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RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL

N° 00352-2021-GG/OSIPTEL
Lima, 21 de setiembre de 2021

EXPEDIENTE N° : 077-2019-GG-GSF/PAS
MATERIA : RECURSO DE RECONSIDERACION
ADMINISTRADO : TELEFONICA DEL PERU S.AA.

VISTO: El Recurso de Reconsideracion interpuesto por TELEFONICA DEL PERU S.AA.
(en adelante TELEFONICA) con fecha 6 de julio de 2020, contra la Resolucién N° 116-
2020-GG/OSIPTEL de fecha 12 de junio de 2020.

CONSIDERANDO:
l. ANTECEDENTES

1. Mediante carta N° 1528-GSF/2019, notificada el 7 de agosto de 2019, la Direccion
de Fiscalizacién e Instruccién -antes Gerencia de Supervision y Fiscalizacion- (en
adelante, DFI') comunic6 a TELEFONICA el inicio del procedimiento
administrativo sancionador, al haberse verificado la presunta comision de las
infracciones tipificadas en el articulo 19 del Reglamento de Calidad de la Atencion
a Usuarios por parte de las Empresas Operadoras de Servicios de Telefonia Fija 'y
Servicios Publicos Méviles? (en adelante, el Reglamento de Calidad de Atencion),
por el incumplimiento del articulo 16 del mismo cuerpo normativo, al no haberse
alcanzado la meta general y especifica del indicador Tiempo de Espera para
Atencion Presencial (TEAP y TEAP)).

2. El 11 de octubre de 2019, luego de concedérsele un plazo adicional,
TELEFONICA emiti6 sus descargos a través de la carta N° TDP-3605-AR-ADR-
19. (Descargos N° 1) y a su vez solicitdé Informe Oral, el mismo que fue llevado a
cabo el 25 de octubre de 2019.

3. Con fecha 6 de diciembre de 2019, la DFI remitié a la Gerencia General el Informe
N° 196-GSF/2019 (Informe Final de Instruccién), el mismo que fue puesto en
conocimiento de TELEFONICA a través de la carta N° 188-GG/2020, notificada el
26 de febrero de 2020, a fin de que presente sus descargos en un plazo de cinco
(5) dias habiles.

4, Con la carta N° TDP-0793-AR-ADR-20, recibida el 4 de marzo de 2020,
TELEFONICA solicité una ampliacion de plazo a fin de presentar sus descargos al
Informe Final de Instruccién. Dicha solicitud que fue denegada con carta N° 260-
GG/2020, notificada el 6 de marzo de 2020.

] . ! Mediante Decreto Supremo N° 160-2020-PCM se aprobd la Seccién Primera del Reglamento de Organizacion y
Simpel, % Funciones del Organismo Supervisor de la Inversién Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL, vigente desde el 9 de
NS octubre de 2020.

44N 2 Aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 127-2013- CD/OSIPTEL.
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El 13 de marzo de 2020, a través de la carta N° TDP-0821-AG-ADR-20,
TELEFONICA presento sus descargos al Informe Final de Instruccion (Descargos
2); Yy, solicitod Informe Oral para exponer sus argumentos.

6. Posteriormente, a través de la Resolucion N° 116-2020-GG/OSIPTEL (en
adelante, RESOLUCION 116), notifjcada el 12 de junio de 2020, la Gerencia
General resolvié sancionar a TELEFONICA en los siguientes términos:

Norma Incumplida Conducta Imputada | o q?
nfraccién
Haber incumplido la meta general respecto del indicador TEAP,
durante los meses de noviembre y diciembre de 2017, marzo y abril 63,3 UIT
Reglamento Articulo de 2018.
de Calidad 16
de Atencion Haber incumplido la meta especifica respecto del indicador TEAP],
durante los meses de septiembre y octubre de 2017, enero, 51 UIT
febrero, mayo y junio de 2018.

Asimismo, respecto del incumplimiento del indicador de calidad TEAP]j establecido
en el articulo 16 del Reglamento de Calidad de Atencién correspondiente a los
meses de noviembre y diciembre de 2017, marzo y abril de 2018, se dispuso que
estos no sean tomados en cuenta para efectos de la imposicién de la sancion, en
virtud al concurso de infracciones establecido en el Texto Unico Ordenado de la
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General®, (en adelante, TUO
de la LPAG), toda vez que la informacién que sirvi6 de base al calculo del
indicador mensual TEAP es la misma que ha sido empleada para el célculo del
indicador mensual TEAP]j pero desagregada por tipos de atenciones y oficinas.

7. En atencion a lo resuelto por la Gerencia General, TELEFONICA mediante escrito
N° TDP-1804-AR-ADR-20 de fecha 6 de julio de 2020, interpuso Recurso de
Reconsideracién contra la RESOLUCION 116, adjuntando nuevos medios
probatorios; y, solicitd Informe Oral a fin de exponer sus argumentos.

8. EIl 2 de septiembre de 2020, a través del Memorando N° 354-GG/2020, se solicitd
opinion técnica a la DFI en relacién a los medios probatorios presentados por
TELEFONICA, lo cual se absolvio el 15 de septiembre de 2020 a través de
Memorando N° 925-GSF/2020.

I VERIFICACION DE REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD Y PROCEDENCIA

De acuerdo a lo dispuesto por el numeral 218.2 del articulo 218 del TUO de la
LPAG, el plazo para interponer el Recurso de Reconsideracion es de quince (15)
dias habiles perentorios, contados a partir del dia siguiente de la notificacion del
acto impugnado.

Asimismo, conforme a lo sefialado en el articulo 219 del TUO de la LPAG, el
Recurso de Reconsideracion se interpone ante el mismo érgano que dictd el
primer acto que es materia de impugnacion y debe sustentarse en nueva prueba.

//mn\ \
) 3 Aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.
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Sobre el particular, de la revision del Recurso de Reconsideracion presentado por
la empresa operadora, se verifica que este fue interpuesto dentro del plazo legal
establecido en el TUO de la LPAG.

Por su parte, TELEFONICA considera que esta Instancia debe declarar
FUNDADO el Recurso de Reconsideracion, en consecuencia, declarar la
NULIDAD de la resolucion impugnada y REVOCAR las multas impuestas, por los
siguientes fundamentos:

i. Sefiala que la Primera Instancia impuso sanciones sin contar con los
medios probatorios que sustenten la comision de la conducta infractora,
vulnerdndose los Principios de Debido Procedimiento, Derecho de
Defensa, Presuncion de Licitud y Verdad Material.

En ese orden de ideas, sostiene que no se ha cumplido con precisar cuél
es la fuente de los datos utilizados como sustento del presente PAS;
aunado a ello, refiere que la informacion contenida en el expediente de
supervision no coincide con la informacion presentada en la pagina web, ni
con la que fue remitida a la administracion. Presentd en calidad de nueva
prueba los siguientes documentos:

= Accion de Supervision de fecha 21 de mayo de 2019 que obra en el
Expediente de Supervisién N° 078-2019-GSF. (Prueba 1)

= Documento que contiene las férmulas "QUERYS" que procesa la data
y obtiene los indicadores en el programa informético SQL. (Prueba 2)

= Captura filmica: Explicacién del calculo de los indicadores de atencion
presencial - TEAP, para el mes de junio de 2018. (Prueba 3)

= Resolucion N° 175-2019-CD/OSIPTEL. (Prueba 4)

i. De otro lado, sostiene que en el presente procedimiento no se ha cumplido
con motivar correctamente la inaplicacion de una medida menos gravosa,
como lo es una media de advertencia 0 mecanismos de coordinacion
oportuna, acreditdndose asi una vulneracion al Principio de Razonabilidad.
Adjunté como nueva prueba los siguientes documentos:

» Resolucién N° 092-2017-CD/OSIPTEL (Prueba 5)
» Resolucién N° 151-2018-CD/OSIPTEL (Prueba 6)
=  Resolucion N° 150-2018-CD/OSIPTEL (Prueba 7)
» Resolucién N° 100-2018-CD/OSIPTEL (Prueba 8)
» Resolucién N° 047-2018-CD/OSIPTEL (Prueba 9)

Cabe sefalar que conforme lo dispuesto por el TUO de la LPAG, el Recurso de
Reconsideracion exige la presentacion de nueva prueba que justifique la revision
del andlisis efectuado, y la impugnacién cuyo sustento sea una diferente
interpretacion de las pruebas o cuestiones de puro derecho corresponde a un
Recurso de Apelacion.

En esa linea, Juan Carlos Morén Urbina sefiala lo siguiente:

Para habilitar la posibilidad de cambio de criterio, la ley exige que se presente a
la autoridad un hecho tangible y no evaluado con anterioridad, que amerite la
_ reconsideracion. Esto nos conduce a la exigencia de la nueva prueba que debe
Chmprl S % aportar el recurrente, y ya no solo la prueba instrumental que delimitaba la

"///}“\:\\“\ﬁ? norma anterior. Ahora cabe cualquier medio probatorio habilitado en el
ail
P o 3113
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procedimiento. Pero a condiciéon que sean nuevos, esto es, no resultan idoneos
como nueva prueba, una nueva argumentacion juridica sobre los mismos
hechos (...)*%

Siendo asi, corresponde a esta Instancia referirse respecto de los argumentos de
TELEFONICA sustentados en la presentacion de nuevas pruebas.

M. ANALISIS DEL RECURSO DE RECONSIDERACION

3.1. Sobre la supuesta vulneraciéon de los Principios de Debido
Procedimiento, Derecho de Defensa, Presuncion de Licitud y Verdad Material

TELEFONICA sostiene que el OSIPTEL ha impuesto sanciones sin indicar cual es
la fuente de los datos que sustentaria el presente procedimiento.

Asimismo, sefialé que la informacién contenida en el expediente de supervision no
coincide con los datos publicados en la pagina web de la empresa, ni con la
informacién que fue remitida al érgano supervisor.

Es asi que, TELEFONICA considera que la base de datos presentada ante la
administracion es correcta y obtenida acorde con la aplicacion de las formulas
establecidas por norma, sin embargo, precis6 que, a dicha base de datos se
deben aplicar determinados filtros con la finalidad de que el calculo resultante
contenga Unicamente lo requerido por el Reglamento de Calidad de Atencion, toda
vez que la informacién remitida contiene datos respecto a las atenciones por
servicios técnico (ST), por servicios de telefonia publica (TUP), atencion
preferencial, entre otros, los cuales no forman parte del presente andlisis y no
deberian ser tomadas en consideracion.

En esa linea, TELEFONICA afirma que la Primera Instancia habria realizado un
célculo erréneo, toda vez que considerd el integro de los datos sin la aplicacion de
los filtros antes mencionados, motivo por el cual solicitd que se proceda a realizar
nuevas acciones de supervision, a efectos de revisar el calculo de los indicadores
correspondiente al periodo septiembre 2017 a agosto 2018.

De otro lado, sefial6 que la administracion no ha actuado las pruebas
presentadas, ni ha justificado dicho actuar.

En atencién a lo antes mencionado, TELEFONICA sostiene que se estarian
vulnerado los Principios de Debido Procedimiento, Derecho de Defensa,
Presuncién de Licitud y Verdad Material.

Al respecto, se debe precisar que la DFI mediante Memorando N° 925-GSF/2020
analizé los argumentos y medios probatorios presentados como nueva prueba en
el Recurso de Reconsideracion, concluyendo en el Informe de Supervision N°
00089-GSF/SSDU/2019 de fecha 31 de julio del 2019, si se cumplioé con sefialar
los procedimientos y actos de supervision que adoptd para la deteccion de los
incumplimientos del presente caso, siendo estos los siguientes:

"///;“\\\‘\\-. 4 MORON URBINA, Juan Carlos “Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General”, Gaceta Juridica, 11va
m\y Edicién, Lima, 2015, Pag. 663-664.
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1. Mediante carta N° 00835- GSF/2019 del 7 de mayo de 2019, solicité a
TELEFONICA la remisién de la informacion fuente mensual de los
Indicadores de Calidad de Atencién de los Servicios de Telefonia Fija y los
Servicios Publicos Moviles, correspondientes a los meses de setiembre de
2017 a agosto de 2018; la misma que fue remitida por TELEFONICA con
carta N° TDP-1671-AR-GGR-19, recibida el 23 de mayo de 2019.

2. Seguidamente, a traves de la carta N° 0929-GSF/2019 del 14 de mayo de
2019, la DFI comunic6 a TELEFONICA el inicio de una Accion de
Supervision en el marco del Expediente N° 0078-2019-GSF-.

3. Asimismo, se programé una Acciéon de Supervision que se llevd a cabo el
21 de mayo de 2019, en el cual TELEFONICA expuso la arquitectura de
sus equipos de red para la atencién a usuarios, asi como sus canales de
atencion tanto presenciales como para los telefénicos. Asimismo, explicd
la metodologia empleada para la recoleccion de los parAmetros necesarios
para el posterior procesamiento y calculo de sus indicadores de atencion
de usuarios.

4. Se solicitd a TELEFONICA los registros fuente de la base de datos de las
plataformas ALOHA y SIPSE correspondientes al periodo comprendido del
lero de septiembre de 2017 al 31 de agosto de 2018, sin filtros. Al
respecto, la empresa operadora remitié la informacion requerida a través
de carta N° TDP-1888-AR-GGR-19, recibida el 11 de junio de 2019.

5. Finalmente, la DFI realiz6 una comparacion entre la informacion
presentada por TELEFONICA mediante cartas N° TDP-1671-AR-GGR-19
y N° TDP-1888-AR-GGR-19, para posteriormente procesar dicho resultado
aplicando lo establecido en el Anexo B del Reglamento de Calidad de
Atencion.

En atencion a lo antes mencionado, ha quedado acreditado la procedencia de los
datos que sustentan la imposicién de la multa, asi como las medidas adoptadas
por la autoridad para obtener los medios de prueba que sustentan su decision.

De otro lado, respecto a la base de datos “QUERYS” (Prueba 2) y las capturas
filmicas (Prueba 3), en el Memorando N° 925-GSF/2020, la DFI advirtid que las
posibles diferencias alegadas por TELEFONICA, corresponden a errores
ocurridos en el procesamiento de la informacion realizado durante el registro de
esta, o la transferencia de esta desde la base de datos fuente al repositorio.

Sin embargo, corresponde sefialar que en el Informe de Supervision se indico que
para el calculo del indicador TEAP se utilizo la “informacion fuente”; mientras que
la base de datos “QUERYS” corresponden a la informaciéon de un repositorio.
Dicha situacién se evidencia toda vez que los campos descritos en el acta de
supervision del 21 de mayo del 2019 (Prueba 1), tienen nombres diferentes a los
indicados en dicha base de datos.

En ese sentido, la base de datos “QUERYS”, asi como las capturas filmicas
(videos ejemplificadores del procedimiento para el calculo de los indicadores), no
se configuran como prueba suficiente para desvirtuar la veracidad de los datos
recopilados por la DFI.

K27/ >
"#a ‘s\\\
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De otro lado, en relacion al ofrecimiento como medio de prueba a las acciones de
supervisiébn que se procederian a realizar, a efectos de revisar el célculo de los
indicadores correspondientes al periodo investigado, la DFI advierte que no seria
pertinente una nueva accion de supervision, toda vez que la informacion a analizar
seria la misma que se habria obtenido durante lo obrado en el expediente de
supervision.

Por su parte, respecto al criterio aplicado a través de la Resolucion N° 175-2019-
CD/OSIPTEL® (Prueba 4), debe indicarse que, en el referido procedimiento, el
Consejo Directivo dispuso en concordancia con el Principio de Verdad Material, el
archivo sobre los cuatrocientos ochenta y nueve (489) casos, en los cuales no se
logro ubicar la fuente de informacion de la conducta imputada, sin embargo, de lo
expuesto en los parrafos precedentes, no corresponde aplicar dicho criterio, toda
vez que en el presente caso la fuente de la informacion fue correctamente
sefialada en el Informe de Supervisién antes citado.

En consecuencia, los argumentos formulados por TELEFONICA respecto de las
vulneraciones de los Principios de Debido Procedimiento, Derecho de Defensa,
Presuncién de Licitud y Verdad Material, quedan desvirtuados.

3.2. Sobre la supuesta vulneracién del Principio de Razonabilidad

TELEFONICA sefiala que no existe sustento que justifique la sancion impuesta;
ademas, que ha venido aplicando medidas para optimizar los procesos para la
atencion de los usuarios y el logro de las metas establecidas por norma.

En esa linea argumentativa, refiere que las sanciones impuestas no cumplen con
el Test de Razonabilidad; por lo que se pudo optar por la aplicacion de otras
alternativas menos intrusivas, como lo es una Medida de Advertencia o
mecanismos de coordinacién oportuna.

Respecto a lo indicado por TELEFONICA, corresponde atender lo dispuesto por el
numeral 1.4 del articulo IV del Titulo Preliminar del TUO de la LPAG, el cual
sefiala que las decisiones de las autoridades cuando creen obligaciones,
califiquen infracciones, impongan sanciones o establezcan restricciones a los
administrados, deben adaptarse dentro de los limites de la facultad atribuida y
manteniendo la debida proporcién entre los medios a emplear y los fines publicos
gue deba tutelar, a fin que responda a lo estrictamente necesario para la
satisfaccion de su cometido.

Es asi que, en atencion a la falta de motivacion o examen para la inaplicacion de
una medida menos gravosa alegada por la empresa operadora, corresponde
precisar que en la RESOLUCION 116 se realizd el analisis del Test de
Razonabilidad, sefialandose, entre otros, lo siguiente:

“...)
No obstante, como se advierte ésta incidi6 nuevamente en el citado incumplimiento, con
lo cual no podemos hablar de una situacién excepcional y aislada, dado que, en el
presente caso, TELEFONICA vuelve a presentar incumplimiento en los meses de
setiembre y octubre del afio 2017, asi como en enero, febrero, mayo y junio del afio
2018.

. ° Cabe precisar que, en la resolucion referida se imput6 a TELEFONICA la comisién de la infraccién tipificada en el articulo
: 2 del Anexo 5 del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones
',///}“\\“\§~' (aprobado por la Resolucion N° 138-2012-CD/OSIPTEL), por haber incumplido lo dispuesto en el articulo 75 del mismo
“UUN cuerpo normativo.
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En esa linea, esta instancia considera que el inicio de un PAS y la imposicion de una
sancién constituyen el Unico medio viable para, persuadir a TELEFONICA a que en lo
sucesivo evite incurrir en nuevos incumplimientos del REGLAMENTO. (...)”

Considerando lo antes expuesto, resulta claro que en el presente procedimiento el
OSIPTEL no solo ha evaluado todos los medios probatorios remitidos por
TELEFONICA, sino que ha motivado la decision de no considerarlos para que se
excluya de responsabilidad frente a las imputaciones efectuadas. Por tanto, el
hecho que el administrado no comparta los argumentos del pronunciamiento de la
primera instancia, no supone una vulneracibn a los Principio de Debida
Motivacion.

Asi, corresponde sefialar que, de acuerdo al Tribunal Constitucional®, la
motivacién valida no implica que su fundamentacion deba ser necesariamente
extensa, sino que lo importante es que ésta, aun si es expresada de manera breve
y concisa o mediante una motivacién por remision, refleje de modo suficiente las
razones que llevaron al jugador a adoptar determinada decisibn. La
RESOLUCION 116 cumple dicho requisito, contrariamente a lo que sefiala
TELEFONICA.

A mayor abundamiento, resulta necesario hacer referencia al numeral 1.5 de la
RESOLUCION 116, en donde se analizaron las acreditaciones remitidas por
TELEFONICA contrastando la imputacion correspondiente en cada caso, con la
informacidn contenida en cada medio probatorio.

Teniendo en cuenta lo sefialado, se concluye que no se ha vulnerado el Principio
de Razonabilidad, ni el Deper de Motivacion; por lo que, corresponde desestimar
los argumentos de TELEFONICA en este extremo.

Sin perjuicio de lo antes mencionado, resulta pertinente verificar que la medida
sancionadora elegida sea la menos lesiva para los derechos e intereses de los
administrados, considerando ademas que no existen otras medidas
sancionadoras que cumplan con similar eficacia respecto de los fines previstos
para la sancion, aungue sin dejar de lado las particularidades de cada caso.

Al respecto, estamos frente a infracciones que afectan directamente el derecho de
los usuarios y/o abonados, toda vez que la supervision de los indicadores de
calidad TEAP y TEAPj, tienen por objetivo propiciar la disminucién del tiempo de
espera de los usuarios en las oficinas comerciales de las empresas operadoras y
evitar la discriminacion respecto al tipo de atencién requerido entendiéndose que
es un derecho de los usuarios acceder a servicios de atencion de forma eficiente y
adecuada, a través del establecimiento de estandares minimos de atencién en los
tramites que decidan realizar; e identificar la calidad del servicio prestado por las
empresas operadoras como un factor de competencia en el mercado.

Ahora bien, frente a la imposicion de otras medidas menos intrusivas, como la
aplicacién de Medidas Correctivas, Comunicaciones Preventivas o Medidas de
Advertencia, debe tenerse en consideracion la finalidad perseguida con el inicio
del PAS; la misma que en el presente caso es que TELEFONICA despliegue las
acciones necesarias a fin de que se disuada la comision de las infracciones
tipificadas en el articulo 19 del Reglamento de Calidad de Atencién, por el

NS
i\ 6 Sentencia recaida en el Expediente N° 03530-2008-PA/TC.
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incumplimiento de las obligaciones contenidas en el articulo 16 (Metas de los
Indicadores) de la referida norma, respecto a los indicadores TEAP y TEAP;.

Respecto de la imposicion de las Comunicaciones Preventivas y de Medidas de
Advertencia, cabe resaltar que es una facultad de la administracion la eleccion de
dichas medidas, toda vez que no supone un ejercicio automatico en donde se
observe Unicamente el cumplimiento de una casuistica establecida por la norma,
sino que se aplica en atencion a ciertos requisitos y se fundamenta en el Principio
de Razonabilidad, asi como en observancia del bien juridico protegido.

En efecto, conforme se advierte de la documentacion que obra en el Expediente
de Supervision, no resulta factible aplicar la Medida Preventiva, debido a que los
hechos se verificaron de forma posterior al inicio de la etapa de supervisién, esto
es cuando ya se habian materializado los comportamientos tipicos detallados en
el Informe de Supervision. Por otro lado, tampoco era viable la aplicacién de la
Medida de Advertencia, debido a que los incumplimientos no se enmarcan en
ninguno de los supuestos establecidos en el Reglamento General de Supervision’.

Por su parte, con relacion a la imposicion de una Medida Correctiva, se debe
seflalar que la misma, tiene por objetivo corregir el incumplimiento de una
obligacion contenido en las normas legales o los contratos de concesion. En
efecto, la emisién de una Medida Correctiva es una facultad del OSIPTEL, es
decir, la eleccion de dicha medida no supone un ejercicio automatico en donde se
observe Unicamente el cumplimiento de una casuistica establecida por la norma,
sino que se aplica en atencion a ciertos requisitos y se fundamenta en el Principio
de Razonabilidad.

En el presente caso, esta Instancia reitera que no es viable aplicar una Medida
Correctiva, considerando que estamos ante infracciones relacionadas a
metodologia de medicion y el cumplimiento de las metas, ambas referidas a los
indicadores de calidad de atencidn, las cuales conllevan una afectacion al derecho
de atencién de los usuarios. Asimismo, cabe precisar que de acuerdo con el
numeral 2.6 de Exposicion de Motivos de la Resolucion N° 056-2017-
CD/OSIPTEL que modifica el Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y
Sanciones?, si se establece que, para la aplicaciéon de una Medida Correctiva, se
debe tratar de infracciones administrativas de reducido beneficio privado ilicito, de
modo tal que la multa a ser aplicada es de una cuantia considerablemente
reducida o nula.

7 Aprobado por Resolucion N° 090-2015-CD/OSIPTEL
Articulo 30°.- Medidas de Advertencia

o)

Basado en el principio de Razonabilidad, la medida de advertencia se podra emitir en los siguientes casos:

a) Cuando el incumplimiento versa sobre una norma que ha entrado en vigencia, siempre que la accion de supervision se
haya desarrollado dentro del primer trimestre de dicha entrada en vigencia.

b) En el marco de la primera acciéon de supervision sobre determinada materia que se realiza a una entidad supervisada
dentro del primer afio en que, en virtud de su reciente titulo habilitante, inicia la prestacion de servicios publicos de
telecomunicaciones.

¢) Que el incumplimiento detectado en la accién de supervision haya sido corregido dentro de las cuarenta y ocho (48)
horas de su deteccion y comunicado al OSIPTEL a mas tardar al dia habil siguiente del vencimiento de dicho plazo, asi
como que se estime que la conducta infractora no caus6 dafio efectivo o potencial.
d) Cuando la verificacion del cumplimiento de una obligacion se hubiere efectuado sobre una muestra a la se refiere el
articulo 16° del presente Reglamento, y la cantidad de incumplimientos detectados en dicha muestra no supere un
porcentaje determinado, el cual sera establecido en los criterios a los que se refiere la Quinta Disposicion Complementaria
Final.
e) Que la entidad supervisada se exceda hasta en tres (3) dias del plazo establecido para la entrega de informacién
solicitada mediante escrito del OSIPTEL, cuando en dicho escrito se hubiere precisado que la entrega de la informacién
requerida estaba calificada como obligatoria y cuyo plazo era perentorio. (...)
8 Aprobado por Resolucion N° 087-2013-CD/OSIPTEL
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En ese orden de ideas, el inicio del presente PAS se presenta como la medida
mas idonea y la que mantiene la proporcién entre los medios y fines, toda vez que
el cumplimiento de los indicadores de calidad de atencién, permite garantizar que
los usuarios puedan realizar sus tramites bajo estdndares minimos para atencién
gue brinden las empresas operadoras, y con ello evitar que el usuario se vea
desincentivado por el tiempo de espera en la atencion.

Ahora bien, respecto a las Resoluciones invocadas por TELEFONICA —las
mismas que buscarian ejemplificar una correcta aplicacion del Principio de
Razonabilidad y la aplicacion de otra medida menos gravosa en comparacion con
la sancién administrativa— corresponde indicar que tales pronunciamientos no
resultan aplicables en el presente PAS en tanto se encuentran vinculadas a
conductas y circunstancias que no forman parte del andlisis del presente caso, tal
como se detalla a continuacion:

Resoluciéon

Conducta

Observacion

Resolucion N°  092-

2017-CD/OSIPTEL

Mantener quinientos veintitn (521)
centros poblados rurales sin
disponibilidad y no cumplir con la
continuidad del servicio en noventa
y seis (96) centros poblados, que
establecen los articulos 10 y 18,
respectivamente, del Reglamento
sobre la Disponibilidad y
Continuidad en la presentacion del
servicio de Telefonia de Uso
Pablico en Centros Poblados
Rurales®.

El Consejo Directivo consider6 que
la Gerencia General debié haber
evaluado la posibilidad de imponer
una medida correctiva, ya que en
atencion al Principio de
Razonabilidad se verifico que la
administrada presento
documentacion que acredita que
viene efectuando coordinaciones
con los pobladores y autoridades de
centros poblados rurales, con el fin
de garantizar la accesibilidad del
servicio de telefonia.

Al respecto, no corresponde aplicar
dicho criterio, toda vez que la
implicancia  del  bien juridico
protegido no lo permite, aunado a
ello, si bien TELEFONICA sostuvo
que viene aplicando medidas que
aseguren la no repeticion de la
conducta infractora, a la fecha no ha
cumplido con acreditar ello.

Resolucion N°  151-

2018-CD/OSIPTEL

Haber incumplido con la entrega
de informacién completa de tres
(3) formatos correspondientes al
trimestre 1l y de tres (3) formatos
correspondientes al trimestre 1V,
en el marco de los Reportes de
Informacion Anual (en adelante
RIA) 2013, tipificado en el articulo
7 del Reglamento de Fiscalizacion,
Infraccion y Sanciones?.

Por su parte el Consejo Directivo,
revocO las dos multas impuestas y
sefiald6 que la Gerencia General
debia aplicar una medida correctiva,
en virtud del Principio de
Razonabilidad, toda vez que no se
consider6 que la informacion
solicitada corresponde a informacion
gue a la fecha no es requerida a
nivel de desagregacion en los
formatos RIA. Adicionalmente, que
la cantidad de reportes que la
administrada no remitié representan
un porcentaje menor en
comparacion a la cantidad exigida.

® Aprobado por la Resolucion N° 158-2013-CD/OSIPTEL.
10 Aprobado por la Resolucion N° 087-2013-CD/OSIPTEL.
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Es asi que, en el presente caso no
corresponde aplicar dicho criterio, ya
gque la informacion  obtenida
utilizando métodos diferentes a los
establecidos por la norma y los
datos respecto al incumplimiento de
los estandares de calidad, si resultan

relevantes para los actos de
supervision del OSIPTEL.
Resolucion N°  150- | Haber remitido informaciéon | En  este caso, la autoridad

2018-CD/OSIPTEL

inexacta en once (11) expedientes
materia de reclamos y quejas, de
acuerdo a lo establecido en el
articulo 9 del Reglamento de
Fiscalizacion, Infraccién y
Sanciones.

administrativa sefialé que el TRASU
debié aplicar una medida correctiva,
en vista que la informacién inexacta
presentada por la  empresa
operadora no afect6 el derecho de
los usuarios, toda vez que se pudo
resolver oportunamente sus quejas y
apelaciones.

Al respecto,
debidamente sustentado en el
transcurso del presente
procedimiento, se ha acreditado la
existencia de afectacion a los
derechos de wusuarios y a otras
empresas operadoras que, Si
cumplen con lo establecido en el
articulo 16 del Reglamento de
Calidad, motivo por el cual no se
corresponde aplicar el criterio de la
resolucion referida.

como vya fue

Resolucion  N°
2018-CD/OSIPTEL

100-

Haber remitido informacién
inexacta en cuatro (4) expedientes
materia de queja, de acuerdo a lo
establecido en el articulo 9 del
Reglamento de  Fiscalizacion,
Infraccién y Sanciones.

El Consejo Directivo revocd la multa
impuesta, en atencion al Principio de
Razonabilidad, al no acreditarse una
afectacion a usuarios, toda vez que
se pudo resolver adecuadamente
sus quejas.

Por su parte, en el presente
procedimiento, las conductas
infractoras producen afectacion a los
derechos de wusuarios y a otras
empresas operadoras que participan
en el mercado de las
telecomunicaciones, en
consecuencia, el criterio referido no
resulta aplicable al caso en concreto.

Resolucion  N°
2018-CD/OSIPTEL.

047-

No entregar los reportes de
informacién periddica
correspondientes al Il 'y IV

trimestres del afio 2014 y del |, Il 'y
Il trimestres del afio 2015, en
contravencion a lo dispuesto en el

De otro lado, el Consejo Directivo
dispuso revocar cinco (5) multas, en
atencion al Principio de
Razonabilidad, al verificarse que la
informacién que no fue remitida
adecuadamente corresponde a un

literal b) del articulo 7 del | periodo en el cual la administrada no
Reglamento de Fiscalizacién, | contaba con capacidad de red
Infraccién y Sanciones, en relacion | instalada, por tanto, no tenia
con los plazos establecidos por la | abonados, por lo que dicha
10|13
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Resolucion N° 050-2012- | informacion no alter6 el andlisis.
CD/OSIPTEL?.
Cabe precisar que, en el presente
caso, la informacion obtenida de los
indicadores de calidad forman parte
importante del rol supervisor del
OSIPTEL, el mismo que permite
garantizar ciertos estandares de
calidad y establecer mejoras en el
mercado de las telecomunicaciones,
por lo que de no contarse con las
mediciones de los indicadores de
calidad los correctos y que reflejen la
realidad situacional de la empresa
operadora respecto a la calidad de
atencion a los usuarios, se
vulneraria directamente los derechos
de los wusuarios y a la libre
competencia.

En consecuencia, del andlisis realizado a las Resoluciones presentadas por
TELEFONICA en calidad de nueva prueba, se desprende que estas no tienen
injerencia en el desarrollo del presente procedimiento. Por tanto, no desvirtdan la
responsabilidad imputada a TELEFONICA por el incumplimiento del articulo 16 del
Reglamento de Calidad de Atencion.

Finalmente, de lo anteriormente sefialado, se aprecia que el inicio del presente
PAS se ha regido por Principio de Razonabilidad, por lo que se ha determinado
gue el inicio del mismo y su posterior sancion, corresponde a una medida id6nea,
necesaria y proporcional. Por todo lo expuesto, quedan desvirtuados los
descargos presentados por TELEFONICA con relacion a este extremo.

3.3. Respecto ala solicitud de Informe Oral formulada por TELEFONICA

TELEFONICA a través de su Recurso de Reconsideracion, solicitd a esta
Instancia la programacioén de una audiencia de informe oral, a fin de exponer y
sustentar los fundamentos de su posicion y complementar los mismos.

Al respecto, si bien los administrados ostentan el derecho de solicitar el uso de la
palabra, cuando corresponda, es facultad de la autoridad competente determinar,
si en un caso en particular, corresponde acoger tal solicitud.

En tal sentido, el Consejo Directivo ha sefalado que, en virtud del Principio del
Debido Procedimiento, los administrados gozan de los derechos y garantias
implicitos al debido procedimiento administrativo, como —entre otros- el derecho a
solicitar el uso de la palabra (o informe oral). Sin embargo, es importante resaltar
gue dicha norma no establece que debe otorgarse el uso de la palabra cada vez
gue se solicita; razén por la cual, es factible que cada érgano de la Administracién
decida si se otorga o no, aunque de forma motivada.

En la misma linea opina Morén tras analizar una sentencia del Tribunal
Constitucional*? concluyendo que el derecho a exponer alegatos oralmente no es

. ' Norma que modificé los Anexos | y Il de la norma de Requerimientos Informaticos de Informacion Periddica sobre los
: servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobada por la Resolucion N° 121-2003-CD-OSIPTEL y modificada por la
NN Resolucion N° 024-2009-CD-OSIPTEL.
2\ 12 Emitida en el Expediente N° 03075-2006-AA
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absoluto, sino que la autoridad puede decidir denegar dicho derecho cuando
existan razones objetivas y debidamente motivadas®. Asimismo, el referido
Tribunal también se ha manifestado sobre la “obligatoriedad” del informe oral y las
consecuencias de no otorgarlo'4, bajo el siguiente fundamento:

“En el caso de autos se aduce una presunta afectacion al derecho de defensa,
sustentada en que supuestamente la Sala Superior emplazada habria resuelto
el recurso sin dar oportunidad de que se lleve a cabo el informe oral del actor.
El Tribunal en reiterada jurisprudencia se ha pronunciado en el sentido de que
en los supuestos en que el tramite de los recursos sea eminentemente escrito,
no resulta vulneratorio al derecho de defensa la imposibilidad del informe oral.
Que en el caso de autos el mismo escrito de apelacién de la resolucion que
deneg6 la variacion del mandato de detencién expresaba los argumentos que
sustentan su pretension, por lo que no se advierte la afectacion al derecho
constitucional invocado.”

Un procedimiento administrativo sancionador, es eminentemente escrito. Por tal
motivo, todo administrado, en el transcurso de dicho procedimiento, tiene expedita
la oportunidad de presentar descargos, recursos y alegatos por dicho medio; al
tratarse de un derecho expresamente reconocido en el TUO de la LPAG.

Asimismo, en el presente caso, se ha verificado que, en el transcurso del
procedimiento, TELEFONICA ha tenido la oportunidad de exponer por escrito sus
argumentos, plantear su posicion y presentar los medios probatorios que
consideraba necesarios.

En virtud de lo expuesto, esta Instancia considera que al contar con todos los
elementos necesarios sobre los hechos que son materia de andlisis en el presente
procedimiento, y que, ademas, a travées de su solicitud de informe oral
TELEFONICA no ha referido la necesidad de presentar nuevos elementos de
juicio para la resolucién del caso que justifiquen la realizacion de la audiencia, no
resulta pertinente proceder con la actuacion de prueba adicional que pudiera
presentar la empresa operadora, desestimandose asi la solicitud de audiencia de
informe oral.

POR LO EXPUESTO, de conformidad con el TUO de la Ley del Procedimiento
Administrativo General;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- DENEGAR la solicitud de Informe Oral efectuada por TELEFONICA DEL
PERU S.A.A. de conformidad con los fundamentos expuestos en la presente Resolucion.

Articulo 2.- Declarar INFUNDADO el Recurso de Reconsideracion interpuesto por la
empresa TELEFONICA DEL PERU S.AA. contra la Resolucion N° 116-2020-
GG/OSIPTEL vy, en consecuencia, CONFIRMAR todos sus extremos; de conformidad con
los fundamentos expuestos en la parte considerativa de la presente Resolucion.

13 Moro6n Urbina, Juan Carlos. Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General. (Tomo |. 12da edicién).
Lima: Gaceta Juridica. 2017, pag. 81

14 Expediente N° 00137- 2011-HC/TC. Dicho criterio se reitera en otros casos, como los Expedientes N° 01307-2012-
PHC/TC, STC N.° 05510-2011-PHC/TC, N° 00137- 2011-HC/TC.
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Articulo 3.- Notificar la presente Resolucion a la empresa TELEFONICA DEL PERU
S.A.A. conjuntamente con los Memorandos N° 354-GG/2020 y N° 925-GSF/2020.

Registrese y comuniquese,

i~

; -~
Firmado-digitalmente por:CIFUENTES
CASTANEDA Sergio Enrique FAU
20@.6072155 soft

SERGIO ENRIQUE CIFUENTES
CASTANEDA
GERENTE GENERAL

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico archivado por el Organismo 13 | 13
Supervisor de la Inversion 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: b1D67K6:0s;079




	Firma_01: 
		2021-09-21T08:28:50-0500




