RESOLUCION DEL TRIBUNAL DE APELACIONES

N° 00005-2025-TA/OSIPTEL
Lima, 20 de enero de 2025

EXPEDIENTE 007-2024/TRASU/STSR-PAS )
Recurso de apelacion interpuesto por la empresa AMERICA
MATERIA : | MOVIL PERU S.A.C. contra la Resolucion N° 073-2024-

TRASU/PAS/OSIPTEL

ADMINISTRADO |: | AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

VISTOS:

(i)
(ii)

El Expediente N° 007-2024/TRASU/STSR-PAS, y;

El Recurso de apelacion y escrito de ampliacion presentados por la empresa
AMERICA MOVIL PERU S.A.C., (en adelante, AMERICA MOVIL) contra la
Resolucion N° 073-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL de fecha 23 de octubre de 2024
(en adelante, RESOLUCION 73), emitida por el Tribunal Administrativo de Solucion
de Reclamos de Usuarios (en adelante, TRASU).

CONSIDERANDO:

11

1.2

ANTECEDENTES

Mediante carta C. 245-STSR/2024, notificada el 20 de marzo de 2024, la Secretaria
Técnica de Solucion de Reclamos (en adelante, Secretaria Técnica) comunicé a
AMERICA MOVIL el inicio de un procedimiento administrativo sancionador (en
adelante, PAS) por la presunta comision de la infraccion tipificada en el numeral 22
del Anexo N° 1, Régimen de Infracciones y Sanciones del Reglamento para la
Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones (en adelante, el Reglamento de Reclamos?), calificada como
grave, respecto de la suspension en la prestacion del servicio, luego de presentado
el reclamo y mientras el procedimiento no habia concluido en cincuenta (50) casos
y por no haber cumplido con reactivar el servicio luego de la presentacion del
reclamo en dos (2) casos.

Asimismo, se otorgd quince (15) dias habiles a la empresa operadora para que
presente sus descargos.

La empresa operadora mediante las cartas N° DMR-CE-1036/24 y DMR-CE-
1173/24 recibidas el 5 y 10 de abril de 2024, respectivamente, solicitd a la
Secretaria Técnica remita informacién contenida en veintitrés (23) expedientes de
guejas y que el computo de plazo que le fue otorgado mediante la carta N° 245-
STSR/2023 sea contabilizado a partir del dia siguiente de remitida la informacién
solicitada.

1 Aprobado con Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL y sus modificatorias
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1.3

14

15

1.6

1.7

1.8

Con carta C.310-STSR/2024, notificada el 12 de abril de 2024, la Secretaria
Técnica remiti6 a AMERICA MOVIL la informacion solicitada, otorgandole el plazo
de quince (15) dias habiles para la presentacién de descargos, a partir del dia
siguiente de notificada la referida comunicacion.

Mediante carta N° DMR/CE/N°1326/24, recibida el 24 de abril de 2024, AMERICA
MOVIL, solicitd a la Secretaria Técnica una prérroga adicional de veinte (20) dias
habiles. La Secretaria Técnica mediante carta N° 355-STSR/2024, notificada el 3 de
mayo de 2024, otorg6 a la empresa operadora el plazo adicional de veinte (20) dias
habiles para que AMERICA MOVIL formule sus descargos a la carta de inicio del
PAS.

A través de las cartas N° DMR/CE/N°1773/24 y N° DMR/CE/N® 2118/24 recibidas el
3 de junio de 2024 y el 5 de julio de 2024, respectivamente, AMERICA MOVIL
remitié sus descargos a la carta de inicio del PAS.

A través de la carta C.606-STSR/2024, notificada el 25 de julio de 2024, la
Secretaria Técnica remitié a la empresa operadora el Informe Final de Instruccion
N° 00053-STSR/2024 del 24 de julio de 2024, otorgandole el plazo de cinco (5) dias
hébiles para que formule sus descargos.

Mediante cartas N° DMR/CE/N°2422/24, N° DMR/CE/N° 2585/24 y N° DMR/CE/N°
2758/24 recibidas el 5, 19 y 29 de agosto de 2024, respectivamente, AMERICA
MOVIL presenté sus descargos al Informe Final de Instruccion.

El 20 de septiembre de 2024, mediante Resolucion N° 060-2024-
TRASU/PAS/OSIPTEL (en adelante, RESOLUCION 60), el TRASU resolvié lo
siguiente:

“Articulo 1°. - ARCHIVAR el presente procedimiento administrativo sancionador, seguido a la
empresa AMERICA MOVIL PERU S.A.C. en el extremo referido a la imputacién por la comision
de la infraccion leve tipificada en el numeral 22 del Anexo 1 del Régimen de Infracciones y
Sanciones del Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, respecto de los doce (12) expedientes de quejas que se
detallan a continuacion:

(...)

Articulo 2°.- DECLARAR la responsabilidad administrativa de la empresa AMERICA MOVIL
PERU S.A.C. por haber incurrido en la comision de la infraccion leve tipificada en el numeral 22
del Anexo 1 del Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por Resoluciéon N° 047-2015-CD-OSIPTEL y sus
modificatorias; respecto de los siguientes cuarenta (40) expedientes:

(...)

Articulo. 3°.- SANCIONAR a la empresa AMERICA MOVIL PERU S.A.C. con una multa
ascendente a treinta y 90/100 (30.9) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) por la comisién de la
infraccion leve tipificada en el numeral 22 del Anexo N° 1 del Reglamento para la Atencién de
Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por
la Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015- CD/OSIPTEL y sus modificatorias, de
conformidad con los fundamentos expuestos en la parte considerativa de la presente Resolucion.
(--2)
Dicho Tribunal precisé que la calificacién que correspondia a la infraccién era leve?.

2 Se considerd el ajuste de los valores de los parametros, a fin de que sean consistentes con los valores finales
establecidos en la Metodologia de Célculo de Multas - 2021, asi como el archivo de doce (12) expedientes, resultando en
una reduccion en la multa propuesta inicialmente, lo cual llevé a la variacion de la calificacion de la infraccion como leve.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado por el Organismo 2 | 17
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: 23+0-021Vq9vX9

— ®
D - . . [ D 3 + ‘
. Presidencia ' o o OS I te l
% PERU del chsejD de Ministros M ( / EL REGULADOR DE LAS Bl TELECOMUNICACIONES

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



— ®
D - . . [ D 3 + ‘
. Presidencia ' o o OS I te l
% PERU del chsejD de Ministros M ( / EL REGULADOR DE LAS Bl TELECOMUNICACIONES

1.9 El 14 de octubre de 2024, mediante carta N° DMR/CE/N°3159/24, AMERICA
MOVIL interpuso recurso de reconsideracion contra la RESOLUCION 60.

1.10 El 23 de octubre de 2024, mediante RESOLUCION 73, el TRASU resolvid lo
siguiente:

“Articulo 1°. — Declarar PARCIALMENTE FUNDADO el Recurso de Reconsideracién interpuesto
por AMERICA MOVIL PERU S.A.C. contra la Resolucién N° 00060-2024- TRASU/PAS/OSIPTEL
del 20 de setiembre de 2024 emitida por el Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de
Usuarios y, en consecuencia:

(i) ARCHIVAR el presente procedimiento sancionador, respecto al caso asociado al expediente N°
0046080-2022/TRASU/ST-RQJ; de conformidad a los fundamentos expuestos en la parte
considerativa de la presente Resolucion.

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
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(i) MODIFICAR el monto de la multa impuesta a través de la Resolucion N° 00060- 2024-
TRASU/PAS/OSIPTEL del 20 de setiembre de 2024 de treinta y 90/100 (30.9) UIT a treinta y
10/100 (30.1) UIT; por cuanto AMERICA MOVIL PERU S.A.C. ha incurrido en la comisién de la
infraccion grave tipificada en el numeral 22 Anexo 1 del Reglamento para la Atencion de Gestiones
y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por Resolucion
N° 047-2015- CD/OSIPTEL, en los siguientes treinta y nueve (39) casos; de conformidad a los
fundamentos expuestos en la parte considerativa de la presente resolucion. (...)

1.11 El 18 de noviembre de 2024, AMERICA ’MOVIL interpuso recurso de apelacion
contra la RESOLUCION 73. AMERICA MOVIL el 5 de diciembre de 2024, remitié
una ampliacion de su recurso de apelacion.

1.12 El 11 de diciembre de 2024, mediante memorando N° 043-STTA/2024, se solicité a
la Secretaria Técnica un analisis técnico del recurso de apelacion. El 2 de enero de
2025, por memorando N° 003-STSR/2025, la Secretaria Técnica brindd respuesta
al documento antes referido.

ll. VERIFICACION DE REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD Y PROCEDENCIA

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

.  ANALISIS DEL RECURSO DE APELACION

Respecto de los argumentos desarrollados por AMERICA MOVIL, cabe sefialar lo

siguiente:
coeT 3.1 Sobre la presunta vulneracion a los principios de legalidad, verdad material,
culpabilidad y presuncidn de licitud
AA

AMERICA MOVIL alega que la Primera Instancia la sancioné por el presunto
incumplimiento de treinta y nueva (39) expedientes de queja, bajo un analisis
inadecuado de los hechos, lo cual implicaria una grave vulneracion a los principios
de legalidad, verdad material, culpabilidad y presuncion de licitud.

3 Aprobado mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 087-2013-CD-OSIPTEL y sus modificatorias
4 Aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.
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Al respecto, es oportuno precisar que AMERICA MOVIL ha remitido argumentos en
su recurso de apelacién Unicamente respecto de treinta (30) expedientes de queja,
en atencién a ello, se procedera a efectuar el analisis de cada uno de los referidos

PERU Presidencia

del Consejo de Ministros

casos en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 1 Expedientes de queja con descargos presentados por AMERICA MOVIL

yosiptel

EL REGULADOR DE LAS M TELECOMUNICACIONES

imado digitalmente en el marco de
P69, Ley de Firmas y Certificados
rias. La integridad del documento

N° Expediente Descargos de la empresa operadora Analisis del Tribunal de Apelaciones
1 004056- La empresa operadora indica en sus | Del andlisis efectuado a la documentacién obrant& %no
2023/TRASU/ST | descargos que, la suspension del | el expediente se advierte que la empresa opera(fogaw
-RQJ servicio proviene de la falta de pago del | no ha remitido el estado de cuenta del servici@, .c_Ja>
recibo N° SB02-0059062945, el cual, no | través del cual se verifigue que el recibo N° S@Z 4
formé parte de la pretension del reclamo | 0059062945, se encuentre pendiente de pago, @Igy;,
N° 230038960, documento que es | como lo ha sostenido la empresa operadora en<stis®
materia del procedimiento sancionador | descargos. En tal sentido, no se advierte que la
en curso. suspensién se haya efectuado por la falta de pago del
Agrega que, la suspension fue realizada | recibo N° SB02-0059062945. Por tanto, se advierte el
de manera correcta conforme al | incumplimiento al articulo 30 del Reglamento de
supuesto contemplado en la Norma de | Reclamos®.
las Condiciones de Uso. A efectos de
sustentar lo sefialado remite los
siguientes medios de prueba: Recibo N°
SB02-0059062945 —emitido el 11 de
octubre de 2022- el Reclamo N°
220286240 de fecha 31 de octubre de
2022, el histérico de reclamos y la
Resolucion N°  DAC-REC-R/DNC-
263487-22.
2 004411- La empresa operadora precisa en sus | De la documentacion obrante en el expediente se
2023/TRASUI/ST | descargos que la usuaria presentd el | verifica el documento “histérico de cortes”, a través
-RQJ reclamo N° 220334598 por cargos fijos | del cual se advierte que la suspension del servicio se
de facturacién respecto del Recibo N° | produjo el 24 de enero de 2023 a las 06:39 a.m., sin
SB01-0308287591 de fecha 01 de | embargo, el usuario presento el recurso de apelacion,
diciembre de 2022 por el monto de | el 23 de enero de 2023, es decir el procedimiento de
S/131.36. El referido reclamo fue | reclamos aun se encontraba en tramite, motivo por el
declarado infundado por lo que posterior | cual la empresa operadora se encontraba impedida
a la emision de la resolucion de primera | de efectuar la suspension del servicio de acuerdo con
instancia, la empresa operadora procedié | lo descrito en el articulo 30 del Reglamento de
a suspender el servicio. A efectos de | Reclamos.
sustentar lo sefalado remite:
Resolucién de Primera Instancia DAC-
REC-R/DNC/2322-23.
3 006219- La empresa operadora indica en sus | De la documentacion obrante en el expediente se
2023/TRASUI/ST | descargos que el usuario presentd el | verifica el “formulario de reclamo N° 230057334” de
-RQJ reclamo N° 230057334 por cargos fijos | fecha 22 de febrero de 2023, a través del cual se
de facturacion, respecto a los recibos N° | advierte en el detalle del mismo que el usuario

5> Articulo 30.- Suspension del acto o de la resolucién recurrida

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

En estos casos, la empresa operadora no podra exigir el pago de la parte no reclamada sino hasta la fecha de vencimiento
expresada en el recibo y siempre que haya transcurrido el periodo de gracia establecido por la empresa operadora, de ser
el caso.

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

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

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

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

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

5. El reclamo hubiere sido presentado con motivo del corte del servicio publico mévil y/o bloqueo del equipo terminal movil
por uso prohibido del servicio en establecimientos penitenciarios o por el uso indebido del mismo, en virtud a lo establecido
en la normativa vigente”
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y la autoria de Ia(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

Ne Expediente Descargos de la empresa operadora Analisis del Tribunal de Apelaciones
SB02-0074083809 y SB02-0078932958 | reclamoé los recibos de: diciembre de 2022, eneg);’y%
emitidos el 14 de enero de 2023 y 14 de | febrero de 2023. c3 g
febrero de 2023, respectivamente. El | Asimismo, es oportuno precisar que del “histérice des
referido  reclamo  fue  declarado | cortes” del periodo del 22 de febrero de 2023 al 23 @e@
infundado. Cabe precisar que mediante | febrero 2023 se advierte una suspension del ser“’cTo%
reclamo N° 230057334, Unicamente se | el 22 de febrero de 2023 a las 06:29:49 a.m. yﬁlr"ia—
cuestiond los recibos de enero y febrero | reactivaciéon el 16 de marzo 2023, es decir Iueg&&e-’
de 2023, mas no el recibo de diciembre | veintidés (22) dias calendarios. Por tanto, se adv@@eh
de 2022. Siendo que la suspensién del | el incumplimiento al articulo 30 del Reglamentds ae:f
servicio se origin6 como consecuencia | Reclamos. ég’é
del recibo correspondiente al mes de g;;
diciembre de 2022. A efectos de 022
sustentar lo sefialado remite: Reclamo ééﬁ
N° 230057334 e historico de estado de 35g
cuenta. orn
4 006220- La empresa operadora indica en sus | De la documentacion obrante en el expediente se
2023/TRASU/ST | descargos que el usuario presentd el | advierte el documento “estado de cuenta” a través del
-RQJ reclamo N° 230048280 (motivo de | cual se verifica que el recibo N° SB01-0329484014,
imputacién) por cargos fijos de | emitido el 28 de enero de 2023, se encontraba
facturacion donde cuestiona el monto de | pendiente de pago motivo por el cual el servicio fue
S/67.87 soles (sin IGV) facturado en el | suspendido. Asimismo, corresponde sefalar que
Recibo N° SB01-0318886055. dicho recibo no formé parte del reclamo N°
No obstante, el recibo que origind la | 230048280 (motivo de imputacion).
suspension fue el recibo N° SBO1- | Por tanto, la empresa operadora se encontraba
0329484014, emitido el 28 de enero de | habilitada para efectuar la suspension del servicio,
2023 el cual, no formé parte de la | por lo que corresponde el archivo del presente
pretensién del reclamo N° 230048280. A | extremo.
efectos de sustentar lo sefialado remite:
recibo N° SB01-0329484014, historico
de reclamos y estado de cuenta.
5 006941- La empresa operadora indica en sus | De la documentacién obrante en el expediente se
2023/TRASU/ST | descargos que el usuario presentd el | advierte el documento “estado de cuenta” a través del
-RQJ reclamo N° 230033326 (motivo de | cual se verifica que el recibo N° SB01 0305649879
imputacion) por cargos fijos de | cuyo vencimiento fue el 26 de febrero de 2023, se
facturacion donde cuestiona el monto de | encontraba pendiente de pago motivo por el cual el
S/100 soles (sin IGV) facturado en el | servicio fue suspendido. Asimismo, corresponde
Recibo N° SB01-0316629325 de fecha | sefialar que dicho documento de financiamiento no
22 de diciembre de 2022. formé parte del reclamo N° 230033326 (motivo de
No obstante, el documento que origind la | imputacion).
suspension del servicio fue por recibo N° | Por tanto, la empresa operadora se encontraba
SB01 0305649879 cuyo vencimiento fue | habilitada para efectuar la suspension del servicio,
el 26 de febrero de 2023- el cual, no | por lo que corresponde el archivo del presente
formaba parte de la pretension del | extremo.
reclamo N° 230033326 (materia de
imputacion). A efectos de sustentar lo
sefialado remite: histérico de reclamos
y estado de cuenta.
6 006982- La empresa operadora indica en sus | De la documentacién obrante en el expediente se
2023/TRASUI/ST | descargos que el usuario presentd el | advierte la resolucion DAC-R-EC-R/DNC-6102-23 de
-RQJ reclamo N° 230021393 por cargos fijos | fecha 27 de enero de 2023, que resuelve el reclamo

de facturaciéon donde cuestiona el monto
de S/.80.51 (sin IGV) facturado en el
recibo N° SB01-0317900830.

No obstante, el documento que origind la
suspension fue el recibo N° SBO1-
0306916099 —cuyo vencimiento fue el 14
de diciembre de 2022-, el cual no
formaba parte de la pretension del
reclamo N° 230021393 (materia de
imputacion) sino del reclamo N°
220339934 de fecha 19 de diciembre de
2022, el cual fue declarado infundado a
través de la Resolucion N° DAC-R-EC-
R/DNC-6102-23. A efectos de sustentar

N°¢ 220339934; sin embargo, no obra cargo de
notificacion de dicha resolucién, a través del cual se
acredite que el usuario tomé conocimiento de la
misma y pueda ejercer su derecho de interponer
recurso de apelacién de no encontrarse conforme con
lo resuelto, en un plazo no mayor de quince (15) dias
habiles. Es de precisar que la empresa operadora
solo puede efectuar el cobro de los montos
pendientes de pago luego de transcurridos los quince
(15) dias habiles, de notificada la resolucion que
resuelve el reclamo. Finalmente, se advierte del
“histérico de cortes”, que la suspension por cobranza
del servicio se produjo el 20 de febrero de 2023, es
decir cuando el procedimiento de reclamo se
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Ne Expediente Descargos de la empresa operadora Analisis del Tribunal de Apelaciones
lo sefialado remite: histérico de | encontraba en tramite. Por tanto, se adviert€ £E
reclamos y estado de cuenta. incumplimiento al articulo 30 del Reglamentom@e.‘f
Reclamos. 5>3
7 007358- La empresa operadora indica en sus | De la documentacién obrante en el expedlentea°§e§
2023/TRASU/ST | descargos que el usuario presentd el | advierte la resolucion DAC-R-EC-R/DNC- 5650_:2;?,5’
-RQJ reclamo N° 230037362 por cargos fijos | que resuelve el reclamo N° 220340743; sin embaggD;S
de facturacion donde cuestiona el monto | no obra cargo de notificacién de dicha resoluciog, e,
de S/.121.32 (sin IGV) facturado en el | través del cual se acredite que el usuario tEnROS
Recibo N° SB01-0325816717. conocimiento de la misma y pueda ejercer su deregzz §
No obstante, el documento que originé la | de interponer recurso de apelacion de no encontrér%eg
suspension fue el recibo N° SBO1- | conforme con lo resuelto, en un plazo no mayonff, dey,
0304361320 —cuyo vencimiento fue el 03 | quince (15) dias habiles. Es de precisar que d;a‘”
de diciembre de 2022-, el cual, no | empresa operadora solo puede efectuar el cobr@ée
formaba parte de la pretensién del | los montos pendientes de pago luego on:‘;)f;e;,
reclamo N° 230037362 (materia de | transcurridos los quince (15) dias habiles, © &
imputaciéon) sino del reclamo N° | notificada la resolucién que resuelve el reclamo.
220340743 de fecha 19 de diciembre de | Finalmente, se advierte del “histérico de cortes”, que
2022, el cual fue declarado infundado a | la suspensién por cobranza del servicio se produjo el
través de la Resolucion N° DAC-REC- | 28 de febrero de 2023, es decir cuando el
R/DNC-5650-23. A efectos de sustentar | procedimiento de reclamo se encontraba en tramite.
lo sefialado remite: histérico de | Por tanto, se advierte el incumplimiento al articulo 30
reclamos y estado de cuenta. del Reglamento de Reclamos.
8 044283- La empresa operadora indica en sus | De la informacién obrante en el expediente se
2023/TRASU/ST | descargos que el usuario presentd el | advierte que la resolucion N° DAC-REC-R/DNC-
-RQJ reclamo N° 220256941 por cargos fijos | 168734-22, fue notificada el 10 de agosto de 2022,
de facturacion donde cuestiona el monto | por lo que usuario tenia hasta el 2 de setiembre de
de S/76.74 (sin IGV) facturado en el 2022 para presentar su recurso de apelacién; sin
Recibo N° SB02-0055497260. embargo, interpuso recurso de apelacion el 26 de
No obstante, el documento que originé la | setiembre de 2022 (fuera de plazo) segun se
suspension fue el Recibo N° SBO02- | observa en el “histérico de reclamos”. Por tanto, la
0041414632—cuyo vencimiento fue el 05 | empresa operadora se encontraba habilitada para
de julio de 2022-, el cual, no formaba | efectuar la suspensién del servicio, por lo que
parte de la pretension del Reclamo N° | corresponde el archivo del presente extremo.
220256941. A efectos de sustentar lo
sefialado remite: Resolucion N° DAC-
REC-R/DNC-168734-22, historico de
reclamos y estado de cuenta.
9 044290- La empresa operadora indica en sus | De la informacién obrante en el expediente se
2022/TRASU/ST | descargos que el usuario presentd el | advierte el formulario de reclamo N° 220282127 de
-RQJ reclamo N° 220282127 por cargos fijos | fecha 27 de octubre de 2022, en el que se observa
de facturacion donde cuestiona el monto | que el usuario manifiesta su disconformidad con los
de S/241.48 soles (sin IGV) facturado en | montos facturados dado que no le habrian
el Recibo N° SB01-0289673406. brindado todos los beneficios del plan
No obstante, del detalle consignado en el | contratado.
formulario del reclamo se advierte que la | Al respecto, se advierte de la Resolucidon de Primera
pretension se refiere a cuestionamiento | Instancia que la empresa operadora encauso el
relacionado al incumplimiento de los | reclamo como un reclamo por “incumplimiento de
beneficios del plan contratado, motivo | condiciones contractuales”. Asimismo, acorde con
por el cual, el reclamo fue encausado por | lo previsto en el articulo 30 del Reglamento de
la primera instancia a la materia de | Reclamos y los “Lineamientos en materia de quejas
“Incumplimiento de contrato”. Por tanto, | aprobados por el Tribunal Administrativo de Solucién
al no tratarse de un reclamo por | de Reclamos de Usuarios™, las quejas por
Facturacion, no existia monto que haya | suspensiéon con reclamo en tramite solo proceden
sido cuestionado, por lo que, resultaba | respecto de los reclamos por cobro, facturacion,
exigible el pago del servicio. A efectos de | contratacibn no solicitada o suspensidn
sustentar lo sefialado remite: | injustificada del servicio. En ese sentido,
Resolucion N°  DAC-REC-R/DNC- | corresponde el archivo del presente caso.
275825-22.
045362- La empresa operadora indica en sus | De la informacion obrante en el expediente se
2022/TRASUJ/ST | descargos que el usuario presentd el | advierte el formulario de reclamo N° 220264426 de
-RQJ reclamo N° 220264426 por cargos fijos | fecha 12 de octubre de 2022, en el que se observa

6 véase: https://mww.osiptel.gob.pe/media/55Ilh0dw/resol001-2021-trasu-sp.pdf

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: 23+0-021Vq9vX9

617

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



https://www.osiptel.gob.pe/media/55llh0dw/resol001-2021-trasu-sp.pdf

¥

PERU Presidencia

del Consejo de Ministros

y Osiplel

EL REGULADOR DE LAS M TELECOMUNICACIONES

NO

Expediente

Descargos de la empresa operadora

Analisis del Tribunal de Apelaciones

de facturaciéon donde cuestiona el monto
de S/65.41 soles (sin IGV) facturado en
el Recibo N° SB01-0283739367.

No obstante, del detalle consignado en el
formulario del reclamo se advierte que la
pretension del reclamo se refiere a
cuestionamiento de beneficios en la
linea, motivé por el cual el reclamo fue
encausado por la primera instancia a la
materia de “Incumplimiento de
Condiciones Contractuales. Por tanto, al
no tratarse de un reclamo por
Facturacion, no existia monto que haya
sido cuestionado, por lo que, resultaba
exigible el pago del servicio. A efectos de
sustentar lo sefialado remite:
Resolucion N°  DAC-REC-R/DNC-
266696-22.

que el usuario manifiesta su disconformidad cof
monto facturado dado que no le brindaronglg;su
beneficios ofrecidos en lalinea. 5

=
2]
24
Q
>
o,
Q
Qo
[
(1)
%)
(1]
3
©
=
1)
[72)
QD
o
©
= @D
=
Q
o
o
=
QD
- (@D
>
-0
Q
c
[72)
taﬁ'ﬂé
i
Egri

Reclamos y los “Lineamientos en materia de quEJasu
aprobados por el Tribunal Administrativo de Soluglen”
de Reclamos de Usuarios” las quejas por suspenglqhg
con reclamo en tramite solo proceden respecto deoI@s
reclamos por cobro, facturacion, contratamong rg)w
solicitada o suspension injustificada del serwel% <
En ese sentido, corresponde el archivo del presérf’c‘eD
caso.

11

044805-
2022/TRASU/ST
-RQJ

La empresa operadora indica en sus
descargos que el usuario presentd el
reclamo N° 220297735 por facturacion
cuestionando el Recibo N° SBO02-
0040996596 por el monto de S/.17.94
(sin 1.G.V.) Soles, cuya fecha de
vencimiento fue el 1 de julio de 2022.

No obstante, el documento que origind la
suspension fue a causa del vencimiento
del Recibo N° SB02-0024047185, el cual,
no formaba parte de la pretension del
Reclamo N° 220297735. A efectos de
sustentar lo sefialado remite: estado de
cuenta, recibo N° SB02-0024047185,
histérico de reclamos, formulario de
reclamo N° 220311601 e histérico de
cortes y reactivaciones.

De la verificacion a la documentacion obrante en el
expediente se advierte que la suspension del servicio
se origind como consecuencia del vencimiento del
Recibo N° SB02-0024047185, el cual fue cuestionado
a través de reclamo N° 220311601, en tal sentido, la
empresa operadora no ha acreditado la conclusion de
dicho procedimiento de reclamo , en tanto no obra la
resolucion respectiva, asi como los cargos de
notificacion, por lo que se concluye que no se
encontraba habilitada a suspender el servicio por la
falta de pago de dicho recibo. En ese sentido, se
configuré la infraccion.

12

044439-
2022/TRASU/ST
-RQJ

La empresa operadora indica en sus
descargos que el usuario presentd el 5
de diciembre de 2022, la Queja N°
220322505-1 por  suspension  del
servicio. Asimismo, sefiala que procedio
a levantar la suspensién del servicio a las
11:40:25 horas el 5 de diciembre de
2022. A efectos de sustentar lo sefialado
remite:  histérico de cortes vy
reactivaciones.

Por tanto, en aplicacion del principio de
legalidad, razonabilidad y
proporcionalidad, corresponde aplicar la
eximente de responsabilidad  por
subsanacion voluntaria o atenuante.

Del andlisis efectuado a la documentacién obrante en
el expediente se advierte que la empresa operadora
luego de presentado el reclamo y mientras el
procedimiento no habia concluido — existia una
Queja N° 220322505-1 en tramite- procedid a
suspender el servicio, contraviniendo lo dispuesto en
el articulo 30 del Reglamento de Reclamos.
Asimismo, no corresponde aplicar la subsanacion
voluntaria, ya que esta exige la reversion de los
efectos derivados de la infraccién, lo cual no es
posible debido a que la restriccion del servicio generd
una afectacion directa e irreversible al usuario. Por
otro lado, se aplico la atenuante por cese, toda vez
que el servicio fue reactivado, conforme se desarrollé
en el considerando 93 a 95 de la Resolucion N°
00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL.

13

00098-
2023/TRASU/ST
-RQJ

La empresa operadora indica en sus
descargos que el usuario presenté el 28
de diciembre de 2022, la Queja N°
220344235-1 por  suspension  del
servicio. Asimismo, sefiala que procedio
a levantar la suspension del servicio a las
01:07:58 horas del 28 de diciembre de
2022. A efectos de sustentar lo sefialado
remite:  histérico de cortes vy
reactivaciones.

Por tanto, en aplicacion del principio de
legalidad, razonabilidad y
proporcionalidad, corresponde aplicar la

Del andlisis efectuado a la documentacién obrante en
el expediente se advierte que la empresa operadora
luego de presentado el reclamo y mientras el
procedimiento no habia concluido — existia una
Queja N° 220344235-1 en tramite- procedid a
suspender el servicio, contraviniendo lo dispuesto en
el articulo 30 del Reglamento de Reclamos.
Asimismo, no corresponde aplicar la subsanacion
voluntaria, ya que esta exige la reversion de los
efectos derivados de la infraccién, lo cual no es
posible debido a que la restriccion del servicio generd
una afectacion directa e irreversible al usuario. Por
otro lado, se aplicé la atenuante por cese, toda vez

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: 23+0-021Vq9vX9

7117

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




¥

PERU Presidencia

del Consejo de Ministros

EL REGULADOR DE LAS M TELECOMUNICACIONES

N° Expediente Descargos de la empresa operadora Anélisis del Tribunal de Apelaciones
eximente de responsabilidad por | que el servicio fue reactivado, conforme se desarlg)@oE
subsanacion voluntaria o atenuante. en el considerando 93 a 95 de la Resolu0|on_®

00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL. En ese sengdbu
se configuré la infraccion. 2 g g
14 002123- La empresa operadora indica en sus | Del analisis efectuado a la documentacion obrant@: éng
2023/TRASU/ST | descargos que el usuario presenté el 12 | el expediente se advierte que la empresa operagota:
-RQJ de enero de 2023, la Queja N° | luego de presentado el reclamo y mientra sg Sl
220328677-1 por suspension  del | procedimiento no habia concluido — existia @ifac
servicio. Asimismo, sefiala que procedié | Queja N° 220328677-1 en tramite- proced(§ aa:‘f
a levantar la suspension del servicio a las | suspender el servicio, contraviniendo lo dispuest@ éng
06:22:06 horas el 13 de enero de 2023. A | el articulo 30 del Reglamento de Reclargog.g
efectos de sustentar lo sefialado remite: | Asimismo, no corresponde aplicar la subsana&@n
histérico de cortes y reactivaciones. voluntaria, ya que esta exige la reversiéon de«vle_sm
Por tanto, en aplicacion del principio de | efectos derivados de la infraccion, lo cual nooes~
legalidad, razonabilidad y | posible debido a que la restriccion del servicio ger’=Pe‘i‘d3
proporcionalidad, corresponde aplicar la | una afectacion directa e irreversible al usuario. Por
eximente de responsabilidad por | otro lado, se aplicé la atenuante por cese, toda vez
subsanacion voluntaria o atenuante. que el servicio fue reactivado, conforme se desarrollo
en el considerando 93 a 95 de la Resolucion N°
00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL. En ese sentido,
se configurd la infraccion.

15 002352- La empresa operadora indica en sus | Del analisis efectuado a la documentacion obrante en

2023/TRASU/ST | descargos que el usuario presentd el 17 | el expediente se advierte que la empresa operadora
-RQJ de enero de 2023, la Queja N° | luego de presentado el reclamo y mientras el
230011656-2 por suspension del | procedimiento no habia concluido — existia una
servicio. Asimismo, sefiala que procedié | Queja N° 230011656-2 en tramite- procedié a
a levantar la suspension del servicio a las | suspender el servicio, contraviniendo lo dispuesto en
02:02:40 horas del 18 de enero de 2023. | el articulo 30 del Reglamento de Reclamos.
A efectos de sustentar lo sefialado | Asimismo, no corresponde aplicar la subsanacion
remite:  histérico de cortes vy | voluntaria, ya que esta exige la reversion de los
reactivaciones. efectos derivados de la infraccion, lo cual no es
Por tanto, en aplicacion del principio de | posible debido a que la restriccién del servicio generd
legalidad, razonabilidad y | una afectacion directa e irreversible al usuario. Por
proporcionalidad, corresponde aplicar la | otro lado, se aplic6é la atenuante por cese, toda vez
eximente de responsabilidad por | que el servicio fue reactivado, conforme se desarrollo
subsanacion voluntaria o atenuante. en el considerando 93 a 95 de la Resolucion N°
00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL. En ese sentido,

se configuré la infraccién.

16 002422- La empresa operadora indica en sus | Del analisis efectuado a la documentacion obrante en

2023/TRASU/ST | descargos que el usuario presentd el 18 | el expediente se advierte que la empresa operadora
-RQJ de enero de 2023, la Queja N° | luego de presentado el reclamo y mientras el
220346110-2 por suspension del | procedimiento no habia concluido — existia una
servicio. Asimismo, sefiala que procedié | Queja N° 220346110-2 en tramite- procedid a
a levantar la suspension del servicio a las | suspender el servicio, contraviniendo lo dispuesto en
04:54:05 horas del 20 de enero de 2023. | el articulo 30 del Reglamento de Reclamos.
A efectos de sustentar lo sefialado | Asimismo, no corresponde aplicar la subsanacion
remite:  histérico de cortes vy | voluntaria, ya que esta exige la reversion de los
reactivaciones. efectos derivados de la infraccién, lo cual no es
Por tanto, en aplicacién del principio de | posible debido a que la restriccion del servicio genero
legalidad, razonabilidad y | una afectacién directa e irreversible al usuario. Por
proporcionalidad, corresponde aplicar la | otro lado, se aplic6é la atenuante por cese, toda vez
eximente de responsabilidad por | que el servicio fue reactivado, conforme se desarrollo
GEL subsanacion voluntaria o atenuante. en el considerando 93 a 95 de la Resolucién N°
00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL. En ese sentido,
FA se configurd la infraccion.
A 17 002737- La empresa operadora indica en sus | Del analisis efectuado a la documentacion obrante en
{ ROJMS 2023/TRASUJ/ST | descargos que el usuario presentd el 23 | el expediente se advierte que la empresa operadora
-RQJ de enero de 2023, la Queja N° | luego de presentado el reclamo y mientras el
230011656-4 por suspension del | procedimiento no habia concluido — existia una

servicio. Asimismo, sefiala que procedi6
a levantar la suspensién del servicio a las
06:39:50 horas del 23 de enero de 2023.
A efectos de sustentar lo sefalado
remite:  histérico de cortes 'y

Queja N° 230011656- 4 en tramite- procedié a
suspender el servicio, contraviniendo lo dispuesto en
el articulo 30 del Reglamento de Reclamos.
Asimismo, no corresponde aplicar la subsanacion
voluntaria, ya que esta exige la reversion de los
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reactivaciones. efectos derivados de la infraccién, lo cual nof @st
Por tanto, en aplicacién del principio de | posible debido a que la restriccion del servicio ger%a,goo
legalidad, razonabilidad y | una afectacion directa e irreversible al usuario. $or3
proporcionalidad, corresponde aplicar la | otro lado, se aplic6é la atenuante por cese, todaglézc
eximente de responsabilidad por | que el servicio fue reactivado, conforme se desar.FFo
subsanacion voluntaria o atenuante. en el considerando 93 a 95 de la Resoluuonm@m
00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL. En ese sen ﬁ;d“é):
se configurod la infraccién. g3
18 004773- La empresa operadora indica en sus | Del andlisis efectuado a la documentacion obrant§ €n§
2023/TRASU/ST | descargos que el usuario presentd el 24 | el expediente se advierte que la empresa opera@ Z
-RQJ de enero de 2023, el reclamo N° | luego de presentado el reclamo y mlentra% ?Iw
230029355 donde cuestiona el importe | procedimiento no habia concluido — existiag un
de S/17.94 facturado en el Recibo N° | reclamo N° 230029355 en tramite- proced@ an
SB02-0072064957. Asimismo, sefiala | suspender el servicio, contraviniendo lo dispuest en~
que el servicio fue suspendido los dias 8 | el articulo 30 del Reglamento de Reclarfigs®
y 14 de febrero de 2023, no obstante, | Asimismo, no corresponde aplicar la subsanacion
procedié a levantar la suspension del | voluntaria, ya que esta exige la reversion de los
servicio el 10 y 20 de febrero de 2023, | efectos derivados de la infraccion, lo cual no es
respectivamente. A efectos de sustentar | posible debido a que la restriccion del servicio genero
lo sefialado remite: histérico de cortes | una afectacion directa e irreversible al usuario. Por
y reactivaciones. otro lado, se aplico la atenuante por cese, toda vez
Por tanto, en aplicacién del principio de | que el servicio fue reactivado, conforme se desarroll6
legalidad, razonabilidad y | en el considerando 93 a 95 de la Resolucion N°
proporcionalidad, corresponde aplicar la | 00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL. En ese sentido,
eximente de responsabilidad por | se configuré la infraccién.
subsanacion voluntaria o atenuante.
19 005181- La empresa operadora indica en sus | Del analisis efectuado a la documentacion obrante en
2023/TRASUI/ST | descargos que el usuario presentd el 2 | el expediente se advierte que la empresa operadora
-RQJ de febrero de 2023, el Reclamo N° | luego de presentado el reclamo y mientras el
230039342 donde cuestiona el importe | procedimiento no habia concluido — existia un
de S/70.06 soles facturado en el Recibo | reclamo N° 230039342 en tramite- procedié a
N° SB01-0317251749. Asimismo, sefiala | suspender el servicio, contraviniendo lo dispuesto en
que el servicio fue suspendido el 3 de | el articulo 30 del Reglamento de Reclamos.
febrero de 2023, no obstante, procedié a | Asimismo, no corresponde aplicar la subsanacion
levantar la suspension del servicio a las | voluntaria, ya que esta exige la reversion de los
07:15:43 horas del 4 de febrero de 2023. | efectos derivados de la infracciéon, lo cual no es
A efectos de sustentar lo sefialado | posible debido a que la restriccién del servicio generd
remite:  histérico de cortes vy | una afectacion directa e irreversible al usuario. Por
reactivaciones. otro lado, se aplico la atenuante por cese, toda vez
Por tanto, en aplicacién del principio de | que el servicio fue reactivado, conforme se desarroll6
legalidad, razonabilidad y | en el considerando 93 a 95 de la Resolucion N°
proporcionalidad, corresponde aplicar la | 00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL. En ese sentido,
eximente de responsabilidad por | se configurd la infraccion
subsanacion voluntaria o atenuante.
20 005584- La empresa operadora indica en sus | Del analisis efectuado a la documentacion obrante en
2023/TRASU/ST | descargos que el usuario present6 el 17 | el expediente se advierte que la empresa operadora
-RQJ de febrero de 2023, la Queja N° | luego de presentado el reclamo y mientras el
230042442-1 por suspension del | procedimiento no habia concluido — existia una
servicio. Asimismo, sefiala que procedidé | Queja N° 230042442-1 en tramite- procedié a
a levantar la suspension del servicio a las | suspender el servicio, contraviniendo lo dispuesto en
07:46:11 horas el 17 de febrero de 2023. | el articulo 30 del Reglamento de Reclamos.
A efectos de sustentar lo sefialado | Asimismo, no corresponde aplicar la subsanacion
remite:  histérico de cortes vy | voluntaria, ya que esta exige la reversion de los
reactivaciones. efectos derivados de la infraccion, lo cual no es
Por tanto, en aplicacion del principio de | posible debido a que la restriccion del servicio genero
legalidad, razonabilidad y | una afectacién directa e irreversible al usuario. Por
proporcionalidad, corresponde aplicar la | otro lado, se aplicé la atenuante por cese, toda vez
eximente de responsabilidad por | que el servicio fue reactivado, conforme se desarrollo
subsanacion voluntaria o atenuante. en el considerando 93 a 95 de la Resolucién N°
00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL. En ese sentido,
se configurd la infraccion
005629- La empresa operadora indica en sus | Del andlisis efectuado a la documentacion obrante en
2023/TRASU/ST | descargos que el usuario presentd el 17 | el expediente se advierte que la empresa operadora
-RQJ de febrero de 2023, la Queja N° | luego de presentado el reclamo y mientras el
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230047535-3 por suspensién del | procedimiento no habfa concluido — existia %Jlﬁag
servicio. Asimismo, sefiala que procedié | Queja N° 230047535-3 en tramite- proced@ gao
a levantar la suspension del servicio a las | suspender el servicio, contraviniendo lo dispuestg ens
07:21:16 horas del 18 de febrero de | el articulo 30 del Reglamento de Reclarﬂo&m
2023. A efectos de sustentar lo sefialado | Asimismo, no corresponde aplicar la subsanaglénm
remite:  histérico de cortes vy | voluntaria, ya que esta exige la reversion demqu-
reactivaciones. efectos derivados de la infraccién, lo cual noc e'sJ
Por tanto, en aplicacion del principio de | posible debido a que la restriccion del servicio gerﬁe%o_
legalidad, razonabilidad y | una afectacién directa e irreversible al usuario. “Pbr‘“
proporcionalidad, corresponde aplicar la | otro lado, se aplico la atenuante por cese, toda: g/ezc
eximente de responsabilidad por | que el servicio fue reactivado, conforme se desangp
subsanacion voluntaria o atenuante en el considerando 93 a 95 de la Resolumono I§°‘”

00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL. En ese sengdg)g
se configurd la infraccién. 3os

22 005717- La empresa operadora indica en sus | Del anélisis efectuado a la documentacién obranté& &P

2023/TRASU/ST | descargos que el usuario presentd el 7 | el expediente se advierte que la empresa operadora
-RQJ de febrero de 2023, el reclamo N° | luego de presentado el reclamo y mientras el
230043292 donde cuestiona el importe | procedimiento no habia concluido — existia un
de S/112.40 soles facturado en el recibo | reclamo N° 230043292 en tramite- procedié a
N° SB01-0319971848. Asimismo, sefiala | suspender el servicio, contraviniendo lo dispuesto en
que el servicio fue suspendido el 16 de | el articulo 30 del Reglamento de Reclamos.
febrero de 2023, a las 11:14 a.m., no | Asimismo, no corresponde aplicar la subsanacion
obstante, procedi6 a levantar la | voluntaria, ya que esta exige la reversién de los
suspension del servicio a las 07:30:54 | efectos derivados de la infraccién, lo cual no es
p.m. del 16 de febrero de 2023. A efectos | posible debido a que la restriccion del servicio generd
de sustentar lo sefialado remite: | una afectacion directa e irreversible al usuario. Por
histérico de cortes y reactivaciones. otro lado, se aplico la atenuante por cese, toda vez
Por tanto, en aplicacién del principio de | que el servicio fue reactivado, conforme se desarrollo
legalidad, razonabilidad y | en el considerando 93 a 95 de la Resolucion N°
proporcionalidad, corresponde aplicar la | 00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL. En ese sentido,

eximente de responsabilidad por | se configuré la infraccién

subsanacion voluntaria o atenuante

23 006256- La empresa operadora indica en sus | Del analisis efectuado a la documentacion obrante en
2023/TRASU/ST | descargos que el usuario el 9 de enero | el expediente se advierte que la empresa operadora
-RQJ de 2023, presentd el reclamo N° | luego de presentado el reclamo y mientras el
230009773 donde cuestiona el importe | procedimiento no habia concluido — existia un
de S/67.79 soles facturado en el Recibo | reclamo N° 230009773 en tramite- procedié a
N° SB01-0310546123. Asimismo, sefiala | suspender el servicio, contraviniendo lo dispuesto en
que el servicio fue suspendido el 22 de | el articulo 30 del Reglamento de Reclamos.
febrero de 2023, a las 06:23 a.m., no | Asimismo, no corresponde aplicar la subsanacion
obstante, procedi6 a levantar la | voluntaria, ya que esta exige la reversién de los
suspension del servicio a las 08:44:11 | efectos derivados de la infraccion, lo cual no es
horas del 22 de febrero de 2023. A | posible debido a que la restriccion del servicio genero
efectos de sustentar lo sefialado remite: | una afectacion directa e irreversible al usuario. Por
histérico de cortes y reactivaciones. otro lado, se aplico la atenuante por cese, toda vez
Por tanto, en aplicacién del principio de | que el servicio fue reactivado, conforme se desarroll6
legalidad, razonabilidad y | en el considerando 93 a 95 de la Resolucion N°
proporcionalidad, corresponde aplicar la | 00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL. En ese sentido,

eximente de responsabilidad por | se configuré la infraccién.

subsanacion voluntaria o atenuante

006956- La empresa operadora indica en sus | Del analisis efectuado a la documentacion obrante en
2023/TRASU/ST | descargos que el usuario el 25 de enero | el expediente se advierte que la empresa operadora
-RQJ de 2023, presentd el reclamo N° | luego de presentado el reclamo y mientras el

230031036 donde cuestiona el importe
de S/52.54 soles facturado en el Recibo
N° SB01-0315221605. Asimismo, sefiala
que el servicio fue suspendido el 28 de
febrero de 2023, no obstante, procedié a
levantar la suspension del servicio a las
11:36:48 horas del 1 de marzo de 2023.
A efectos de sustentar lo sefalado
remite:  histérico de cortes vy
reactivaciones.

Por tanto, en aplicacion del principio de

procedimiento no habia concluido — existia un
reclamo N° 230031036 en tramite- procedid a
suspender el servicio, contraviniendo lo dispuesto en
el articulo 30 del Reglamento de Reclamos.
Asimismo, no corresponde aplicar la subsanacion
voluntaria, ya que esta exige la reversion de los
efectos derivados de la infraccién, lo cual no es
posible debido a que la restriccién del servicio generd
una afectacion directa e irreversible al usuario. Por
otro lado, se aplic6 la atenuante por cese, toda vez
gue el servicio fue reactivado, conforme se desarrollé
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legalidad, razonabilidad y | en el considerando 93 a 95 de la Resoluciong l§°§
proporcionalidad, corresponde aplicar la | 00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL. En ese senﬁq@é
eximente de responsabilidad por | se configuré la infraccién. 5238
subsanacion voluntaria o atenuante 223

25 038836- La empresa operadora indica en sus | Del analisis efectuado a la documentacion obrant@: éng

2022/TRASU/ST | descargos que el usuario el 14 de | el expediente se advierte que la empresa operagota:

-RQJ octubre de 2022, presento el reclamo N° | luego de presentado el reclamo y mientrasg <l
220266936 donde cuestiona entre otros | procedimiento no habia concluido — existiag @ng
el importe de S/40.90 soles facturado en | reclamo N° 220266936 en tramite- procedi@ S8
el Recibo N° SB02-0054774996. | suspender el servicio, contraviniendo lo dispuest@ éng
Asimismo, sefiala que el servicio fue | el articulo 30 del Reglamento de Reclargog.g
suspendido el 27 de octubre de 2022, a | Asimismo, no corresponde aplicar la subsanaéi@ﬁ
las 06:57:45 a.m., no obstante, procedié | voluntaria, ya que esta exige la reversion deél@sg
a levantar la suspension del servicio a las | efectos derivados de la infraccién, lo cual no§§s§,
02:09:48 p.m. del mismo dia. A efectos | posible debido a que la restriccién del servicio gefefd
de sustentar lo sefialado remite: | una afectacion directa e irreversible al usuario. Por
historico de cortes y reactivaciones. otro lado, se aplicé la atenuante por cese, toda vez
Por tanto, en aplicacién del principio de | que el servicio fue reactivado, conforme se desarrollo
legalidad, razonabilidad y | en el considerando 93 a 95 de la Resolucion N°
proporcionalidad, corresponde aplicar la | 00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL. En ese sentido,
eximente de responsabilidad por | se configurd la infraccién.
subsanacion voluntaria o atenuante
26 0041298- La empresa operadora indica en sus | Del analisis efectuado a la documentacion obrante en
2022/TRASU/ST | descargos que el usuario el 14 de | el expediente se advierte que la empresa operadora
-RQJ octubre de 2022, present6 el reclamo N° | luego de presentado el reclamo y mientras el

220220430 donde cuestiona el importe | procedimiento no habia concluido — existia un
de S/652.28 soles facturado en el Recibo | reclamo N° 220220430 en tramite- procedid a
N° SB01-0267093876. Asimismo, sefiala | suspender el servicio, contraviniendo lo dispuesto en
que el servicio fue suspendido el 24 de | el articulo 30 del Reglamento de Reclamos.
octubre de 2022 a las 07:17:21 horas, no | Asimismo, no corresponde aplicar la subsanacion
obstante, procedi6 a levantar la | voluntaria, ya que esta exige la reversién de los
suspension del servicio a las 09:56:39 | efectos derivados de la infraccién, lo cual no es
horas del 14 de noviembre de 2022. A | posible debido a que la restriccion del servicio genero
efectos de sustentar lo sefialado remite: | una afectacion directa e irreversible al usuario. Por
histérico de cortes y reactivaciones. otro lado, Por otro lado, se aplicé la atenuante por
Por tanto, en aplicacién del principio de | cese, toda vez que el servicio fue reactivado,
legalidad, razonabilidad y | conforme se desarroll6 en el considerando 93 a 95 de
proporcionalidad, corresponde aplicar la | la Resolucion N° 00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL.
eximente de responsabilidad por | En ese sentido, se configurd la infraccién.
subsanacion voluntaria o atenuante

27 0041964- La empresa operadora indica en sus | Del analisis efectuado a la documentacion obrante en

2022/TRASUI/ST | descargos que el usuario presenté el 16 | el expediente se advierte que la empresa operadora
-RQJ de noviembre de 2022, la Queja N° | luego de presentado el reclamo y mientras el
220288037-1 por  suspension del | procedimiento no habia concluido — existia una
servicio. Asimismo, el servicio fue | Queja N° 220288037-1 en trdmite- procedié a
suspendido el 16 de noviembre de 2022, | suspender el servicio, contraviniendo lo dispuesto en
a las 06:17:00 horas y procedi6 a | el articulo 30 del Reglamento de Reclamos.
levantar la suspensién del servicio a las | Asimismo, no corresponde aplicar la subsanacién
08:31:30 horas del mismo dia. A efectos | voluntaria, ya que esta exige la reversion de los
de sustentar lo sefialado remite: | efectos derivados de la infraccién, lo cual no es
historico de cortes y reactivaciones. posible debido a que la restriccién del servicio generd
Por tanto, en aplicacién del principio de | una afectacion directa e irreversible al usuario. Por
legalidad, razonabilidad y | otro lado, se aplicé la atenuante por cese, toda vez
proporcionalidad, corresponde aplicar la | que el servicio fue reactivado, conforme se desarrollo
eximente de responsabilidad por | en el considerando 93 a 95 de la Resolucion N°
subsanacion voluntaria o atenuante. 00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL. En ese sentido,
se configuré la infraccién.
044467- La empresa operadora indica en sus | Del analisis efectuado a la documentacion obrante en
2022/TRASUI/ST | descargos que el usuario presentd el 6 | el expediente se advierte que la empresa operadora
-RQJ de diciembre de 2022, la Queja N° | luego de presentado el reclamo y mientras el

220321996-2 por  suspension  del
servicio. Asimismo, el servicio fue
suspendido el 05 de diciembre de 2022 a
las 06:13:27 horas y procedid a levantar

procedimiento no habia concluido — existia una
Queja N° 220321996-2 en tramite- procedid a
suspender el servicio, contraviniendo lo dispuesto en
el articulo 30 del Reglamento de Reclamos.
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la suspension del servicio a las 09:12:40 | Asimismo, no corresponde aplicar la subsana{;%lemE
horas del 6 de diciembre de 2022. A | voluntaria, ya que esta exige la reversion deglgso
efectos de sustentar lo sefialado remite: | efectos derivados de la infraccion, lo cual nogess
histérico de cortes y reactivaciones. posible debido a que la restriccion del servicio gerﬁeﬁoc
Por tanto, en aplicacion del principio de | una afectacion directa e irreversible al usuario. éDQrg
legalidad, razonabilidad y | otro lado, se aplicd la atenuante por cese, toda a@z
proporcionalidad, corresponde aplicar la | que el servicio fue reactivado, conforme se desarmﬂb"
eximente de responsabilidad por | en el considerando 93 a 95 de la Resoluuong @°§
subsanacion voluntaria o atenuante. 00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL. En ese sen tj(ﬁ)g
se configurd la infraccién. § <3
29 0044958- La empresa operadora indica en sus | Del andlisis efectuado a la documentacion obrant“ghz
2022/TRASU/ST | descargos que el usuario el 16 de | el expediente se advierte que el usuario presentd €
-RQJ noviembre de 2022, presentd el reclamo | reclamo N° 220304775 el 16 de noviembre de 2@2@*»
N° 220304775 donde cuestiona el | Asimismo, de acuerdo al documento “hlstorlcoo&e;,
importe de S/60.56 soles facturado en el | cortes” se registra una suspension del 158 @
Recibo N° SB02-0062125039. Asimismo, | noviembre de 2022; sin embargo, la empresa
sefiala que el servicio fue suspendido el | reactivo el servicio el 23 de noviembre 2022, posterior
15 de noviembre de 2022, no obstante, | al plazo de las 24 horas. Asimismo, no corresponde
procedié a levantar la suspension del | aplicar la subsanacion voluntaria, ya que esta exige la
servicio a las 11:58:15 horas del 23 de | reversion de los efectos derivados de la infraccién, lo
noviembre de 2022. A efectos de | cual no es posible debido a que la restriccion del
sustentar lo sefialado remite: histérico | servicio generé una afectacion directa e irreversible al
de cortes y reactivaciones. usuario. Por otro lado, se aplicd la atenuante por
Por tanto, en aplicacién del principio de | cese, toda vez que el servicio fue reactivado,
legalidad, razonabilidad y | conforme se desarroll6 en el considerando 93 a 95 de
proporcionalidad, corresponde aplicar la | la Resolucion N° 00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL.
eximente de responsabilidad por | En ese sentido, se configur6 la infraccion.
subsanacion voluntaria o atenuante
30 0045104- La empresa operadora indica en sus | Del andlisis efectuado a la documentacion obrante en
2022/TRASU/ST | descargos que el usuario el 14 de | el expediente se advierte que la empresa operadora
-RQJ octubre de 2022, presenté el reclamo N° | luego de presentado el reclamo y mientras el
220258043 donde cuestiona el importe | procedimiento no habia concluido — existia un
de S/49.07 soles facturado en el Recibo | reclamo N° 220258043 en tramite- procedid a
N° SB02-0055742725. Asimismo, sefiala | suspender el servicio, contraviniendo lo dispuesto en
que el servicio fue suspendido el 14 de | el articulo 30 del Reglamento de Reclamos.
diciembre de 2022, a las 05:24:27 horas, | Asimismo, no corresponde aplicar la subsanacion
no obstante, procedi® a levantar la | voluntaria, ya que esta exige la reversion de los
suspension del servicio a las 07:50:35 | efectos derivados de la infraccién, lo cual no es
horas del 14 de diciembre de 2022. A | posible debido a que la restriccion del servicio generé
efectos de sustentar lo sefialado remite: | una afectacion directa e irreversible al usuario. Por
historico de cortes y reactivaciones. otro lado, se aplico la atenuante por cese, toda vez
Por tanto, en aplicacién del principio de | que el servicio fue reactivado, conforme se desarrollo
legalidad, razonabilidad y | en el considerando 93 a 95 de la Resolucion N°
proporcionalidad, corresponde aplicar la | 00060-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL. En ese sentido,
eximente de responsabilidad por | se configurd la infraccién.
subsanacion voluntaria o atenuante

En atencion a lo sefialado en el cuadro precedente, corresponde indicar que se
advierte que del total de quejas analizadas en el presente procedimiento
sancionador (39), AMERICA MOVIL acreditd que se encontraba habilitada para

ejecutar la suspension del servicio en cinco (5) casos’

por lo que corresponde

declarar el archivo del procedimiento administrativo sancionador respecto de estos

extremos.

Por otro lado, se corrobora que respecto de treinta y cuatro (34)8 quejas, AMERICA
MOVIL incumplié la disposicion normativa descrita en el articulo 30 del Reglamento
de Reclamos.

7 Expedientes: 006220-2023/TRASU/ST-RQJ, 006941-2023/TRASU/ST-RQJ, 0044283-2023/TRASU/ST-RQJ, 0044290-
2022/TRASU/ST-RQJ y 0045362-2022/TRASU/ST-RQJ.

8 Los cuales se refieren a los Expedientes: 0000038-2023/TRASU/ST-RQJ, 0006256-2023/TRASU/ST-RQ, 0000040-

2023/TRASU/ST-RQJ, 0006420-2023/TRASU/ST-RQJ, 0000098-2023/TRASU/ST-RQJ,

0002123-2023/TRASU/ST-RQJ,
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“Articulo 30.- Suspensién del acto o de laresolucién recurrida
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Luego de presentado un reclamo y mientras el procedimiento no hubiere concluido, la
empresa operadora no puede suspender la prestacion del servicio por falta de pago o exigir el
pago del monto reclamado, salvo que:

I Se proceda licitamente como consecuencia de hechos ajenos a la materia del
reclamo.
1. El usuario no hubiere cumplido con el pago de la parte no reclamada.

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

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

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

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

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

(Subrayado agregado)

En tal sentido, de acuerdo con lo antes expuesto, no se evidencia vulneracion
alguna a los principios de legalidad, verdad material, culpabilidad y presuncién de
licitud, por lo que corresponde desestimar los argumentos de AMERICA MOVIL en
este extremo.

Ahora bien, respecto a lo sefialado por AMERICA MOVIL sobre la aplicacion de la
eximente de responsabilidad por subsanacién voluntaria, corresponde indicar 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 reversién de los efectos generados
por la misma.

Del analisis del presente PAS se advierte que, en cuanto al cese de la conducta, la
empresa operadora ha acreditado que efectué la reactivacibn del servicio
correspondiente en la totalidad de casos analizados®, lo que se produjo antes de la
notificacion del inicio del procedimiento.

Ahora bien, en el caso en particular, se aprecia que las conductas imputadas
versan sobre la suspension del servicio mientras el procedimiento de reclamo se
encontraba en tramite'® y por no reactivacion del servicio'!, las que involucran una

0006956-2023/TRASU/ST-RQJ, 0002352-2023/TRASU/ST-RQJ, 0006982-2023/TRASU/ST-RQJ, 0002422-
2023/TRASU/ST-RQJ, 0007358-2023/TRASU/ST-RQJ, 0002737-2023/TRASU/ST-RQJ, 0038836-2022/TRASU/ST-RQJ,
0004056-2023/TRASU/ST-RQJ, 0041298-2022/TRASU/ST-RQJ, 0004386-2023/TRASU/ST-RQJ, 0041964-
2022/TRASU/ST-RQJ, 0004411-2023/TRASU/ST-RQJ, 0044252-2022/TRASU/ST-RQJ, 0004773-2023/TRASU/ST-RQJ, 0O
0005181-2023/TRASU/ST-RQJ, 0005584-2023/TRASU/ST-RQJ, 0044439-2022/TRASU/ST-RQJ, 0005590-
2023/TRASU/ST-RQJ, 0044467-2022/TRASU/ST-RQJ, 0005629-2023/TRASU/ST-RQJ, 0044805-2022/TRASU/ST-RQJ,
TEIPT 0005716-2023/TRASU/ST-RQJ, 0044958-2022/TRASU/ST- RQJ, 0005717-2023/TRASU/ST-RQJ, 0045104-
2022/TRASU/ST-RQJ, 0006052-2023/TRASU/ST-RQJ, 0006219-2023/TRASU/ST- RQJ y 0046632-2022/TRASU/ST-RQJ.

FA 9 Respecto de cuarenta (40) expedientes de quejas, que origind la sancién a la empresa operadora mediante
RESOLUCION 60

10 Respecto de treinta y dos (32) expedientes: 0000038-2023/TRASU/ST-RQJ, 0006256-2023/TRASU/ST-RQ, 0000040-
2023/TRASU/ST-RQJ, 0006420-2023/TRASU/ST-RQJ, 0000098-2023/TRASU/ST-RQJ, 0002123-2023/TRASU/ST-RQJ,

0006956-2023/TRASU/ST-RQJ, 0002352-2023/TRASU/ST-RQJ, 0006982-2023/TRASU/ST-RQJ, 0002422-
2023/TRASU/ST-RQJ, 0007358-2023/TRASU/ST-RQJ, 0002737-2023/TRASU/ST-RQJ, 0038836-2022/TRASU/ST-RQJ,
0004056-2023/TRASU/ST-RQJ, 0041298-2022/TRASU/ST-RQJ, 0004386-2023/TRASU/ST-RQJ, 0041964-
2022/TRASU/ST-RQJ, 0004411-2023/TRASU/ST-RQJ, 0044252-2022/TRASU/ST-RQJ, 0004773-2023/TRASU/ST-RQJ, 0
0005181-2023/TRASU/ST-RQJ, 0005584-2023/TRASU/ST-RQJ, 0044439-2022/TRASU/ST-RQJ, 0005590-
2023/TRASU/ST-RQJ, 0044467-2022/TRASU/ST-RQJ, 0005629-2023/TRASU/ST-RQJ, 0044805-2022/TRASU/ST-RQJ,
0005716-2023/TRASU/ST-RQJ, 0005717-2023/TRASU/ST-RQJ, 0045104-2022/TRASU/ST-RQJ, 0006052-

2023/TRASU/ST-RQJ, y 0046632-2022/TRASU/ST-RQJ.
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restriccion al servicio publico de telecomunicaciones. En efecto, un_servicio
restringido no podra ser aprovechado por sus abonados o usuarios, siendo gue el
acceso a los mismos permite atender las necesidades de comunicacién en la forma
y oportunidad requerida por los mismos.

En ese sentido, este Tribunal considera que la imposibilidad de reversién de los
efectos es aplicable a los casos de suspensién del servicio analizados en el
presente sancionador, asi como a cualquier incumplimiento relacionado a una
materia que implique la privacion parcial o total del servicio brindado al usuario, tal
como ha sido sostenido por este colegiado en la Resolucion N° 00002-2024-
TA/OSIPTEL.

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

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

En tal sentido a efectos de establecer si se ha producido la eximente de
responsabilidad por subsanacion voluntaria, se debera acreditar el cese y reversion
de los efectos derivados de la conducta infractora; o que no se configura en el
presente caso. De tal forma, es que al no haberse configurado la eximente aludida
por la empresa operadora, corresponde desestimar los argumentos presentados en
este extremo

Sin perjuicio de lo sefialado, la primera instancia valor6 como atenuante el cese de
la conducta por parte de la empresa operadora, al haber acreditado que efectué la
reactivacion del servicio en todos los casos analizados, procediendo con la
reduccion del veinte (20%) a la multa establecida, de acuerdo a lo dispuesto en la
Metodologia de Calculo para la Determinacion de Multas en los Procedimientos
Administrativos Sancionadores tramitados ante el OSIPTEL!? (en adelante,
Metodologia de multas).

Por lo expuesto, corresponde reducir la multa impuesta mediante la RESOLUCION
73, de 30,1 UIT a 26,3 UIT, por la comisién de la infraccién tipificada en el numeral
22 del Anexo 1 del Reglamento de Reclamos, conforme se advierte del calculo de
multa que se adjunta a la presente resolucion.

3.2 Sobre el calculo de la multa impuesta

AMERICA MOVIL manifiesta su desacuerdo con la sancion impuesta pues advierte
gue no se habria realizado un debido célculo, lo cual, en su opinion, contraviene a
todas luces los principios de legalidad y razonabilidad y proporcionalidad.

AMERICA MOVIL precisa que la multa impuesta contempla parametros tales como:
“Mygrec”, “Mygsus” y “Conreconex” justificando su utilizacién en el hecho que los
mismos se basaron en el parametro “Mantygest”; no obstante, manifiesta que del
desarrollo del “Mantygest”, efectuado en la propia Metodologia de multas, no se
desprende que el mismo incluya un extremo referido a la gestion de reclamos, altas
y bajas.

De otro lado, AMERICA MOVIL sostiene que la Metodologia de multas sefiala que
las infracciones cuyas multas no se encuentren basadas en formulas y parametros
especificos, deben ser estimadas considerando la férmula general, por lo que
solicita recalcular la multa impuesta siguiendo los lineamientos de la Metodologia
de multas.

11 Respecto de dos (2) expedientes: 0044958-2022/TRASU/ST- RQJ y 0006219-2023/TRASU/ST- RQJ
12 Aprobada por el Consejo Directivo del OSIPTEL mediante la Resolucién N° 229-2021-CD/OSIPTEL.
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Al respecto, cabe sefialar que en el presente caso se aplico la férmula general para
el céalculo de la sancion, ello de acuerdo a lo previsto en la Metodologia de multas.

Asimismo, es de precisar que si bien la infraccién establecida en el numeral 22 del
Anexo N° 1 del Régimen de Infracciones y Sanciones del Reglamento para la
Atencion de Gestiones y Reclamos no cuenta con una formula especifica, el marco
normativo y metodoldgico para la graduacion de sanciones del OSIPTEL establece
gue, en estos casos, deben aplicarse las directrices de la formula general.

La normativa que define el Régimen de Calificacion de Infracciones, aprobado
mediante la Resolucion N° 118-2021-CD/OSIPTEL, dispone lo siguiente respecto a
la estimacion de multas:

“Las multas, en cada caso en concreto, se aplican conforme a la Metodologia de Calculo de
Multas determinada por el OSIPTEL, la cual se sustenta en:

- Férmula general.
- Férmulas y parametros especificos.

- Montos fijos expresados en Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Para la estimacion de multas mediante la férmula general, la Metodologia de multas
establece lo siguiente:

“Las conductas infractoras que no se consideren en la Metodologia de Calculo de Multas, se
estimarian mediante el enfoque de Férmula General, pudiendo emplear algunos paradmetros que
hayan sido establecidos por el OSIPTEL. Cabe sefialar que el monto de una multa a través de la
Formula General vendria dado por:

Beneficio ilicito o Dafio Causado Actualizado
Probabilidad de deteccién

Multa estimada =

En este contexto, se puede adaptar la férmula general al caso especifico, utilizando
pardmetros adicionales o especificos segun la naturaleza de la infraccién y los
detalles del caso. Es decir, aunque ciertos parametros puedan no estar incluidos de
manera explicita en la Metodologia de multas, la férmula general permite al
OSIPTEL seleccionar o ajustar dichos parametros, o generar nuevos parametros,
para reflejar de manera mas precisa el beneficio ilicito o el dafio causado, en
funcién del analisis técnico y la informacién especifica disponible para cada
infraccion.

De esta forma, el uso de parametros adicionales se justifica en el propdsito de
ajustar el célculo de la multa a la situacion concreta, garantizando gue la estimacion
del beneficio ilicito o dafio causado sea lo mas exacta posible.

AMERICA MOVIL sostiene que los parametros derivados de "Mantygest" no
incluyen aspectos relacionados con la gestiéon de reclamos, altas y bajas. Sin
embargo, al analizar la definicibn de "Mantygest" en la Metodologia multas se
observa que esta contradice lo afirmado por la empresa operadora. De acuerdo con
la Metodologia de multas, el parametro "Mantygest" se define como:

"El costo de mantener y gestionar un sistema operativo que minimice la ocurrencia de
inconvenientes con el uso de cualquier tipo de servicio contratado por los consumidores y/o
los diversos procedimientos que se puedan generar como consecuencia de su prestacion”.

Asimismo, para este expediente resulta razonable considerar la implicancia de los
distintos sistemas de gestion de AMERICA MOVIL. Por ejemplo, si existe una
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resolucion favorable emitida por la segunda instancia, relacionada a reclamos que
involucran suspension o baja indebida del servicio, la cual deberia cumplirse en un
plazo determinado, estarian involucrados dos (2) tipos de sistemas; por un lado, el
mantenimiento y gestiébn de altas, bajas y suspensiones y, por otro lado, el
mantenimiento y gestion del sistema de reclamos. Ademas, se consideran los
costos por reconexion, los cuales no deberian ser trasladados a los usuarios bajo
las circunstancias antes sefialadas.

En el presente caso, los parametros que cuestiona AMERICA MOVIL se han
incorporado en el calculo de la multa para representar adecuadamente los costos
derivados de cada sistema de gestion involucrado. Dado que estos sistemas
operativos se gestionan de manera independiente, cada uno con sus propios
procesos de mantenimiento, se justifica aplicar mas de uno de estos pardmetros
simultdneamente para reflejar con precisibn el costo asociado a cada
incumplimiento, teniendo en cuenta la particularidad de cada sistema de gestion.

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
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Por lo tanto, el uso de los parametros asociados a "Mantygest" para abordar estos
aspectos estd plenamente justificado. Debido a ello, corresponde desestimar los
argumentos presentados por la empresa operadora en este extremo.

Por lo expuesto, corresponde desestimar los argumentos la empresa operadora
sobre alguna vulneracion a los principios de legalidad y razonabilidad y
proporcionalidad.

En aplicacion de las funciones previstas en el literal a) del articulo 25-B de la Seccion
Primera del Reglamento de Organizacion y Funciones del OSIPTEL, aprobado mediante
Decreto Supremo N° 160-2020-PCM, modificado a través del Decreto Supremo N° 140-
2023-PCM,;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Declarar FUNDADO EN PARTE el recurso de apelacion interpuesto por
AMERICA MOVIL PERU S.A.C. contra la Resolucion N° 073-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL
y, €n consecuencia:

(i) ARCHIVAR el presente procedimiento administrativo sancionador, respecto de
cinco (5) expedientes: 006220-2023/TRASU/ST-RQJ, 006941-2023/TRASU/ST-
RQJ, 0044283-2023/TRASU/ST-RQJ, 0044290-2022/TRASU/ST-RQJ y 0045362-
2022/TRASU/ST-RQJ, de conformidad con los fundamentos expuestos en la parte
considerativa de la presente Resolucion.

(i) CONFIRMAR la responsabilidad administrativa de AMERICA MOVIL PERU
S.A.C. por la comision de la infraccion prevista en el numeral 22 del Anexo 1
Régimen de Infracciones y Sanciones del Reglamento para la Atencion de
Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones,
por haber efectuado la suspension del servicio pese a contar con un
procedimiento de reclamo en tramite, respecto de treinta y cuatro (34) casos®.

13 Los cuales se refieren a los Expedientes: 0000038-2023/TRASU/ST-RQJ, 0006256-2023/TRASU/ST-RQ, 0000040-
2023/TRASU/ST-RQJ, 0006420-2023/TRASU/ST-RQJ, 0000098-2023/TRASU/ST-RQJ, 0002123-2023/TRASU/ST-RQJ,

0006956-2023/TRASU/ST-RQJ, 0002352-2023/TRASU/ST-RQJ, 0006982-2023/TRASU/ST-RQJ, 0002422-
2023/TRASU/ST-RQJ, 0007358-2023/TRASU/ST-RQJ, 0002737-2023/TRASU/ST-RQJ, 0038836-2022/TRASU/ST-RQJ,
0004056-2023/TRASU/ST-RQJ, 0041298-2022/TRASU/ST-RQJ, 0004386-2023/TRASU/ST-RQJ, 0041964-
2022/TRASU/ST-RQJ, 0004411-2023/TRASU/ST-RQJ, 0044252-2022/TRASU/ST-RQJ, 0004773-2023/TRASU/ST-RQJ, 0
0005181-2023/TRASU/ST-RQJ, 0005584-2023/TRASU/ST-RQJ, 0044439-2022/TRASU/ST-RQJ, 0005590~
2023/TRASU/ST-RQJ, 0044467-2022/TRASU/ST-RQJ, 0005629-2023/TRASU/ST-RQJ, 0044805-2022/TRASU/ST-RQJ,
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(iii) MODIFICAR la multa impuesta de 30,1 UIT a 26,3 UIT por la infraccidén prevista
en el numeral 22 del Anexo 1 Régimen de Infracciones y Sanciones del
Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, de conformidad con los fundamentos expuestos
en la parte considerativa de la presente Resolucion.

Articulo 2.- Notificar la presente resolucién a la empresa AMERICA MOVIL PERU
S.A.C., en conjunto con los memorandos N° 043-STTA/2024 y N° 003-STSR/2025, asi
como el anexo que contiene el calculo de la multa.

Articulo 3- Disponer la publicacion de la presente resolucion en el portal web
institucional: www.osiptel.gob.pe, en conjunto con las Resoluciones N° 060-2024-
TRASU/PAS/OSIPTEL y N° 073-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL.

Articulo 4.- Poner en conocimiento de la Oficina de Administracion y Finanzas la
presente Resolucidn, para los fines respectivos.

Registrese y comuniquese,

Con el voto favorable de los miembros del Tribunal de Apelaciones del OSIPTEL:
Gustavo Nilo Rivera Ferreyros, Renzo Rojas Jiménez y Carlos Antonio Rouillon
Gallangos; en la Sesion N° 035-2025 del 16 de enero de 2025.

Firmado digitalmente por:
RIVERA FERREYROS
Gustavo Nilo FAU
20216072155 soft

GUSTAVO NILO RIVERA FERREYROS
PRESIDENTE DEL TRIBUNAL DE
APELACIONES
TRIBUNAL DE APELACIONES

0005716-2023/TRASU/ST-RQJ, 0044958-2022/TRASU/ST- RQJ, 0005717-2023/TRASU/ST-RQJ, 0045104-
2022/TRASU/ST-RQJ, 0006052-2023/TRASU/ST-RQJ, 0006219-2023/TRASU/ST- RQJ y 0046632-2022/TRASU/ST-RQJ.
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