELACION presentada con fecha 21/01/2023, donde manfiesta
dasacuird Con 3 resolucidnde primera instancia que da espuestaal reclamo citado en  referenca

Al especto, de acuerdo con lo establecido en I3 Resolucion del Conso Direcivo 04-2015-CO/OSIPTEL y sus
modiicators, e informamos qus se ha aplicadd a Soludon Antcpad de Recurso de Apsacion- SARA ()2 s a0
nar el estamosrelizando s acionesy coordnacionescorespondentes alasolcin ntegal.

Asmismo, conforme lo establece 3 normativa vigente. en el plzo mévimo de 10 dias e luedo de emifca
pesente camuricacin, e haremos legar una segunda comuricacn com e degalede  atencinde su aso [,

Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OFBCS50206-2023-AP-1-A emitida el 2/2/2023 acogi6 la pretensién del usuario en el reclamo N° OFBCS50206-2023 por calidad.

1P Te Al respecto, la carta SARA fue emitida el 2/2/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 16/2/2023.

[+ ]

THASY Con fecha 9/5/2023 el usuario presenté una denuncia sefialando que a pesar que no cuenta con servicio desde enero de 2023 le siguen entregando recibos.

Sk Al respecto, mediante carta 00165- DAPU/ORS/AQP.DEN/2023 notificada el 9/05/2023 se requiri6 a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA; sin embargo, la

" empresa operadora informé que con fecha 18/05/2023 se comunico con el usuario, a fin de confirmar la operatividad del servicio, es decir luego de 91 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, y teniendo en cuenta que
la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, en consecuencia, no aplica la subsanacién voluntaria, por tanto, se ha configurado la
infraccion.
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FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
84 385-2023/SC-DEN RFR-C-OCAL731942- Calidad 20/3/2023

2023-APLA No complc s, como it spuesia s APELACON st confc 31072023 o it

s conla esolcn depimera eancaueca espuestalrecamo o aeence

Al respecto de acuedo con o etalecid n b Reslucon del Conseo Directvo O4T-2015-DIOSPTEL y s
oo, e fomamos e e b aplcad S Atciada el Recurso e Apelacitn: SARA )23 csn
o stmos el acones ,coraconesconespondentes ala solucn il

Asmismo, oo b el et e, en e o maino e 10 ds el Lo e e
mesente comuncacn,l eremoslegauna ekund comuricacn conel el el atencndesu s )

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
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Telefénica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL731942-2023-AP-1-A emitida el 20/3/2023 acogio6 la pretensién del usuario en el reclamo N° OCAL731942-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 20/3/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 3/4/2023.

Con fecha 23/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora no ha cumplido con arreglar la averia.

Al respecto, la empresa operadora informé que con fecha 10/07/2023 su personal técnico se apersoné al domicilio del usuario para realizar las pruebas de operatividad, es decir,
después de transcurrido 98 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el Reglamento de Reclamos, y teniendo en cuenta que
la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, en consecuencia, no aplica la subsanacion voluntaria, por tanto, se ha configurado la
infraccion.
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FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
85 | 157-2023/LALIB-DEN | RFR-C-OCAL-762617- Calidad 8/6/2023
2023-AP-1-A

Nos complace saludal afcom dar espueta & s APELACON prsentadconfcha OL/ 0812023, donde manifest
0esacer con sl pimers nstanca que i respuest l relma e efrencl,

A resect, G acued con I establcdo en I Resoluin el Conselo Drecth 047-215COIOSITEL y ¢
madifcatora, e informamos qu s e aplicad f Sl Antcipada del Recuso  Apelacin- SARA () 3 s caso
0 el etamosrelaando s aconesy coornacionesCorespondentes B soludoninegial,

¢

A conorme o estalce s nomata vigente en efplazo maximo de 10 s hles lego de e
eSente comunCacn, e hvemosegrunasegundacomunicci con el et dela atencondest caso "),

Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL-762617-2023-AP-1-A emitida el 8/6/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL-762617-2023 por calidad.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 24/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 7/6/2023.
Con fecha 30/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora en las fechas 23, 26 y 28 de junio de 2023 cort6 el servicio.

Al respecto, mediante carta 00330- DAPU/ORS/LLI.DEN/2023 notificada el 3/07/2023 se requirié a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA. En tal sentido, la
_empresa operadora informé que realiz6 las pruebas de operatividad el 7/07/2023, es decir después de transcurrido 15 dias.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo maximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, y teniendo en
cuenta que la materia reclamada implica restriccién del servicio, no es posible revertir los efectos, en consecuencia, no aplica la subsanacién voluntaria, por tanto, se ha
configurado la infraccion.
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FECHA DE
N° DENUNCIA N° DE CARTA SARA MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA SARA EMISION DE LA
SARA
86 230-2023/PL-DEN RFR-C-OCALS569468- Baja injustificada 22/5/2023
2023-AP-1-A

Nos complace saludarlo, asl como dar respuesta a s APELACION presentada con fecha 15/05/2023, donde manfiesta
desacuerdo con a resolucion de primera nstancia que darespuesta l reclamo citado en l referencia

Al respacto, de acuerdo con lo establecido en [3 Resolucon del Consejo Direciva 047-2015-CD/OSIPTEL y sus
modficatarias, e informamos que se ha apiicado fa Solucion Anticipada del Recurso de Apelacion- SARA () 2 su caso,
nara elloestamos ealizando s accones y coordinaciones correspondientes a2 solucon ntegal,

Asimismo, conforme lo establece l2 normativa igente, en ! plazo maximo de 10 dias habiles luego de emitica la
presente comuicacion, e haremos legar una segunda comunicacion comel detale d a atencion de su caso ()

Telefonica mediante la carta SARA N° RFR-C-OCAL569468-2023-AP-1-A emitida el 22/5/2023 acogio la pretension del usuario en el reclamo N° OCAL569468-2023 por baja
injustificada.

Al respecto, la carta SARA fue emitida el 22/5/2023, teniendo la empresa operadora, el plazo de diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 5/6/2023.

Con fecha 23/6/2023 el usuario present6 una denuncia sefialando que la empresa operadora no cumple con la carta SARA.

LGP Te

) Al respecto, mediante carta 00206- DAPU/SDU.PL.DEN/2023 notificada el 11/07/2023 se requirié a la empresa operadora el cumplimiento de la carta SARA; sin embargo, la

TRASL empresa operadora no ha acreditado de manera fehaciente el motivo por el cual no es posible realizar la restitucion del servicio de telefonia fija que fue dado de baja.

En tal sentido, la empresa operadora no cumplié con la ejecucion de la carta SARA dentro del plazo méaximo establecido en el TUO del Reglamento de Reclamos, y teniendo en
.cuenta que la materia reclamada implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, en consecuencia, no aplica la subsanacion voluntaria, por tanto, se ha
configurado la infraccion.

- Sk
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