Descargado desde www.elperuano.com.pe

¢ Peruano

DIARIO OFICIAL

SO0SIPTEL

RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO
N° 058-2009-CD/OSIPTEL

Recurso de Apelacion Contra la Resolucion
N° 2

Resoluciéon N° 2

Resolucién N° 1

NoRMAS LEGALES

SEPARATA ESPECIAL




El Peruano

Pég' 403868 W NORMAS LEGALES Lima, lunes 5 de octubre de 2009
reclamacion en cualquier instancia, que no estén

RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO validamente sustentados en una norma vigente; la

N° 058-2009-CD/OSIPTEL utilizacién de modalidades que coaccionen al usuario

por el no pago del monto reclamado; la exigencia

Lima, 23 de setiembre de 2009

EXPEDIENTE N°

: 100002-2008/TRASU/GUS-PAS

MATERIA

: |IRecurso de Apelacion contra la
Resolucion N° 2

ADMINISTRADO

. |Telefénica del Peru S.A.A.

()

(i)

(iii)

VISTOS:

El Recurso de Apelacion presentado por la
empresa Telefonica del Perd S.A.A., en lo sucesivo
“TELEFONICA” el 17 de agosto de 2009 contra la
Resolucion N° 2 de 15 de julio de 2009 que declard
infundado el recurso de reconsideracion interpuesto
y, en consecuencia confirmé la Resolucion N° 1 de
5 de mayo de 2009, que multé a dicha empresa por
incurrir en el supuesto previsto en el articulo 47° del
Reglamento General de Infracciones y Sanciones,
aprobado por Resolucion N° 002-99-CD/OSIPTEL,
en lo sucesivo “el RGIS”;

El Informe N° 187-GL/2009 del 14 de septiembre de
2009, de la Gerencia Legal, que adjunta el proyecto
de Resolucién del Consejo Directivo que resuelve el
Recurso de Apelacion presentado por la empresa
TELEFONICA;

El expediente N° 00002-2008/TRASU/GUS-PAS;

CONSIDERANDO:

ANTECEDENTES:

OSIPTEL es un organismo de derecho publico
interno, con autonomia administrativa, funcional,
técnica, econdmica y financiera regulado por el
articulo 77° del Texto Unico Ordenado de la Ley de
Telecomunicaciones, aprobado por Decreto Supremo
N° 013-93-TCC; por el articulo 6° de la Ley de
Desarrollo Constitucional - Ley N° 26285; por la Ley
Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion
Privada en los Servicios Publicos - Ley N° 27332; y por
la Ley de Desarrollo de las Funciones y Facultades
del OSIPTEL - Ley N° 27336.

La Ley N° 27336 (en adelante, la LDFF) desarrolla
la facultad del OSIPTEL de imponer sanciones en el
sector de servicios publicos de telecomunicaciones
y le otorga la facultad de tipificacion de hechos
u omisiones que configuran infracciones
administrativas.

Elarticulo 25°de la LDFF dispone que las infracciones
administrativas seran calificadas como muy graves,
graves y leves, de acuerdo a los criterios contenidos
en las normas sobre infracciones y sanciones que
el OSIPTEL haya emitido o emita. Para la infraccion
leve, el limite minimo previsto es de media (0,5)
Unidad Impositiva Tributaria (UIT) y el limite maximo
es de cincuenta (50) UIT.

El articulo 47° del RGIS dispone lo siguiente:

“Articulo 47.- La empresa que transgreda mediante
cualquier modalidad el Articulo 14 del Decreto
Legislativo N° 716, incurrira en infraccion grave. A lo
establecido en el presente articulo no es de aplicacion
el Articulo 55 de este Reglamento.

Entre otros supuestos, se consideran transgresiones
a la norma a que se refiere el parrafo anterior, las
suspensiones, cortes del servicio o la resolucion del
contrato de abonado, durante un procedimiento de

indirecta de pago del monto reclamado; y, la no
aceptacion del pago del monto no reclamado.”

El articulo 56° del RGIS establece que tratandose
de infracciones incurridas en un procedimiento de
reclamo de usuario que haya llegado a conocimiento
del TRASU, o en funcion del mismo, el Tribunal
Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios,
en lo sucesivo “el TRASU” es el 6rgano competente
para imponer sanciones administrativas. Asimismo,
conforme al articulo 58° de la citada norma, las
sanciones impuestas por el TRASU son recurribles
por los interesados en via de reconsideracién o
apelacion. En caso de interponerse recurso de
apelacion, el 6rgano competente para pronunciarse,
agotando la via administrativa, es el Consejo
Directivo del OSIPTEL.

Mediante Carta C.085-TRASU/2008, notificada el 24
de junio de 2008, la Secretaria Técnica del TRASU
puso en conocimiento de TELEFONICA el inicio de
un PAS por la presunta comision de la infraccion
tipificada en el articulo 47° del RGIS, debido a las
suspensiones de servicios telefénicos de diversos
usuarios a pesar de tener reclamos en tramite, que
no estaban validamente sustentadas en una norma
vigente.

Se tuvieron en consideracion los siguientes
expedientes:

1. 00116-2007/TRASU/GUS-RQJ
2. 00150-2007/TRASU/GUS-RQJ
3. 00173-2007/TRASU/GUS-RQJ
4. 00235-2007/TRASU/GUS-RQJ
5. 00286-2007/TRASU/GUS-RQJ
6. 00360-2007/TRASU/GUS-RQJ
7. 00535-2007/TRASU/GUS-RQJ
8. 00544-2007/TRASU/GUS-RQJ
9. 00576-2007/TRASU/GUS-RQJ
10. 00632-2007/TRASU/GUS-RQJ
11.  00726-2007/TRASU/GUS-RQJ
12. 00780-2007/TRASU/GUS-RQJ
13. 00808-2007/TRASU/GUS-RQJ
14. 00860-2007/TRASU/GUS-RQJ
15.  00919-2007/TRASU/GUS-RQJ
16. 01152-2007/TRASU/GUS-RQJ
17.  01213-2007/TRASU/GUS-RQJ
18. 00285-2008/TRASU/GUS-RQJ
19. 00311-2008/TRASU/GUS-RQJ
20. 00369-2008/TRASU/GUS-RQJ
21. 00411-2008/TRASU/GUS-RQJ
22. 00436-2008/TRASU/GUS-RQJ
23. 00437-2008/TRASU/GUS-RQJ
24. 00496-2008/TRASU/GUS-RQJ
25. 00514-2008/TRASU/GUS-RQJ

En la misma comunicacion, la Secretaria Técnica del
TRASU le otorg6 a TELEFONICA el plazo de diez
(10) dias habiles para que formule sus descargos.

Mediante Carta N° DR-067-C-0751/DS-08, recibida
el 08 de julio de 2008, TELEFONICA solicitd a la
Secretaria Técnica del TRASU se sirva conceder
un plazo adicional de veinte (20) dias habiles para
efectos de presentar sus descargos.

Mediante Carta C.096-TRASU/2008, notificada el
11 julio de 2008, la Secretaria Técnica del TRASU
concedio a TELEFONICA el plazo adicional de diez
(10) dias para que presente sus descargos.

Mediante Carta N° DR-067-C-0777/DS-08, recibida
el 22 de julio de 2008, TELEFONICA present6 sus
descargos dentro del plazo otorgado por el TRASU.

Mediante Carta N° C.109-TRASU/2008 de 25 de
agosto de 2008, recibida por TELEFONICA el 25
de agosto de 2008, se comunicd a dicha empresa
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la ampliacion del intento de sancién comunicada
mediante carta N° C.085-TRASU/2007 y le otorgd
un plazo de diez (10) dias habiles para que presente
sus descargos, por el supuesto incumplimiento de
lo dispuesto por el articulo 47° del RGIS al haberse
advertido suspensiones de servicios telefénicos de
diversos usuarios a pesar de tener reclamos en
tramite (Expedientes Nos. 00436-2008, 00437-2008,
00496-2007 y 00514-2008/TRASU/GUS-RQJ).

Posteriormente, mediante Carta N° DR-067-C-
0872/DS-08, recibida el 08 de setiembre de 2008,
TELEFONICA solicité a la Secretaria Técnica del
TRASU se sirva conceder un plazo adicional de
diez (10) dias habiles para efectos de presentar sus
descargos.

Mediante Carta C.121-TRASU/2008, notificada el 12
setiembre de 2008, |a Secretaria Técnica del TRASU
concedio a TELEFONICA el plazo adicional de diez
(10) dias habiles.

Mediante Resolucién N° 1 de 5 de mayo de 2009,
notificada el 12 de mayo de 2009, el TRASU
resolvié sancionar a la empresa operadora con una
multa equivalente a cincuenta y uno (51) UITs por
la comision de la infraccion grave tipificada en el
articulo 47° del RGIS, determinando que en quince
(15) de los veinticinco (25) expedientes analizados,
se habria cometido la infraccion. Estos expedientes
son los siguientes:

00150-2007/TRASU/GUS-RQJ
00173-2007/TRASU/GUS-RQJ
00235-2007/TRASU/GUS-RQJ
00544-2007/TRASU/GUS-RQJ
00632-2007/TRASU/GUS-RQJ
00726-2007/TRASU/GUS-RQJ
00780-2007/TRASU/GUS-RQJ
00808-2007/TRASU/GUS-RQJ
00860-2007/TRASU/GUS-RQJ
10. 00919-2007/TRASU/GUS-RQJ
11. 01152-2007/TRASU/GUS-RQJ
12. 00369-2008/TRASU/GUS-RQJ
13. 00436-2008/TRASU/GUS-RQJ
14. 00437-2008/TRASU/GUS-RQJ y
15. 00496-2008/TRASU/GUS-RQJ

OCOINOTPRWN =

Por escrito recibido por el OSIPTEL el 02 de junio
de 2009, TELEFONICA interpuso recurso de
reconsideracion contra la mencionada Resolucion
N° 1 de 5 de mayo de 2009.

Mediante escritos de fechas 16 de junio y 15 de julio
de 2009 respectivamente, TELEFONICA presento
dos ampliaciones al recurso de reconsideracion.

Por Resolucion N° 2 de 15 de julio de 2009, notificada
el 22 de julio de 2009, el TRASU resolvié declarar
fundado en parte el recurso de reconsideracion, y
confirmar la Resolucion N° 1 en los demas extremos.

Por escrito de 17 de agosto de 2009, recibido por
OSIPTEL el mismo dia, TELEFONICA interpuso
recurso de apelacion contra la Resolucién N° 2 de
15 de julio de 2009.

Mediante Resolucién N° 3 del 18 de agosto de
2009, el TRASU concedi6 el Recurso de Apelacion
interpuesto, elevando el expediente al Consejo
Directivo del OSIPTEL.

VERIFICACION DE REQUISITOS DE
ADMISIBILIDAD Y PROCEDENCIA:

De conformidad con el articulo 58° del RGIS y los
articulos 207° y 209° de la Ley del Procedimiento
Administrativo General —Ley N° 27444-, en lo
sucesivo “la LPAG”, corresponde admitir y dar
tramite al Recurso de Apelacion presentado
por TELEFONICA al cumplirse los requisitos de
admisibilidad contenidos en las disposiciones
citadas.

FUNDAMENTOS
APELACION:

DEL RECURSO DE

TELEFONICA sustenta su impugnacién en los
siguientes argumentos:

- TELEFONICA suspendié el servicio telefénico
luego de concluido el procedimiento de reclamo
de los siguientes casos: 00632-2007/TRASU/
GUS-RQJ, 00860-2007/TRASU/GUS-RQJ vy
00780-2007/TRASU/GUS-RQJ.

- TELEFONICA suspendié el servicio telefénico
al amparo de las causales establecidas en el
contrato de abonado (consumo anémalo) en
los siguientes casos: 00437-2008/TRASU/
GUS-RQJ, 00436-2008/TRASU/GUS-RQJ y
00496-2008/TRASU/GUS-RQJ.

- TELEFONICA suspendi6 el servicio telefénico
por facturacion impaga no apelada en el
siguiente caso: 00544-2007/TRASU/GUS-
RQJ.

- TELEFONICA suspendi6 el servicio telefonico
por error en el procedimiento en los siguientes
casos: 00235-2007/TRASU/GUS-RQJ,
00919-2007/TRASU/GUS-RQJ, 00369-2007/
TRASU/GUS-RQJ y 00726-2007/TRASU/
GUS-RQJ.

- Que si bien el principio de tipicidad admite
que la tipificacion de la infraccién llevada a
cabo por norma con rango de ley puede ser
complementada por una norma de caracter
reglamentario, ello en modo alguno puede
entenderse permitiendo que la disposicion
con rango de ley sea desnaturalizada via
reglamentaria.

Sefiala que la fundamentacion realizada por
el TRASU implica una interpretacion extensiva
del articulo 14° del Decreto Legislativo N° 716,
la misma que desnaturaliza sus alcances,
toda vez que pretende comprender dentro
de dicho precepto supuestos no incluidos en
la norma citada, lo que resulta contrario al
ordenamiento.

Indica que el TRASU esta pretendiendo
interpretar los alcances del articulo 47°,
segundo parrafo del RGIS, extendiendo a su
vez la aplicacion del articulo 14° del Decreto
Legislativo N° 716 — norma que determina y
limita los alcances de lo previsto en el articulo
47° del RGIS- a supuestos no recogidos por
dicho precepto.

En ese sentido, indica que los reclamos
formulados por los usuarios materia del
presente PAS, no han sido condicionados, en
cuanto a la presentacion del reclamo ni en
cuanto a la subsistencia del tramite ante la
empresa operadora, al cumplimiento del pago
previo bajo la aplicacién de alguno de los
supuestos previstos en el segundo parrafo del
articulo 47° del RGIS.

En el supuesto incorrecto que la interpretacion
del TRASU sea aplicable, TELEFONICA no
habria realizado la conducta que configuraria la
supuesta infraccion, porque las suspensiones
al servicio prestado a los usuarios, se
efectuaron luego de concluido el procedimiento
de reclamacion.

- La usuaria Carmen Rondén Murillo habria
realizado uso indebido del servicio, detectado
a través del consumo andmalo en las lineas
contratadas, por lo que TELEFONICA estaba
facultada por norma a suspender el servicio
prestado.
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En caso de los usuarios Florabel Molina de Del
Pino y Hula Betteta Espinoza la suspensién del
servicio se produjo por error en el procedimiento,
pero subsandé de manera espontanea e
inmediata, por lo que solicita tener en cuenta lo
dispuesto en el articulo 55° del RGIS.

ANALISIS:

Con relacion a cada uno de los argumentos
formulados por TELEFONICA, este colegiado
considera lo siguiente:

Que el TRASU no ha vulnerado el principio de
tipicidad aplicable a la potestad sancionadora
administrativa al pretender sancionar a
TELEFONICA en aplicacion del articulo 47° del
RGIS.

Que lo alegado por TELEFONICA en el sentido
que el numeral 4) del articulo 230° de la LPAG,
condiciona la colaboraciéon reglamentaria del
OSIPTEL no es correcto.

Que, el supuesto en el que se encuentra
OSIPTEL no es aquel en el que existe una
ley que contempla las conductas infractoras
y requiere la colaboracion reglamentaria, sino
que por el contrario, OSIPTEL puede tipificar las
infracciones a través de su funciéon normativa,
pues asi lo autoriza la propia LPAG en el texto
citado cuando exista una norma que establezca
expresamente dicha facultad.

Que, en el caso del OSIPTEL la norma
autoritativa esta contenida en la Ley N° 27336,
Ley de Desarrollo de las Funciones y Facultades
del Organismo Supervisor de Inversion Privada
en Telecomunicaciones — OSIPTEL.

Que, los supuestos a que se contrae el segundo
parrafo del articulo 47° del RGIS constituyen
efectivamente supuestos vinculados al primer
parrafo del articulo 47° del RGIS.

Que, la prohibicion de la aplicacién del principio
‘paga primero y reclama después” tiene
como claro propdsito evitar que el usuario o
consumidor, sea indebidamente coaccionado a
realizar “el pago” (es eso lo que él quiere evitar
porque considera que no corresponde y es
eso lo que la empresa quiere obtener), siendo
todos los mecanismos (contenidos en el primer
y segundo parrafo del articulo 47° del RGIS)
medios para obtener dicho fin.

Que, antes de entrar al analisis de los casos
sobre los que versa el presente procedimiento,
consideramos necesario dejar claramente
establecido que al momento de evaluar si
TELEFONICA ha incurrido en infraccion o no,
debe tenerse presente que TELEFONICAno es
un lego en el sector de las telecomunicaciones
y por ello el nivel de diligencia exigida debe ser
alto, elemento que debe tomarse en cuenta
para evaluar su responsabilidad.

Que, en los casos en que TELEFONICA alega
que suspendio el servicio telefénico luego de
concluido el procedimiento de reclamo, como
son los casos de:

a) Ana Maria Diaz Loayza. Servicio telefénico
054-271091 (Expediente N° 00632-2007/
TRASU/GUS-RQJ).

b) Domingo Quispe Dolmos. Servicio telefénico
084-271386 (Expediente N° 0860-2007/
TRASU/GUS-RQJ).

c) Primitiva Salazar Trillo Servicio telefénico
453-5335 (Expediente N° 0780-2007/
TRASU/GUS-RQJ).

la infraccion al articulo 47° del RGIS ha
quedado acreditada en atencion a que ni

en el procedimiento de queja, ni en el PAS,
TELEFONICA ha probado que notifico a
los referidos sefiores los pronunciamientos
respecto a los reclamos presentados. En
consecuencia, la suspension de su servicio
no resulto justificada al existir un reclamo en
tramite.

Que, en los casos en los que TELEFONICA
alega que suspendid el servicio telefénico al
amparo de las causales establecidas en el
contrato de abonado (consumo andmalo),
como son los casos de:

a) Carmen Esther Rondéon Murillo. Servicio
telefonico 054-253228 (Expediente N° 0437-
2008/TRASU/GUS-RQJ).

b) Carmen Esther Rondon Murillo en
Representacion de Directores Asociados
S.A. Servicio telefénico 054-275691
(Expediente N° 00436-2008/TRASU/GUS-
RQJ).

c) Carmen Ester Rondon Murillo en
Representacién de Directores Asociados
S.A.  Servicio telefénico 054-255070
(Expediente N° 00496-2008/TRASU/GUS-
RQJ).

la infraccion ha quedado acreditada en la
medida en que tanto en los procedimientos de
queja como en el PAS, se ha probado que a
la sefiora Carmen Esther Rondon Murillo y a
Directores Asociados S.A. se les suspendid el
servicio, sin contar con la debida justificacion,
no obstante tener reclamos en tramite.

Que, en el caso en el que TELEFONICA
alega que suspendio el servicio telefonico
por facturaciéon impaga no apelada, como
es el caso de la sefiora Yolanda Sotomayor
Rojas - Servicio telefénico 472-4922
(Expediente  N° 00544-2007/TRASU/GUS-
RQJ), la infraccion no ha quedado acreditada
en la medida en que en el PAS TELEFONICA
probé que si existié justificacion para proceder
a la suspension del servicio telefonico de la
sefiora Yolanda Sotomayor Rojas.

Que, en los casos en los que TELEFONICA
suspendio el servicio telefonico por error en el
procedimiento, tales como son los casos de:

a) Francisca Cristina Begazo de Bedoya.
Servicio telefonico 222-2138 (Expediente
N° 0235-2007/TRASU/GUS-RQJ).

b) Florabel Molina de Del Pino. Servicio
telefonico 066-319957 (Expediente N° 0919-
2007/TRASU/GUS-RQJ).

c) Hula Edelmira Beteta Espinoza. Servicio
telefonico 452-2923 (Expediente N° 0369-
2008/TRASU/GUS-RQJ).

d) César Acleto Osorio. Servicio telefonico
436-3322 (Expediente N° 0726-2007/
TRASU/GUS-RQJ).

la infraccion ha quedado acreditada en la
medida en que tanto en el procedimiento de
queja como en el PAS, se ha probado que el
servicio telefénico de los referidos abonados
fueron suspendidos no obstante existir un
sendos procedimientos de reclamo en tramite.

Que, en cuanto a la incidencia de la estimacion
parcial de los fundamentos de TELEFONICA
al considerar que en el caso de la sefiora
Yolanda Sotomayor Rojas titular del servicio
telefénico 472-4922 (Expediente N° 00544-
2007/TRASU/GUS-RQJ) no se ha incurrido
en infraccion, simplemente cabe sefialar que
no existiria ninguna en la medida en que de la
lectura del articulo 47° del RGIS se desprende
que la tipificacion ahi establecida contempla la
posibilidad de sancionar una sola infraccién,
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sin perjuicio de la importancia particular que
el legislador le ha atribuido a dicho tipo de
infraccion de modo que no se permite la
condonacion de la falta, o que acredita que éste
es un tema mas cualitativo que cuantitativo.

- Que, lo anterior es sin perjuicio de que el monto
determinado como multa para TELEFONICA es
el menor del rango aplicable.

Asimismo, sin perjuicio de lo expuesto en los parrafos
que anteceden, este Consejo Directivo hace suyos los
fundamentos y conclusiones expuestos en el Informe
N° 187-GL/2009 del 14 de septiembre de 2009, emitido
por la Gerencia Legal, el cual —de conformidad con el
articulo 6°, numeral 6.2 de la LPAG- constituye parte
integrante de la presente resolucién y, por tanto, de su
motivacion.

En consecuencia, de acuerdo a los fundamentos
expuestos corresponde declarar infundado el recurso
de apelacion presentado y, en virtud de ello, confirmar
la sancion de multa equivalente a cincuenta y un (51)
UITs impuesta a la empresa TELEFONICA mediante la
Resolucion N° 1 de 5 de mayo de 2009 y ratificada por la
Resolucion N° 2 de 15 de julio de 2009, con excepcion del
extremo referido al caso de la sefiora Yolanda Sotomayor
Rojas - Servicio telefonico 472-4922 (Expediente N° 00544-
2007/TRASU/GUS-RQJ).

Por otro lado, el articulo 33° de la Ley N° 27336
sefala que “Las resoluciones que impongan sanciones
por la comision de infracciones graves o muy graves
seran publicadas en el diario oficial EI Peruano, cuando
hayan quedado firmes, o se haya causado estado en el
procedimiento administrativo” por lo que corresponde
disponer su publicacion.

En aplicacion de las funciones previstas en el literal
b) del articulo 75° del Reglamento General del OSIPTEL
y estando a lo acordado por el Consejo Directivo del
OSIPTEL en su Sesion N° 362, de conformidad con el
Informe N° 187-GL/2009;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Declarar INFUNDADO el Recurso de Apelacion
presentado por la empresa TLEFONICA DEL PERU S.AA.
el 17 de agosto de 2009, y en consecuencia, CONFIRMAR
la Resolucion N° 2 del Expediente N° 00002-2008/TRASU/
GUS-PAS emitida por el Tribunal Administrativo de
Solucién de Reclamos de Usuarios el 15 de julio de 2009,
con excepcion del extremo referido al caso de la sefiora
Yolanda Sotomayor Rojas. Servicio telefénico 472-4922
(Expediente N° 00544-2007/TRASU/GUS-RQJ), conforme
a los fundamentos expresados en los considerandos de la
presente resolucion.

Articulo 2°.- CONFIRMAR el monto de la multa
impuesta a TELEFONICA DEL PERU S.A.A. equivalente a
cincuenta y un (51) Unidades Impositivas Tributarias por la
comisioén de la infraccién a la que se contrae el articulo 47°
del Reglamento General de Infracciones y Sanciones del
OSIPTEL aprobado por Resolucién de Consejo Directivo
N° 002-99-CD/OSIPTEL, con lo cual queda agotada la
via administrativa, no procediendo ningun recurso en esta
via.

Articulo 3°.- Ordenar la publicacion en el diario oficial
El Peruano de las Resoluciones N° 1 y N° 2 emitida por
el TRASU en el expediente N° 00002-2008/TRASU/GUS-
PAS y de la presente resolucion.

Articulo 4°.- Encargar al area de Comunicacion
Corporativa notifique la presente resolucion a la empresa
apelante y a la Gerencia de Administracion y Finanzas del
OSIPTEL.

Registrese, comuniquese y publiquese.

GUILLERMO THORNBERRY VILLARAN
Presidente del Consejo Directivo

INFORME N° 187-GL/2009

A : ALEJANDRO JIMENEZ MORALES
Gerente General

DE : ALBERTO AREQUIPENO TAMARA
Gerente Legal

ASUNTO : Recurso de Apelacion presentado por la
empresa Telefonica del Pera S.A.A. contra
la Resolucion N° 2

REF. . Expediente N° 00002-2008/TRASU/GUS-
PAS

FECHA : 14 de setiembre de 2009

RESUMEN:

En el presente informe se analiza el Recurso de
Apelacion presentado por Telefonica del Peru S.AA.,
en lo sucesivo “TELEFONICA”, en el procedimiento
administrativo sancionador, en lo sucesivo “el PAS”
iniciado contra dicha empresa por la comision
de la infraccion tipificada en el articulo 47° de la
Resolucion de Consejo Directivo N° 002-99-CD/
OSIPTEL, Reglamento General de Infracciones y
Sanciones, en lo sucesivo “el RGIS”, por suspensién
del servicio durante procedimientos de reclamo en
tramite, no estando validamente sustentada en una
norma vigente. En primera instancia, TELEFONICA
fue sancionada por el Tribunal Administrativo de
Solucion de Reclamos de Usuarios (en adelante,
TRASU) con una multa equivalente a cincuenta y
uno (51) UlTs.

ANTECEDENTES:

Mediante Carta C.085-TRASU/2008, notificada el 24
de junio de 2008, la Secretaria Técnica del TRASU
puso en conocimiento de TELEFONICA el inicio de
un PAS por la presunta comision de la infraccion
tipificada en el articulo 47° del RGIS, debido a las
suspensiones de servicios telefénicos de diversos
usuarios a pesar de tener reclamos en tramite, que
no estaban validamente sustentadas en una norma
vigente.

Se tuvieron en consideracion
expedientes:

los siguientes

1. 00116-2007/TRASU/GUS-RQJ
2. 00150-2007/TRASU/GUS-RQJ
3. 00173-2007/TRASU/GUS-RQJ
4. 00235-2007/TRASU/GUS-RQJ
5. 00286-2007/TRASU/GUS-RQJ
6. 00360-2007/TRASU/GUS-RQJ
7. 00535-2007/TRASU/GUS-RQJ
8. 00544-2007/TRASU/GUS-RQJ
9. 00576-2007/TRASU/GUS-RQJ
10. 00632-2007/TRASU/GUS-RQJ
11.  00726-2007/TRASU/GUS-RQJ
12.  00780-2007/TRASU/GUS-RQJ
13. 00808-2007/TRASU/GUS-RQJ
14. 00860-2007/TRASU/GUS-RQJ
15.  00919-2007/TRASU/GUS-RQJ
16. 01152-2007/TRASU/GUS-RQJ
17. 01213-2007/TRASU/GUS-RQJ
18. 00285-2008/TRASU/GUS-RQJ
19. 00311-2008/TRASU/GUS-RQJ
20. 00369-2008/TRASU/GUS-RQJ
21. 00411-2008/TRASU/GUS-RQJ
22. 00436-2008/TRASU/GUS-RQJ
23. 00437-2008/TRASU/GUS-RQJ
24. 00496-2008/TRASU/GUS-RQJ
25. 00514-2008/TRASU/GUS-RQJ

En la misma comunicacién, la Secretaria Técnica del
TRASU le otorg6 a TELEFONICA el plazo de diez
(10) dias habiles para que formule sus descargos.
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Mediante Carta N° DR-067-C-0751/DS-08, recibida
el 08 de julio de 2008, TELEFONICA solicitd a la
Secretaria Técnica del TRASU se sirva conceder
un plazo adicional de veinte (20) dias habiles para
efectos de presentar sus descargos.

Mediante Carta C.096-TRASU/2008, notificada el
11 julio de 2008, la Secretaria Técnica del TRASU
concedié a TELEFONICA el plazo adicional de diez
(10) dias para que presente sus descargos.

Mediante Carta N° DR-067-C-0777/DS-08, recibida
el 22 de julio de 2008, TELEFONICA present6 sus
descargos dentro del plazo otorgado por el TRASU.

Mediante Carta N° C.109-TRASU/2008 de 25 de
agosto de 2008, recibida por TELEFONICA el 25
de agosto de 2008, se comunico a dicha empresa
la ampliacion del intento de sancion comunicada
mediante carta N° C.085-TRASU/2007 y le otorgd
un plazo de diez (10) dias habiles para que presente
sus descargos, por el supuesto incumplimiento de
lo dispuesto por el articulo 47° del RGIS al haberse
advertido suspensiones de servicios telefonicos
de diversos usuarios a pesar de tener reclamos
en tramite (Expedientes Nos. 00436-2008, 00437-
2008, 00496-2007 y 00514-2008/TRASU/GUS-
RQJ).

Posteriormente, mediante CartaN°DR-067-C-0872/DS-
08, recibida el 08 de setiembre de 2008, TELEFONICA
solicitd a la Secretaria Técnica del TRASU se sirva
conceder un plazo adicional de diez (10) dias habiles
para efectos de presentar sus descargos.

Mediante Carta C.121-TRASU/2008, notificada el 12
setiembre de 2008, J]a Secretaria Técnica del TRASU
concedio a TELEFONICA el plazo adicional de diez
(10) dias habiles.

Mediante Resolucion N° 1 de 5 de mayo de 2009,
notificada el 12 de mayo de 2009, el TRASU
resolvid sancionar a la empresa operadora con una
multa equivalente a cincuenta y uno (51) UITs por
la comision de la infraccién grave tipificada en el
articulo 47° del RGIS, determinando que en quince
(15) de los veinticinco (25) expedientes analizados,
se habria cometido la infraccion. Estos expedientes
son los siguientes:

00150-2007/TRASU/GUS-RQJ
00173-2007/TRASU/GUS-RQJ
00235-2007/TRASU/GUS-RQJ
00544-2007/TRASU/GUS-RQJ
00632-2007/TRASU/GUS-RQJ
00726-2007/TRASU/GUS-RQJ
00780-2007/TRASU/GUS-RQJ
00808-2007/TRASU/GUS-RQJ
00860-2007/TRASU/GUS-RQJ
10. 00919-2007/TRASU/GUS-RQJ
11.  01152-2007/TRASU/GUS-RQJ
12. 00369-2008/TRASU/GUS-RQJ
13.  00436-2008/TRASU/GUS-RQJ
14. 00437-2008/TRASU/GUS-RQJ y
15. 00496-2008/TRASU/GUS-RQJ

CoNOORAWN=

Por escrito recibido por el OSIPTEL el 02 de junio
de 2009, TELEFONICA interpuso recurso de
reconsideracién contra la mencionada Resolucién
N° 1 de 5 de mayo de 2009.

Mediante escritos de fechas 16 de junio y 15 de julio
de 2009 respectivamente, TELEFONICA presento
dos ampliaciones al recurso de reconsideracion.

Por Resolucion N° 2 de 15 de julio de 2009, notificada
el 22 de julio de 2009, el TRASU resolvié declarar
fundado en parte el recurso de reconsideracion,
y confirmar la Resolucion N° 1 en los demas
extremos.

Por escrito de 17 de agosto de 2009, recibido por
OSIPTEL el mismo dia, TELEFONICA interpuso
recurso de apelaciéon contra la Resolucion N° 2 de
15 de julio de 2009.

Mediante Resolucion N° 3 del 18 de agosto de
2009, el TRASU concedio el Recurso de Apelacion
interpuesto, elevando el expediente al Consejo
Directivo del OSIPTEL.

Mediante Memorandum N 117-PD/2009, entregado
el 18 de agosto del presente afio, la Presidencia del
Consejo Directivo solicité a esta Gerencia Legal la
elaboracion del presente informe.

VERIFICACION DE REQUISITOS DE
ADMISIBILIDAD Y PROCEDENCIA:

De acuerdo al articulo 58° del RGIS, frente a la
interposicion de un recurso de apelaciéon contra
una sanciéon impuesta por el TRASU, el 6rgano
competente para pronunciarse, luego de que los
actuados sean elevados por dicho Tribunal, es el
Consejo Directivo del OSIPTEL.

Por otro lado, el articulo 207° de la Ley del
Procedimiento Administrativo General —Ley N° 27444,
en lo sucesivo “la LPAG”, establece que el término
para la interposicion de los recursos administrativos
es de quince (15) dias perentorios. Asimismo, el
articulo 209° de la LPAG prescribe que el recurso de
apelacion se interpondra cuando la impugnacion se
sustente en diferente interpretacion de las pruebas
producidas o cuando se trate de cuestiones de puro
derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad
que expidio el acto que se impugna para que eleve
lo actuado al superior jerarquico.

En funcion a las normas citadas en los parrafos
que anteceden, se deduce que para admitir y dar
tramite al Recurso de Apelacion presentado por
TELEFONICA, deben concurrir los siguientes
requisitos:

a) Que se interponga contra la Resolucion del
TRASU a través de la cual se impuso la sancion
o resolvié el recurso de reconsideracion.

b)  Que se sustente en diferente interpretacion de
las pruebas producidas o cuando se trate de
cuestiones de puro derecho.

c) Que se interponga en el plazo de quince (15)
dias, contados a partir de la notificacion del
acto o resolucion que se pretende impugnar.

En la impugnacion, TELEFONICA cuestiona la
Resolucion del TRASU N° 2 que resolvio el PAS
iniciado contra por supuesta infraccion al articulo
47° del RGIS. En consecuencia, se cumple con el
primero de los requisitos enunciados.

Asimismo, como se profundizard mas adelante,
TELEFONICA cuestiona los criterios adoptados por
el TRASU para imputarle la comisién de la infracciéon
del articulo 47° del RGIS, la valoracion de las pruebas
realizada por el TRASU asi como el supuesto
incumplimiento de principios del procedimiento
administrativo. Se evidencia, entonces, que el
segundo requisito también ha sido observado.

Finalmente, segun se advierte del cargo de
notificacion obrante en el Expediente N° 00002-2008/
TRASU/GUS-PAS, la Resoluciéon del TRASU N° 2
fue notificada el 22 de julio de 2009, en tanto que
el Recurso de Apelacién de TELEFONICA ingreso a
la mesa de partes del OSIPTEL el 17 de agosto de
2009, es decir, dentro del plazo previsto en la norma;
razon por la que el tercer requisito, igualmente, se
entiende cumplido.

Envirtud a lo anterior, deviene admisible y procedente
en cuanto a su tramitacion el Recurso de Apelacion
interpuesto por TELEFONICA.

FUNDAMENTOS DEL
APELACION:

RECURSO DE

Los principales fundamentos de la impugnacién de
TELEFONICA son los siguientes:
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TELEFONICA suspendié el servicio telefénico
luego de concluido el procedimiento de reclamo
de los siguientes casos: 00632-2007/TRASU/
GUS-RQJ, 00860-2007/TRASU/GUS-RQJ vy
00780-2007/TRASU/GUS-RQJ.

TELEFONICA suspendi6 el servicio telefonico
al amparo de las causales establecidas en el
contrato de abonado (consumo anémalo) en
los siguientes casos: 00437-2008/TRASU/
GUS-RQJ, 00436-2008/TRASU/GUS-RQJ y
00496-2008/TRASU/GUS-RQJ.

TELEFONICA suspendi6 el servicio telefénico
por facturacion impaga no apelada en el
siguiente caso: 00544-2007/TRASU/GUS-
RQJ.

TELEFONICA suspendié el servicio telefénico
por error en el procedimiento en los siguientes
casos: 00235-2007/TRASU/GUS-RQJ, 00919-
2007/TRASU/GUS-RQJ, 00369-2007/TRASU/
GUS-RQJ y 00726-2007/TRASU/GUS-RQJ

Que si bien el principio de tipicidad admite
que la tipificacion de la infraccion llevada a
cabo por norma con rango de ley puede ser
complementada por una norma de caracter
reglamentario, ello en modo alguno puede
entenderse permitiendo que la disposicion
con rango de ley sea desnaturalizada via
reglamentaria.

Sefala que la fundamentacion realizada por
el TRASU implica una interpretacion extensiva
del articulo 14° del Decreto Legislativo N° 716,
la misma que desnaturaliza sus alcances, toda
vez que pretende comprender dentro de dicho
precepto supuestos no incluidos en la norma
citada, lo que resulta contrario al ordenamiento.

Indica que el TRASU esta pretendiendo
interpretar los alcances del articulo 47°,
segundo parrafo del RGIS, extendiendo a su
vez la aplicacion del articulo 14° del Decreto
Legislativo N° 716 — norma que determina y
limita los alcances de lo previsto en el articulo
47° del RGIS- a supuestos no recogidos por
dicho precepto.

En ese sentido, indica que los reclamos
formulados por los usuarios materia del presente
PAS, no han sido condicionados, en cuanto
a la presentacion del reclamo ni en cuanto a
la subsistencia del tramite ante la empresa
operadora, al cumplimiento del pago previo bajo
la aplicacion de alguno de los supuestos previstos
en el segundo parrafo del articulo 47° del RGIS.

En el supuesto incorrecto que la interpretacion
del TRASU sea aplicable, TELEFONICA no
habria realizado la conducta que configuraria la
supuesta infraccion, porque las suspensiones
al servicio prestado a los usuarios, se
efectuaron luego de concluido el procedimiento
de reclamacion.

La usuaria Carmen Rondén Murillo habria
realizado uso indebido del servicio, detectado
a través del consumo andémalo en las lineas
contratadas, por lo que TELEFONICA estaba
facultada por norma a suspender el servicio
prestado.

En caso de los usuarios Florabel Molina de Del
Pino y Hula Betteta Espinoza la suspension del
servicio se produjo por error en el procedimiento,
pero subsané de manera espontdnea e
inmediata, por lo que solicita tener en cuenta lo
dispuesto en el articulo 55° del RGIS.

V.  ANALISIS:

Seguidamente se procedera a analizar los

fundamentos  de

derecho  expuestos  por

TELEFONICA:

VAR

EL TRASU HABRIA VULNERADO EL

PRINCIPIO DE TIPICIDAD APLICABLE A LA
POTESTAD SANCIONADORA ADMINISTRATIVA
AL PRETENDER SANCIONAR A TELEFONICA EN
APLICACION DEL ARTICULO 47° DEL RGIS

TELEFONICA sustenta su afirmacion:

En “la imposibilidad de calificar como infraccion
o de sancionar aquellas acciones u omisiones
cometidas por un sujeto que no guarden una
perfecta similitud con las disefiadas en los tipos
legales”, para lo cual se basa en lo sefialado
por Mestre Delgado.

En que si el articulo 47°del RGIS hace
referencia al articulo 14° del Decreto Legislativo
N° 716 — Ley de Proteccién al Consumidor, no
puede comprender dentro de dicho precepto,
supuestos no incluidos en la norma citada.

En que la finalidad de la norma (articulo 47° del
RGIS) es cautelar (mediante la imposicion de la
prohibicién mencionada) que la “atencion de los
reclamos formulados por los consumidores o
usuarios”no se vea afectada, sujeta a condicion,
paralizada o impedida por la exigencia del pago
previo de lo que es materia del reclamo. Sobre
el particular, y atendiendo al tenor de la norma
no solo debera entenderse como atencion a los
reclamos a la sola presentacion del reclamo
sino también la continuacion del tramite del
reclamo, siguiendo el debido procedimiento”.

En que “los reclamos formulados por
los usuarios materia del presente
procedimiento sancionador, no han sido
supeditados o condicionados, en cuanto a
la_presentacion del reclamo ni en cuanto a
la_subsistencia del tramite ante la empresa
operadora, al cumplimiento del pago previo
ni_bajo la aplicacion de ninguno de los

supuestos previstos en el sequndo parrafo
del articulo 47° del RGIS. Por el contrario, las

comunicaciones a que se refiere el TRASU
constituyen requerimientos de pago, que, en
resumen, no tienen incidencia alguna en la
atencion a los reclamos presentados por
los usuarios del servicio ya se trate de la
prestacion de los mismos o de la pervivencia
de su tramite”.

En que a criterio de TELEFONICA el objeto
principal del articulo 47° del RGIS “es cautelar
la efectiva atencién del reclamo presentado
por el wusuario, como manifestacion del
derecho de peticion y el principio del debido
procedimiento”.

En que las normas sancionadoras no se aplican
por analogia.

Al respecto, cabe sefialar que:

En primer lugar, debemos sefialar que noresulta
correcto lo sefialado por TELEFONICA sobre
“la imposibilidad de calificar como infraccion
o de sancionar aquellas acciones u omisiones
cometidas por un sujeto que no guarden una
perfecta similitud con las disefadas en los tipos
legales”.

En efecto, es imposible que exista una
correspondencia  matematica entre la
conducta y el tipo, tal y como correctamente
lo ha declarado el Tribunal Constitucional en
la sentencia recaida en el expediente N° 010-
2002-Al/TC, en donde sefiald lo siguiente:

“Esta exigencia de “lex certa” no puede entenderse,
sin embargo, en el sentido de exigir al legislador
una claridad y precision absoluta en la formulacion
de los conceptos legales. Ello no es posible,
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pues la naturaleza propia del lenguaje, con sus
caracteristicas de ambigliedad y vaguedad,
admiten cierto grado de indeterminacion, mayor
0 menor, segun sea el caso. Ni siquiera las
formulaciones mas precisas, las mas casuisticas
y descriptivas que se puedan imaginar, llegan a
dejar de plantear problemas de determinacion en
algunos de sus supuestos, ya que siempre poseen
un ambito de posible equivocidad. Por eso se ha
dicho, con razdn, que en esta materia no es posible
aspirar a una precision matematica por que éste
escapa incluso a las posibilidades del lenguaje”.

Por otro lado, cabe sefalar que el propio autor
citado por TELEFONICA (Mestre Delgado en
la cita a pie de pagina N° 1 de su escrito de
apelacion) alude alaaperturade los tipos legales,
en la medida en que “no se infringe el principio
de tipicidad cuando se emplean en la descripcion
del tipo conceptos juridicos indeterminados,
es decir, en los supuestos en que la definicion
del tipo interpone conceptos cuya delimitacion
permita un margen de apreciacion, maxime
en aquellos supuestos en que los mismos
responden a la proteccion de bienes reconocidos
en el contexto internacional en el que se inserta
nuestra normativa constitucional”.

Es asi que, y sin perjuicio de que no
identificamos en el presente caso un problema
de tipicidad, este principio se aplica de distinta
manera a la propuesta por TELEFONICA.

En relacién a lo alegado por TELEFONICAen el
sentido que el numeral 4) del articulo 230° de la
LPAG condiciona la colaboracion reglamentaria
del OSIPTEL, simplemente cabe senalar que
ello no es correcto.

En efecto, la LPAG establece lo siguiente:

“Articulo 230.- Principios de la potestad
sancionadora administrativa

La potestad sancionadora de todas las entidades
esta regida adicionalmente por los siguientes
principios especiales:

()

4.  Tipicidad.- So6lo  constituyen  conductas
sancionables administrativamente las infracciones
previstas expresamente en normas con rango
de ley mediante su tipificacion como tales, sin
admitir interpretacion extensiva o analogia. Las
disposiciones reglamentarias de desarrollo pueden
especificar o graduar aquellas dirigidas a identificar
las conductas o determinar sanciones, sin constituir
nuevas conductas sancionables a las previstas
legalmente, salvo los casos en que la ley permita
tipificar por via reglamentaria.

.y

El supuesto en el que se encuentra OSIPTEL
no es aquel en el que existe una ley que
contempla las conductas infractoras y requiere
la colaboracion reglamentaria, sino que por
el contrario, OSIPTEL puede tipificar las
infracciones a través de su funcion normativa,
pues asi lo autoriza la propia LPAG en el texto
citado cuando exista una norma que establezca
expresamente dicha facultad.

En el caso del OSIPTEL la norma autoritativa
esta contenida en la Ley N° 27336, Ley de
Desarrollo de las Funciones y Facultades del
Organismo Supervisor de Inversiéon Privada en
Telecomunicaciones — OSIPTEL, que establece
lo siguiente:

“Articulo 24.- Facultad sancionadora y de
tipificacion

24.1 OSIPTEL se encuentra facultado a tipificar los
hechos u omisiones que configuran infracciones

administrativas y aimponer sanciones en el sector
de servicios publicos de telecomunicaciones, en el
ambito de su competencia y con las limitaciones
contenidas en esta Ley.

()"

Es asi que, el OSIPTEL tiene la facultad para
tipificar infracciones de manera auténoma.

En cuanto a la afirmacién de TELEFONICA en
el sentido que si el articulo 47° del RGIS hace
referencia al articulo 14° del Decreto Legislativo
N° 716 —Ley de Proteccion al Consumidor-, no
pueden comprenderse dentro del articulo 47°
supuestos distintos al articulo 14° del Decreto
Legislativo N° 716, o lo que es lo mismo,
aplicar analdgicamente el referido texto; cabe
en primer lugar sefialar, que el OSIPTEL cuenta
con funcién normativa que le permite tipificar
infracciones sea en relacion a supuestos
contenidos en una norma con rango de Ley
como es la Ley de Proteccion al Consumidor,
o de manera independiente, siempre y cuando,
claro esta, actue dentro de sus competencias.

No obstante lo senalado, debemos precisar
que los supuestos a que se contrae el segundo
parrafo del articulo 47° del RGIS constituyen
efectivamente supuestos vinculados al primer
parrafo del articulo 47° del RGIS. En efecto, el
articulo 47° del RGIS establece lo siguiente:

“Articulo 47.- La empresa que transgreda
mediante cualquier modalidad el Articulo 14
del Decreto Legislativo N° 716, incurrird en
infraccién grave. A lo establecido en el presente
articulo no es de aplicacion el Articulo 55 de este
Reglamento.

Entre otros supuestos, se consideran
transgresiones a la norma a que se refiere
el parrafo anterior, las suspensiones, cortes
del servicio o la resolucién del contrato
de abonado, durante un procedimiento de
reclamacién en cualquier instancia, que no
estén validamente sustentados en una norma
vigente; la utilizacion de modalidades que
coaccionen al usuario por el no pago del monto
reclamado; la exigencia indirecta de pago del
monto reclamado;, y, la no aceptacion del pago
del monto no reclamado.”

La referida norma contiene dos supuestos
fundamentales, pero ambos referidos u
orientados a la obtencion del pago de la deuda
por medios indebidos:

Primer parrafo: Se refiere al supuesto basico
del condicionamiento que podrian hacer las
empresas operadoras, a la recepcion del
reclamo. Por ejemplo, si la empresa X le indica
al abonado que si no paga no se le recibira el
reclamo. Es evidente entonces que lo que se
busca es evitar que las empresas prestadoras
de servicios publicos, obtengan el pago por
medios que no estan permitidos, como la
coaccion indebida a través del condicionamiento
a la recepcioén de reclamos.

Segundo parrafo: Se refiere a un supuesto
distinto al primero, pero siempre referido al tema
de la obtencién del pago —como en el primer
parrafo— por medios vedados. El supuesto a
que se refiere este parrafo es aquel en que
ya se aceptd el reclamo y en consecuencia,
se encuentra en tramite el procedimiento en
primera o segunda instancia, y se pretende
condicionar el pago a través de uno de los
mecanismos citados con caracter enunciativo
(no taxativo) tales como las suspensiones, el
corte del servicio o la resolucion del contrato de
abonado, en la medida en que dichas acciones
no se encuentren validamente sustentadas en
una norma vigente.
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- Una interpretacion como la propuesta por
TELEFONICA (lo que se condiciona en el
segundo parrafoeslacontinuaciéndeltramite del
reclamo), simplemente vaciaria de contenido al
segundo parrafo, puesto que una vez aceptados
los reclamos, la empresa debera resolverlos o
de otro modo, operara la presuncién de que
los mismos han sido estimados, conforme a
lo dispuesto por “Directiva que establece las
normas aplicables a los procedimientos de
atencion de reclamos de usuarios de servicios
publicos de telecomunicaciones” aprobada por
Resolucion de Consejo Directivo N° 015-99-
CD-OSIPTEL, en lo sucesivo “la Directiva”, que
sefala:

“Articulo 25 - Silencio Administrativo Positivo
y Negativo

Ante las empresas operadoras: Si la empresa
operadora no se hubiera pronunciado sobre el
objeto del reclamo o sobre la reconsideracion
dentro de los plazos establecidos en esta
Directiva, el usuario reclamante debera considerar
aceptado su reclamo o reconsideraciéon por
aplicacion del silencio administrativo positivo.

().

- Es asi que, recibido el reclamo la empresa
operadora tiene que resolverlo puesto que de
lo contrario operara el silencio administrativo
positivo. Lo Unico que podria intentar una
vez recibido el reclamo, a efectos de obtener
el pago, es utilizar mecanismos de coaccion
ajenos al procedimiento, tales como los
anteriormente sefialados.

- Es entonces claro que, la prohibicion de la
aplicacion del principio “paga primero y reclama
después” tiene como claro propdsito evitar que
el usuario o consumidor, sea indebidamente
coaccionado a realizar “el pago” (es eso lo
que él quiere evitar porque considera que
no corresponde y es eso lo que la empresa
quiere obtener), siendo todos los mecanismos
(contenidos en el primer y segundo parrafo del
articulo 47° del RGIS) medios para obtener
dicho fin.

Es asi que, la interpretacion realizada por el TRASU
resulta a todas luces correcta.

V.2. NIVEL DE DILIGENCIA EXIGIBLE A
TELEFONICA

Antes de entrar al analisis de los casos sobre los
que versa el presente procedimiento, consideramos
necesario dejar claramente establecido que al
momento de evaluar si TELEFONICA ha incurrido
en infraccion o no, debe tenerse presente que
TELEFONICA no es un lego en el sector de las
telecomunicaciones y por ello el nivel de diligencia
exigida debe ser alto, elemento que debe tomarse
en cuenta para evaluar su responsabilidad.

De Palma Del Teso sefiala lo siguiente:

“El grado de diligencia que se impone desde el
Derecho Sancionador Administrativo estara en funcion
de diversas circunstancias: a) tipo de actividad, pues
ha de ser superior la diligencia exigible a quien
desarrolla actividades peligrosas; b) actividades
que deban ser desarrolladas por profesionales en
la materia; o c) actividades que requieran previa
autorizacion administrativa, lo que supondria no sélo
la asuncion de obligaciones singulares sino también el
compromiso de ejercerlas con la maxima diligencia”.
()
Asimismo, Alejandro Nieto agrega lo siguiente:

“Conste, por lo demas, que aqui hay que entender

profesién en su sentido mas lato, es decir, no sélo
como actividad sometida a autorizacién sino incluso

como asuncién voluntaria de una relacion de sujecion
especial, como es el caso de los titulares de un
permiso de conducir, quienes tienen el deber de
adecuar permanentemente sus conocimientos a la
situacion normativa de cada momento”. ()

Es evidente que a un operador de la categoria e
importancia de TELEFONICA, corresponde exigirle
un nivel de diligencia alto.

V.3. CASOS EN LOS QUE TELEFONICA ALEGA
QUE SUSPENDIO EL SERVICIO TELEFONICO
LUEGO DE CONCLUIDO EL PROCEDIMIENTO
DE RECLAMO

V.2.1. Caso: Ana Maria Diaz Loayza. Servicio
telefénico 054-271091 (Expediente N° 00632-2007/

TRASU/GUS-RQJ)

La infraccion al articulo 47° del RGIS ha quedado
acreditada en atencién a que ni en el procedimiento
de queja, ni en el PAS, TELEFONICA ha probado que
notificd a la sefiora Diaz Loayza los pronunciamientos
respecto a los reclamos presentados el 1° de marzo
de 2007 por la facturacién del mes de enero de
2007, y el 24 de marzo por la facturacion del mes de
febrero de 2007. En consecuencia, la suspensién de
su servicio no resulté justificada al existir un reclamo
en tramite.

TELEFONICA alega que:

- Se le han extraviado los cargos de notificacién
y que en todo caso procedio a aplicar el silencio
administrativo positivo por los meses de enero,
febrero y marzo de 2007.

- No ha incurrido en infraccion porque la
suspension del servicio realizada en el caso
bajo comentario, se realiz6 luego de culminados
los procedimientos de reclamo, puesto que
TELEFONICA si resolvio en los plazos
establecidos, y en todo caso, las deficiencias
en la notificacion no invalidan el acto.

Al respecto, cabe sefialar que:

- En primer lugar, debe sefalarse que para un
operador con el nivel de actividad que tiene
TELEFONICA y la experiencia que tiene en el
sector telecomunicaciones, resulta inaceptable
que alegue sencillamente y sin mayor
justificacion que no encuentra los cargos de
notificacion.

- Por otro lado, en cuanto al argumento de
TELEFONICA en el sentido que resolvid a
tiempo y el que no haya notificado no afecta
el valor de la resoluciéon, simplemente cabe
sefalar que conforme a la LPAG, los actos
surten efectos a partir del dia siguiente a su
notificacion (%), en consecuencia, un acto que
no ha sido notificado, para los efectos del
presente caso, es equivalente a un acto que no
ha sido emitido.

- Por otro lado, sobre la alegada aplicacion
del silencio administrativo positivo, dicha
circunstancia no enerva la responsabilidad de
TELEFONICA respecto de la suspension del
servicio, toda vez que el presente procedimiento

DE PALMA DEL TESO, Angeles. El principio de culpabilidad en el derecho
administrativo sancionador. Tecnos, 1996. P. 142.

NIETO, Alejandro. Derecho Administrativo Sancionador. Reimp. 22 ed. Madrid:
Tecnos, 2000. p.. 370.

Articulo 16° Eficacia del Acto Administrativo

16.1 El acto administrativo es eficaz a partir de que la notificacion legalmente
realizada produce sus efectos, conforme a lo dispuesto en el presente capitulo.
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administrativo lo que se sanciona es la conducta
infractora, aun cuando el usuario haya visto
satisfecha su pretension en relacion con la
materia de su reclamo.

En consecuencia, la decision del TRASU de
considerar que se ha incurrido en infraccion resulta
correcta.

V.3.2. Caso: Domingo Quispe Dolmos. Servicio
telefénico 084-271386 (Expediente N° 0860-2007/

TRASU/GUS-RQJ)

La infraccion ha quedado acreditada en la medida
en que tanto en el procedimiento de queja como
en el PAS, se ha probado que el sefior Domingo
Quispe Dolmos no fue debidamente notificado con
la resolucién que se pronuncié sobre su reclamo
presentado el 7 de marzo de 2007. En consecuencia,
la suspension de su servicio no resulto justificada al
existir un reclamo en tramite.

TELEFONICA sefala que:

- La resolucion que se pronuncid sobre el
reclamo del abonado si le fue notificada, pero
que el TRASU invalidé el cargo de notificacion
indicando que en el mismo se consign6é un
cédigo de ubigeo distinto.

- La Directiva no establece en el articulo 27° que
se deba consignar el Cédigo ubigeo para la
validez de la notificacion.

- Actué de buena fe, porque la suspension del
servicio se produjo con la conviccién y seguridad
de que los procedimientos de reclamo habian
concluido ya que la resolucion de primera
instancia habia sido notificada oportunamente
y el plazo de impugnacién habia vencido.

- No ha incurrido en infraccién porque la
suspension del servicio realizada en el
caso bajo comentario, se realizé6 luego de
culminado el procedimiento de reclamo, puesto
que TELEFONICA si resolvié en los plazos
establecidos, y en todo caso, las deficiencias
en la notificacién no invalidan el acto.

Al respecto, cabe sefalar que:

- Conforme se desprende de la Resoluciéon N° 1
de 5 de mayo de 2009, que se pronuncié sobre
este caso (*) no solo se valoro la circunstancia
de la no correspondencia del codigo de ubigeo,
sino también el hecho de que en la constancia
de notificacién bajo puerta de 28 de agosto de
2007 (notificacion realizada en un procedimiento
en segunda instancia), las caracteristicas de los
inmuebles colindantes al domicilio del usuario,
el color de la fachada y el numero de suministro
de luz exterior, difieren de las consignadas en
la notificacion practicada en el caso materia de
analisis.

- Resulta correcto que el articulo 27° de la
Directiva no obliga a consignar el cédigo de
ubigeo, pero conforme a lo sefalado, el error
incurrido al consignar el mismo no ha sido
la Unica razén que ha llevado al TRASU a
desconocer el valor de la notificacion, pues
también son fundamentales el hecho que el
abonado haya denunciado que no recibid
la notificacion y por otro las discrepancias
anotadas entre los datos de notificacién.

- Es importante sefalar que al interponer su
recurso de apelacion, TELEFONICA sélo
cuestiona el aspecto referido al cédigo ubigeo,
por lo que convalidé lo sefialado en la resolucion
impugnada sobre las discrepancias anotadas
entre los cargos de notificacion.

remitirse al nivel de diligencia que un operador
de la categoria de TELEFONICA debe tener, al
momento de disefar todos sus procesos, y en
particular, de disponer lo necesario para que se
practiquen correctamente las notificaciones.

- En relacion a lo sefialado sobre la diferencia
entre el acto y su notificacion, sélo corresponde
que nos remitamos a lo sefalado en el sub
acapite anterior.

En consecuencia, la decision del TRASU de
considerar que se ha incurrido en infraccion resulta
correcta.

V.3.3. Caso: Primitiva Salazar Trillo Servicio telefénico

453-5335 (Expediente N° 0780-2007/TRASU/GUS-
RQJ)

La infraccion ha quedado acreditada en la medida en
que tanto en el procedimiento de queja como en el
PAS, se ha probado que la sefora Primitiva Salazar
Trillo no fue debidamente notificada con la resolucién
que se pronuncio sobre su reclamo presentado el 23
de mayo de 2007. En consecuencia, la suspension
de su servicio no resultd justificada al existir un
reclamo en tramite.

TELEFONICA sefala que:

- El TRASU invalid6 el cargo de notificacion de
31 de mayo de 2007 indicando que los datos
consignados en él difieren sustancialmente
de los de otro cargo de notificacion del mismo
cliente en otro expediente.

- Actu6 de buena fe, porque la suspension del
servicio se produjo con la conviccidon y seguridad
de que los procedimientos de reclamo habian
concluido ya que la resolucion de primera
instancia habia sido notificada oportunamente
y el plazo de impugnacion habia vencido.

- No ha incurrido en infraccion porque la
suspension del servicio realizada en el
caso bajo comentario, se realiz6 luego de
culminado el procedimiento de reclamo, puesto
que TELEFONICA si resolvié en los plazos
establecidos, y en todo caso, las deficiencias
en la notificacion no invalidan el acto.

Al respecto cabe senalar que:

- Sobre los argumentos relativos a su actuacion
de buena fe y a la diferencia entre el acto y
su notificacién, ya nos hemos pronunciado
por lo que nos remitimos a lo anteriormente
sefalado.

- Al interponer su recurso de apelacion,
TELEFONICA no ha cuestionado la decision
del TRASU en lo relativo a la invalidacién del
cargo de notificacion de 31 de mayo de 2007
en atencion a que los datos consignados en
él difieren sustancialmente de los de otro
cargo de notificacion del mismo cliente en otro
expediente.

4 El caso materia de comentario no fue analizado en la resolucion materia de
apelacion, puesto que al interponerse el recurso de reconsideracion no se adjunté
nueva prueba respecto al mismo.

- En cuanto al argumento sobre la actuacién de
buena fe de TELEFONICA, cabe unicamente
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En consecuencia, la decisiéon del TRASU de
considerar que se ha incurrido en infraccion resulta
correcta.

V4, CASOS EN LOS QUE TELEFONICA
SUSPENDIO EL SERVICIO TELEFONICO AL
AMPARO DE LAS CAUSALES ESTABLECIDAS
EN EL CONTRATO DE ABONADO (CONSUMO
ANOMALO).

V.4.1. Caso: Carmen Esther Rondén Murillo. Servicio

telefonico 054-253228 (Expediente N° 0437-2008/
TRASU/GUS-RQJ)

V.4.2. Caso: Carmen Esther Rondén Murillo en

Representacion de Directores Asociados S.A. Servicio
telefénico 054-275691 (Expediente N° 00436-2008/

TRASU/GUS-RQJ)

V.4.3. Caso: Carmen Ester Rondén Murillo en
Representacion de Directores Asociados S.A. Servicio
telefonico 054-255070 (Expediente N° 00496-2008/
TRASU/GUS-RQJ)

En atencion a que la problematica en estos 3 casos
es exactamente la misma, se analizaran de manera
conjunta.

La infraccion ha quedado acreditada en la medida
en que tanto en los procedimientos de queja como
en el PAS, se ha probado que a la sefiora Carmen
Esther Ronddn Murillo y a Directores Asociados S.A.
se les suspendio6 el servicio, sin contar con la debida
justificacion, no obstante tener reclamos en tramite.

TELEFONICA sefiala que:

- De conformidad con lo dispuesto por las
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos
de Telecomunicaciones, aprobadas por
Resolucion de Consejo Directivo N° 116-2003-
CD/OSIPTEL, en lo sucesivo “las Condiciones
de Uso™ “en ningun caso el abonado ylo
usuario podra hacer uso fraudulento del
servicio”.

- De conformidad con lo dispuesto por el articulo
129° del Reglamento General de la Ley de
Telecomunicaciones, “Son derechos del
concesionario (...) Verificar que sus abonados
0 usuarios no hagan mal uso de los servicios
que les preste”.

- En atencion a razones objetivas habria decidido
suspender los servicios de la sefiora Carmen
Ester Rondén Murillo y de Directores Asociados
S.A. por incurrir en supuestos de consumo
andmalo del servicio.

- El consumo andémalo no puede probarse de
forma directa sino por medio de indicios, que en
este caso han consistido en un trafico excesivo
y en el monitoreo de las lineas.

- No se explica como un mismo usuario,
“persona natural” se vea beneficiado con el uso
de 21 lineas telefénicas, llegando a ocasionar
un perjuicio econoémico de S/.50 000,00 a la
empresa (deuda que se mantiene impaga
en atencion a los reclamos pendientes),
repercutiendo a fin de cuentas en la prestacion
del servicio brindado a terceros.

- La referida suspension se produjo al amparo de
la clausula del Contrato de Abonado que prevé
la suspension por consumo anomalo.

Al respecto, cabe sefalar que:

- Efectivamente ni el abonado ni el usuario
podran hacer un uso fraudulento del servicio
y es un derecho de TELEFONICA y de los
demas operadores, verificar que sus abonados
0 usuarios no hagan mal uso de los servicios
que les preste.

- Sin embargo, también es importante tener
presente que el Tribunal Constitucional ha
establecido que el OSIPTEL tiene encomendado
un deber especial de proteccién que debe
ejercerse por sus organos resolutivos ante la
posibilidad de pactos que no se adecuen al
marco constitucional vigente (°):

“22. Ante este tipo de situaciones [en las que
resulta mas que evidente que determinados
contenidos insertos en ese tipo de convenios, no
podrian ser aceptados en términos normales de
un sujeto libre e igual, a no ser que la imposicion
por uno de ellos sea aceptada por razones de
necesidad por el sujeto social mas débil], la
cuestion a plantear es: O se hace abstraccion
de aquella situacion que presenta la realidad,
so pretexto de garantizarse el modo como se
ha venido entendiendo el trafico entre privados,
con el resultado de aceptar que los derechos
fundamentales pueden ser [y de hecho son]
vulnerados por los grupos sociales con dominium,
o se afirma que ni siquiera garantizandose el
modo como se ha venido entendiendo el trafico
entre privados, es posible consentir que, en
esas relaciones, los derechos fundamentales se
desconozcan.

La respuesta de un Tribunal comprometido con la
defensa de los derechos fundamentales no puede
ser otra que afirmar que los derechos también
vinculan a los privados, de modo que, en las
relaciones que entre ellos se puedan establecer,
éstos estan en el deber de no desconocerlos. Por
cierto, no se trata de una afirmacién voluntarista
de este Tribunal, sino de una exigencia que se
deriva de la propia Norma Suprema, en cuyo
articulo 103° enfaticamente ha sefialado que
constitucionalmente es inadmisible el abuso del
derecho.

Para el Tribunal Constitucional es claro que los
acuerdos contractuales, incluso los suscritos en
gjercicio de la autonomia privada y la libertad
contractual de los individuos, no pueden
contravenir otros derechos fundamentales,
puesto que, por un lado, el ejercicio de la
libertad contractual no puede considerarse
como un derecho absoluto y, de otro, pues todos
los derechos fundamentales, en su conjunto,
constituyen, como tantas veces se ha dicho aqui,
ni méas ni menos, el orden material de valores
en los cuales se sustenta todo el ordenamiento
juridico peruano.

23. Ello es particularmente evidente en aquellas
situaciones en donde, pese a haberse suscrito
convenios entre particulares, una de las partes
ha aceptado ciertos términos contractuales que,
de no haber mediado la necesidad de obtener un
bien o la prestacién de un servicio, entre otros
supuestos, no habria aceptado, por constituir
notoriamente una irrazonable autorrestriccion
del ejercicio de sus derechos fundamentales
(v.9. el ejercicio de la dimension negativa de la
libertad contractual, esto es, desvincularse del
contrato por el incumplimiento de las obligaciones
contraidas por el otro contratante).

En esos casos, dado que se presentan
relaciones contractuales en las que es patente
la existencia de una heteronomia, esto es, una
pérdida efectiva de autonomia privada por una
de las partes, los derechos fundamentales, en su
dimension institucional y como sistema de valores
materiales del ordenamiento, pueden y deben
servir de fundamento para defenderse contra las
consecuencias del propio hacer, es decir, que

®  Sentencia de 24 de marzo de 2004 recaida en el Expediente N° 0858-2003-AA/
TC, procedente de Huanuco, iniciado por Eyler Torres Del Aguila.
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pueden licitamente invocarse en la proteccion
frente a si mismos.

Al lado de esa invocacion de la proteccion de
si mismos recae sobre los 6rganos del Estado
la obligacion de restaurar el equilibrio perdido a
consecuencia de una relaciéon de desigualdad,
y de proteger los derechos fundamentales
como sistema material de valores. También en
estos casos, como lo ha afirmado el Tribunal
Constitucional Federal Aleman, existe una
obligacion de proteccion de los derechos
fundamentales (BverfGE 81, 242 (256)).

Solo que, en este supuesto, el deber especial
de proteccién de los derechos no se traduce
en una proteccion frente a terceros [como es el
caso de lo desarrollado en el fundamento 3 de
esta sentencia], sino de una labor garantista
de los mismos o6rganos estatales frente a las
restricciones de los derechos y libertades
fundamentales aceptadas voluntariamente por la
parte contratante mas débil, es decir, en aquellos
casos en los que los presupuestos funcionales de
la autonomia privada no estan suficientemente
garantizados.”

La Ley Organica del Poder Ejecutivo, Ley
N° 29158 establece lo siguiente:

“Articulo 32.- Organismos Reguladores
Los Organismos Reguladores:

()

7. Defienden el interés de los usuarios con arreglo
a la Constitucién Politica del Pert y la ley.”

Ante situaciones como estas el OSIPTEL no
puede mantenerse en una situacion pasiva y
por el contrario, debe asumir un rol protector
del derecho de los abonados y usuarios.

Las razones que TELEFONICA alega como
objetivas para haber procedido a la suspension,
no lo son a criterio del OSIPTEL y por el
contrario, a efectos de garantizar su derecho
a la defensa, el OSIPTEL le ha solicitado
especificamente que aporte el material
probatorio que efectivamente, y de manera
objetiva, acredite el consumo fraudulento, y
TELEFONICA no ha cumplido con entregarlo.

No es correcta la afirmacion de TELEFONICA
en el sentido que el consumo anémalo solo
pueda probarse por medios indiciarios, puesto
que el OSIPTEL le ha propuesto una serie de
elementos probatorios que prueban de manera
objetiva y directa, el consumo anémalo, tales
como son:

a) ElActa Notarial que acredite que se realizd
la llamada de investigacién a los servicios
en cuestion.

b) Grabacion de Voz correspondiente que
acredite el uso indebido.

c) Acta de Verificacion efectuada en el
domicilio de instalacion, suscrita por el
representante de la empresa, donde se
indique expresamente qué tipo de uso
corresponde a los servicios telefonicos, la
misma que podra contener reproducciones
fotograficas de considerarlo pertinente.

Por ejemplo, a través de la grabacién de voz,
se puede acreditar que el consumo que se le
esta dando al servicio telefénico es distinto al
contratado.

Si la sefiora Carmen Ester Rond6n Murillo
directamente 'y como representante de
Directores Asociados S.A., tiene diversas lineas
y presenta sendos reclamos, TELEFONICA no
tiene por qué presumir que su intencién es
evitar el pago injustificadamente.

- En el procedimiento tendiente a la suspension
del servicio telefonico, le es aplicable a
TELEFONICA la LPAG, tal y como lo establece
el articulo | de su Titulo Preliminar:

“Articulo I.- Ambito de aplicacion de la ley

La presente Ley sera de aplicacién para todas las
entidades de la Administracion Publica.

Para los fines de la presente Ley, se entendera
por “entidad” o “entidades” de la Administracion
Publica:

()

8. Las personas juridicas bajo el régimen privado
que prestan servicios publicos o ejercen funcién
administrativa, en virtud de concesién, delegacion
o autorizacion del Estado, conforme ala normativa
de la materia.”

- De este modo, en sus relaciones con sus
usuarios TELEFONICA tal como lo exige al
OSIPTEL cuando se relaciona con éste, debe
también respetar el principio de imparcialidad,
de modo que no se discrimine a administrado
alguno, y se les otorgue tratamiento y tutela
igualitarios frente al procedimiento ().

- En cuanto al contrato de abonado a que se
refiere TELEFONICA debe sefalarse que a
criterio del OSIPTEL lo sefalado en la clausula
quinta no protege adecuadamente los intereses
de los abonados y usuarios, y no cuenta hasta
la fecha con la aprobacion del OSIPTEL.

- Es asi que, en Ultima instancia es al OSIPTEL,
y no a TELEFONICA a quien corresponde
determinar los criterios objetivos para
determinar cuando un consumo es anémalo o
no, y habilitar la suspension del servicio.

En consecuencia, la decision del TRASU de
considerar que se ha incurrido en infraccion resulta
correcta.

V.5. CASO EN EL QUE TELEFONICA SUSPENDIO
EL SERVICIO TELEFONICO POR FACTURACION
IMPAGA NO APELADA.

V.5.1. Caso: Yolanda Sotomayor Rojas. Servicio
telefénico 472-4922 (Expediente N° 00544-2007/

TRASU/GUS-RQJ)

La infraccion no ha quedado acreditada en la medida
en que en el PAS TELEFONICA probé que si existio
justificacion para proceder a la suspension del
servicio telefonico de la sefiora Yolanda Sotomayor
Rojas.

TELEFONICA sefiala que:

- La suspension del servicio de 2 de mayo de
2007 estuvo sustentada en la deuda impaga
del recibo del mes de enero de 2007, cuyo
plazo para impugnar vencio el 23 de marzo de
2007, 15 dias después de notificada.

- El hecho que la abonada haya presentado un
reclamo por el recibo del mes de febrero de

& Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo

1.

El procedimiento administrativo se sustenta fundamentaimente en los
siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia de otros principios generales
del Derecho Administrativo:

()

1.5. Principio de imparcialidad.- Las autoridades administrativas actdan sin
ninguna clase de discriminacion entre los administrados, otorgandoles
tratamiento y tutela igualitarios frente al procedimiento, resolviendo
conforme al ordenamiento juridico y con atencién al interés general.

()
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2007 no invalida ni impide la suspension del
servicio ante la falta de pago del recibo del
mes de enero de 2007, ya que la Directiva de
Reclamos no prohibe la suspensién del servicio
si existe un titulo valido (constituyéndolo
en este caso el hecho que no se haya
pagado el recibo de enero no obstante haber
quedado consentida la resolucion de primera
instancia).

Al respecto cabe sefalar que:

- Es muy importante dejar claramente establecido
que la razén por la que la queja interpuesta
en su oportunidad por la sefiora Yolanda
Sotomayor Rojas, fue declarada fundada, fue
porque TELEFONICA atribuy6 la suspension
a una razon equivocada, por un error que la
propia TELEFONICA reconoci6 al presentar
sus descargos a través de la Carta N° DR-067-
C-077/DS-08 de 22 de julio de 2008, en los
términos siguientes:

“Sin embargo, debido a wuna imprecision
involuntaria se indic6é a su Tribunal que la
suspension se efectué por la no impugnacion
de la resolucién que resuelve el reclamo de
la facturacion del mes de febrero, cuando en
realidad conforme procedemos a sustentar la
suspension se efectud por la deuda que mantenia
del recibo del mes de enero 2007”.

- En el presente caso fue el error de TELEFONICA
el que ha originado que el abonado presente
una queja, que la misma sea tramitada por el
TRASU y sea declarada fundada y que se haya
iniciado un PAS por el mismo.

- A efectos de determinar la comision de la
infraccion, es irrelevante (salvo que el tipo asi
lo haya establecido) que exista intencionalidad.
Es por ello que cuando TELEFONICA alega
que suspendio el servicio de buena fe porque
creia que existian razones para ello, y no
las hay, corresponde la imposicion de una
sancion.

- Igualmente, si como en el presente caso,
TELEFONICA suspende aunque por una
creencia incorrecta, pero existiendo en los
hechos la debida justificacion, consideramos
que no corresponde la aplicacion de una
sancion por el articulo 47° del RGIS.

En consecuencia, la decision del TRASU de
considerar que se ha incurrido en infraccion no
resulta correcta.

V6. CASOS EN LOS QUE TELEFONICA
SUSPENDIO EL SERVICIO TELEFONICO POR
ERROR EN EL PROCEDIMIENTO.

V.6.1. Caso: Francisca Cristina Begazo de Bedoya.
Servicio telefénico 222-2138 (Expediente N° 0235-
2007/TRASU/GUS-RQJ)

La infraccion ha quedado acreditada en la medida
en que tanto en el procedimiento de queja como en
el PAS, se ha probado que el servicio telefénico de
la sefiora Francisca Cristina Begazo de Bedoya fue
suspendido no obstante existir un procedimiento de
reclamo en tramite.

En el presente caso se tramito las quejas presentadas
por la sefiora Francisca Cristina Begazo de Bedoya
los dias 12 y 13 de febrero de 2007 por falta de
respuesta al reclamo de 11 de diciembre de 2006
—por la no asignaciéon de minutos- y por suspension
de su servicio telefénico 222-2138, toda vez que
la suspension se habia realizado a pesar de tener
reclamo en tramite.

TELEFONICA sefal6 que:

- El reclamo fue tramitado como reporte de
calidad.

- Considera que no debe desconocerse la
realidad de los hechos que demuestra que
nunca tuvieron la intencion de suspender el
servicio mientras existia un reclamo en tramite.

Al respecto cabe sefalar que:

- Conforme lo indicado por el TRASU en la
Resolucion N° 1, el reclamo presentado por la
sefora Francisca Cristina Begazo de Bedoya no
podia ser tramitado como reclamo por calidad,
debido a que por su naturaleza corresponde a
un cuestionamiento de la renta mensual, por lo
que debid ser tramitado como un reclamo por
facturacion.

- Corresponde reiterar lo afirmado por el TRASU,
en el sentido que el error en la tramitacion
del reclamo o el error en la suspension del
servicio de, los usuarios es responsabilidad
de TELEFONICA pues a ella corresponde
implementar la infraestructura y los sistemas
adecuados que le permitan contar con la
informacion necesaria para que el servicio no
se vea afectado injustificadamente.

- Igualmente, cabe remitirnos a lo anteriormente
sefalado sobre el nivel de diligencia exigible a
TELEFONICA.

- Finalmente, en cuanto al presente caso
se refiere, debemos reiterar que la falta de
intencionalidad no es relevante a efectos de
determinar si se ha incurrido en el supuesto
infractor.

En consecuencia, la decision del TRASU de
considerar que se ha incurrido en infraccion resulta
correcta.

V.6.2. Caso: Florabel Molina de Del Pino. Servicio
telefonico 066-319957 (Expediente N° 0919-2007/
TRASU/GUS-RQJ)

La infraccion ha quedado acreditada en la medida en
que tanto en el procedimiento de queja como en el
PAS, se ha probado que el servicio telefonico de la
sefiora Florabel Molina de Del Pino fue suspendido
no obstante existir un procedimiento de reclamo en
tramite.

TELEFONICA sefal6 que:

- El 18 de julio de 2007, la cliente presento
reclamo parcial por las facturaciones de junio y
julio de 2007.

- El lunes 6 de agosto de 2007 se ejecuto la
suspension del servicio por los conceptos no
reclamados, no obstante que el cliente habia
cancelado esos montos el viernes 3 de agosto
de 2007, cuando la orden de corte ya la habian
generado el mismo dia a tempranas horas.

- La suspension no se produjo por los
montos reclamados sino por los montos no
reclamados.

Al respecto, cabe sefalar que:

- Conforme lo sefalado por el TRASU en su
Resolucion N° 1: “el 06 de agosto de 2007 se
efecutd la suspension del servicio segun el
Histérico de Cortes y Reconexiones, del cual
se puede colegir que la “Orden del corte” y la
“Ejecucion del corte” se registran el mismo dia
—seis de agosto-, es decir, cuando ya habia
sido cancelada la parte no reclamada de los
recibos de junio y julio de dos mil siete”.
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- TELEFONICA no ha aportado prueba alguna
en su escrito de apelacion a efectos de refutar
la afirmacion del TRASU.

En consecuencia, la decision del TRASU de

considerar que se ha incurrido en infraccion resulta

correcta.

V.6.3. Caso: Hula Edelmira Beteta Espinoza.
Servicio telefénico 452-2923 (Expediente N° 0369-
2008/TRASU/GUS-RQJ)

La infracciéon ha quedado acreditada en la medida
en que tanto en el procedimiento de queja como
en el PAS, se ha probado que el servicio telefénico
de la sefiora Hula Edelmira Beteta Espinoza fue
suspendido no obstante existir un procedimiento de
reclamo en tramite.

TELEFONICA sefiala que:

- Sus sistemas de facturacion y cobranza son
automaticos y se encuentran programados con
los plazos legales establecidos para resolver
los reclamos en primera y segunda instancia.

- En el presente caso, erréneamente se consigné
el numero de servicio telefénico del cliente Hula
Edelmira Betteta Espinoza, en el procedimiento
de otro cliente que no habia interpuesto recurso
alguno y habiendo culminado el plazo para
presentar recursos impugnativos, el sistema
procedié al corte automaticamente el 24 de
abril de 2008.

- Del Registro de Cortes y Reconexiones se
aprecia que el servicio fue suspendido el 24 de
abril de 2008 y reconectado el 26 de abril de
2008, es decir, un dia posterior a la presentacion
del escrito de queja de 25 de abril de 2008.

- Es aplicable el articulo 55° del RGIS que
dispone la posibilidad de condonar el monto
de las sanciones en el caso de subsanacion
espontanea.

Al respecto, cabe sefialar que:

- TELEFONICA simplemente alega que cometid
un error, sin justificar de forma alguna las
circunstancias que lo generaron.

- Anteriormente se ha hecho referencia al
grado de diligencia que debe esperarse de un
operador de la envergadura de TELEFONICA,
por lo que simplemente cabe remitirnos a lo ahi
sefialado.

- Finalmente, cabe senalar que el articulo 55°
del RGIS esta expresamente excluido por el
articulo 47° del RGIS en atencién a la gravedad
de la infraccion.

En consecuencia, la decision del TRASU de
considerar que se ha incurrido en infraccion resulta
correcta.

V.6.4. Caso: César Acleto Osorio. Servicio telefénico

436-3322 (Expediente N° 0726-2007/TRASU/GUS-
RQJ)

La infracciéon ha quedado acreditada en la medida
en que tanto en el procedimiento de queja como
en el PAS, se ha probado que el servicio telefénico
del sefior César Acleto Osorio fue suspendido no
obstante existir un procedimiento de reclamo en
tramite.

TELEFONICA sefiala que:
- El 7 de mayo de 2007, el cliente presentd

reclamos por las facturaciones de los meses de
marzo y abril de 2007, los mismos que fueron

VL.

VIL.

resueltos el 8 de mayo de 2007, y notificados el
14 de mayo de 2007.

- Por error fue ingresado el recurso de apelacion
de 4 de junio de 2007 sdlo con respecto a uno
de los reclamos, recién el 26 de junio de 2007,
lo que motivd el corte del dia 11 de junio de
2007.

- Se traté de un error humano al momento de
registrar el recurso de apelacion, y por ello los
sistemas solo ejecutaron y suspendieron el
servicio antes del ingreso de la interposicion
del recurso.

Al respecto, cabe sefialar que:

- Conforme lo anteriormente indicado,
corresponde a TELEFONICA implementar la
infraestructura y los sistemas adecuados que
le permitan contar con la informacién necesaria
para que el servicio no se vea afectado
injustificadamente.

- Cabe remitirnos a lo anteriormente sefalado
sobre el nivel de diligencia exigible a
TELEFONICA.

En consecuencia, la decision del TRASU de
considerar que se ha incurrido en infraccién resulta
correcta.

V.7. INCIDENCIA DE LA ESTIMACION PARCIAL
DE LOS FUNDAMENTOS DE TELEFONICAEN LA
RESOLUCION A EXPEDIRSE POR EL CONSEJO
DIRECTIVO

Finalmente, en cuanto a la incidencia de la estimacion
parcial de los fundamentos de TELEFONICA al
considerar que en el caso de la sefiora Yolanda
Sotomayor Rojas titular del servicio telefénico 472-
4922 (Expediente N°00544-2007/TRASU/GUS-RQJ)
no se ha incurrido en infraccién, simplemente cabe
sefalar que no existiria ninguna en la medida en que
de la lectura del articulo 47° del RGIS se desprende
que la tipificacion ahi establecida contempla la
posibilidad de sancionar una sola infraccion, sin
perjuicio de la importancia particular que el legislador
le ha atribuido a dicho tipo de infraccion de modo
que no se permite la condonacion de la falta, lo que
acredita que éste es un tema mas cualitativo que
cuantitativo.

Lo anterior es sin perjuicio de que el monto
determinado como multa para TELEFONICA es el
menor del rango aplicable.

PUBLICACION

Asimismo, el articulo 33° de la Ley N° 27336 sefala
que “Las resoluciones que impongan sanciones por
la comisién de infracciones graves o muy graves
seran publicadas en el diario oficial El Peruano,
cuando hayan quedado firmes, o se haya causado
estado en el procedimiento administrativo” por lo que
corresponde disponer su publicacion.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

Por los fundamentos antes expuestos, se recomienda
declarar infundado el Recurso de Apelacién
presentado por Telefénica del Pert S.A.A. contra la
Resolucion del TRASU N° 2 del 15 de julio de 2009,
y por tanto, confirmar la sancion de multa impuesta.

Con el presente adjuntamos el proyecto de resolucion
correspondiente.

Atentamente,

ALBERTO AREQUIPENO TAMARA
GERENTE LEGAL
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EXPEDIENTE N° 00002-2008/TRASU/GUS-PAS
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
SANCIONADOR

Lima, 15 de julio de 2009

EMPRESA OPERADORA : TELEFONICA DEL PERU
S.AA.

MATERIA : Recurso de Reconsideracion
contra la Resolucion N° 1 del
Expediente  Administrativo
Sancionador N° 0002-2008/
TRASU/GUS-PAS.

INFORME . Informe N° 019-ST/2009 de
fecha 7 de julio de 2009.

VISTO:

El recurso de Reconsideracion interpuesto por
TELEFONICADEL PERU S.A A, en adelante LAEMPRESA
OPERADORA, contra la Resolucion N° 1 de fecha 05 de
mayo de 2009 emitida en el Expediente Administrativo
Sancionador N°  0002-2008/TRASU/GUS-PAS, que
resuelve sancionar a LA EMPRESA OPERADORA con
una multa equivalente a cincuenta y uno (51) Unidades
Impositivas Tributarias, por haber suspendido el servicio
telefénico durante un procedimiento de reclamo en tramite
no estando validamente sustentado en una norma vigente',
en los expedientes:

00150-2007/TRASU/GUS-RQJ
00173-2007/TRASU/GUS-RQJ
00235-2007/TRASU/GUS-RQJ
00544-2008/TRASU/GUS-RQJ
00632-2008/TRASU/GUS-RQJ
00726-2008/TRASU/GUS-RQJ
00780-2007/TRASU/GUS-RQJ
00808-2007/TRASU/GUS-RQJ
00860-2007/TRASU/GUS-RQJ
00919-2007/TRASU/GUS-RQJ
1. 01152-2007/TRASU/GUS-RQJ
00369-2008/TRASU/GUS-RQJ
00436-2008/TRASU/GUS-RQJ
00437-2008/TRASU/GUS-RQJ
00496-2008/TRASU/GUS-RQJ

1. ANTECEDENTES

CeNohwNbd=

Mediante carta notificada el 23 de junio de 2008,
el Organo Instructor puso en conocimiento de LA
EMPRESA OPERADORA la Carta de Intento de
Sancion N° C.085-TRASU/2008 por la presunta
comisién de la infraccion tipificada en el articulo 47°
del RGIS, la cual se sustenta en el hecho de haber
suspendido el servicio telefénico de los usuarios
durante un procedimiento de reclamo en tramite no
estando validamente sustentado en una norma vigente?.
Asimismo, se otorgdé a LA EMPRESA OPERADORA el
plazo de diez (10) dias habiles, para la presentacién
de sus descargos, los mismos que fueron presentados
mediante carta recibida el 22 de septiembre de 2008.
1.2. Mediante Resolucion N° 1 de fecha 05 de mayo de
2009 notificada el 12 de mayo de 2009, el TRASU
resolvié sancionar a LAEMPRESA OPERADORA con
una multa equivalente a cincuenta y uno (51) UIT?.
1.3. Mediante comunicacion de fecha 02 de junio de 2009,
LA EMPRESA OPERADORA interpuso recurso de
Reconsideracion contra la mencionada Resolucion
N° 1 emitida el 05 de mayo de 2009.

1.4. Mediante comunicaciones defecha 16 dejunioy 15de
julio de 2009, LA EMPRESA OPERADORA present6
dos ampliaciones al recurso de Reconsideracion.

Il.  ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
2.1. NORMAS APLICABLES

Las normas aplicables en el presente procedimiento

2.2,

administrativo sancionador son las siguientes:

a) LeydeDesarrollode las Funcionesy Facultades
del Organismo Supervisor de la Inversion
Privada en Telecomunicaciones, Ley N° 27336
(en adelante Ley de Facultades del OSIPTEL).

b)  Texto Unico Ordenado del Reglamento General
de la Ley de Telecomunicaciones, aprobado
por el Decreto Supremo N° 020-2007-MTC (en
adelante TUO del Reglamento General de la
Ley de Telecomunicaciones).

c) Reglamento General de Infracciones y
Sanciones, aprobado por la Resoluciéon de
Consejo Directivo N° 002-99-CD/OSIPTEL (en
adelante RGIS).

d) Directiva que establece las Normas Aplicables
a los Procedimientos de Atencion de
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos
de Telecomunicaciones, aprobado por la
Resolucion de Consejo Directivo N° 015-
99-CD/OSIPTEL (en adelante Directiva de
Reclamos).

e) Resolucién N°  0116-2003-CD/OSIPTEL,
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones (en adelante Condiciones
de Uso).

fy Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General (en adelante LPAG).

FUNDAMENTOS | DEL RECURSO
RECONSIDERACION

DE

Elrecurso de Reconsideracion* fue interpuesto por LA
EMPRESA OPERADORA el 02 de junio de 2009, es

Por la comision de la infraccion grave tipificada en el articulo 47° de la Resolucién
de Consejo Directivo N° 002-99-CD/OSIPTEL, que aprob¢ el Reglamento General
de Infracciones y Sanciones.

Respecto de los siguientes expedientes: 1. N° 00116-2007/TRASU/GUS-RQJ,
2. N° 00150-2007/TRASU/GUS-RQJ, 3. N° 00173-2007/TRASU/GUS-RQJ, 4.
N° 00235-2007/TRASU/GUS-RQJ, 5. N° 00286-2007/TRASU/GUS-RQJ, 6. N°
00360-2007/TRASU/GUS-RQJ, 7. N° 00535-2007/TRASU/GUS-RQJ, 8. N°
00544-2007/TRASU/GUS-RQJ, 9. N° 00576-2007/TRASU/GUS-RQJ, 10. N°
00632-2007/TRASU/GUS-RQJ, 11. N° 00726-2007/TRASU/GUS-RQJ, 12. N°
00780-2007/TRASU/GUS-RQJ, 13. N° 00808-2007/TRASU/GUS-RQJ, 14. N°
00860-2007/TRASU/GUS-RQJ, 15. N° 00919-2007/TRASU/GUS-RQJ, 16. N°
01152-2007/TRASU/GUS-RQJ, 17. N° 01213-2007/TRASU/GUS-RQJ, 18. N°
00285-2008/TRASU/GUS-RQJ, 19. N° 00311-2008/TRASU/GUS-RQJ, 20. N°
00369-2008/TRASU/GUS-RQJ, 21. N° 00411-2008/TRASU/GUS-RQJ, 22. N°
00436-2008/TRASU/GUS-RQJ, 23. N° 00437-2008/TRASU/GUS-RQJ, 24. N°
00496-2008/TRASU/GUS-RQJ y 25. N° 00514-2008/TRASU/GUS-RQJ.

Respecto de los siguientes expedientes: 1. N° 00150-2007/TRASU/GUS-RQJ,
2. N° 00173-2007/TRASU/GUS-RQJ, 3. N° 00235-2007/TRASU/GUS-RQJ, 4.
N° 00544-2008/TRASUIGUS-RQJ, 5. N° 00632-2008/TRASU/GUS-RQJ, 6.
N° 00726-2008/TRASU/GUS-RQJ, 7. N° 00780-2007/TRASU/GUS-RQJ, 8. N°
00808-2007/TRASU/GUS-RQJ, 9. N° 00860-2007/TRASU/GUS-RQJ, 10. N°
00919-2007/TRASU/GUS-RQJ, 11. N° 01152-2007/TRASU/GUS-RQJ, 12. N°
00369-2008/TRASU/GUS-RQJ, 13. N° 00436-2008/TRASU/GUS-RQJ, 14. N°
00437-2008/TRASU/GUS-RQJ y 15. N° 00496-2008/TRASU/GUS-RQJ.

Articulo 208°.- Recurso de reconsideracion

El recurso de reconsideracion se interpondra ante el mismo ¢érgano que dict6
el primer acto que es materia de la impugnacion y deberd sustentarse en
nueva prueba. En los casos de actos administrativos emitidos por érganos que
constituyen Unica instancia no se requiere nueva prueba. Este recurso es opcional
y su no interposicién no impide el ejercicio del recurso de apelacion.
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decir, dentro del plazo establecido® por la LPAG para
ejercer el derecho de contradiccion administrativa.
Dicha impugnacion tiene por finalidad cuestionar el
acto administrativo emitido mediante la Resolucion
N° 1 del procedimiento administrativo sancionador
seguido en el expediente N° 0002-2008/TRASU/
GUS/GUS-PAS.

Como nueva prueba que sustenta el recurso de
reconsideraciéon, LA EMPRESA OPERADORA
ofrece:

»  Anexo 1-A: Historico de cortes y reconexiones
del servicio telefonico N° 543 1491 (expediente
N° 0150-2007/TRASU/GUS-RQJ).

» Anexo 1-B: Cargo de notificacién de fecha
07 de diciembre de 2006 de la resolucion
N° RES-767-R-A-063408-06-P de fecha 30 de
noviembre de 2006 (expediente N° 0173-2007/
TRASU/GUS-RQJ).

» Anexo 1-C: Registro del Sistema de
Cobranzas - Consulta de Facturas del servicio
telefénico N° 472-4922 (expediente N° 0544-
2007/TRASU/GUS-RQJ).

»  Anexo 1-D: Ajustes por los meses de marzo
y abril del servicio teleféonico N° 436-3322
(expediente N° 0726-2007/TRASU/GUS-RQJ).

» Anexo 1-E: Formulario de reclamos por los
meses de junio y julio 2007, correspondiente al
servicio telefonico N° 066-319957 (expediente
N° 0919-2007/TRASU/GUS-RQJ).

»  Anexo 1-F: Historico de cortes y reconexiones
del servicio telefénico N° 066319957
(expediente N° 0919-2007/TRASU/GUS-RQJ).

»  Anexo 1-G: Registro de cortes y reconexiones
del servicio telefénico N° 452-2923 (expediente
N° 0369-2008/TRASU/GUS-RQJ).

»  Anexo 1-H: Historico de cortes y reconexiones
del servicio telefénico N° 054-275691
(expediente N° 0436-2008/TRASU/GUS-RQJ).

»  Anexo 1-I: Ajustes por los meses de febrero y
marzo de 2008 del servicio telefénico N° 054-
253228 (expediente N° 0437-2008/TRASU/
GUS-RQJ)

» Anexo 1-J: Acuerdo conciliatorio entre
Telefénica del Peru S.AA. y el cliente César
Arturo Velasquez Alvarez (expediente N° 0514-
2008/TRASU/GUS-RQJ).

» Si bien LA EMPRESA OPERADORA no
ha incluido —textualmente- en calidad de
nueva prueba las fotos presentadas para los
expedientes N°  0780-2007/TRASU/GUS-
RQJ y N° 0808-2007/TRASU/GUS-RQJ, se
consideraran como tales para la evaluaciéon de
los casos a los que correspondan.

Asimismo, LAEMPRESA OPERADORA sustento sus
descargos, fundamentalmente, en los argumentos
que a continuacion se detallan:

. La infraccion que se imputa no se adecua
al supuesto contenido en el articulo 14° del
Decreto Legislativo N° 716.

“El articulo 47° del RGIS dispone que
se sancionara como infracciéon grave el
incumplimiento de lo dispuesto por el articulo
14° del Decreto Legislativo N° 716 que
expresamente sefiala que: “las empresas que
prestan servicios publicos no podran condicionar
la atencion de los reclamos formulados por los
consumidores o usuarios al pago previo de la
retribucién facturada”.

El articulo 14° del Decreto Legislativo N° 716
tipifica como infraccion el condicionamiento
de pago de la retribucién facturada para poder
presentar un reclamo. La conducta tipificada
por esta ley seria distinta a las mencionadas
como infracciones que el articulo 47° del RGIS
menciona como infracciones al referido decreto
legislativo. Consideramos que se estaria
extendiendo la aplicacién del citado articulo 14°
a supuestos no recogidos por la misma. Nuestra
empresa ha dado tramite debido a los reclamos
y a las resoluciones dictadas por el TRASU por
lo que solicitamos que en la interpretacion de la
regla contenida en el articulo 47° del RGIS se
valore la actuacion de nuestra empresa que en
todos los casos ha concluido favorablemente a
los clientes y ha acatado las resoluciones del
Tribunal”.

2.3. ANALISISDELOSARGUMENTOSPRESENTADOS

POR LA EMPRESA OPERADORA

Antes de proceder a analizar los argumentos y
los medios probatorios que sustentan el recurso
de reconsideracion interpuesto por LA EMPRESA
OPERADORA, debemos poner en relieve que de
acuerdo al articulo 208° de la LPAG, el recurso de
reconsideracion debe ser interpuesto ante la misma
autoridad a_fin de evaluar alguna nueva prueba
aportada.

Al efecto, segun refiere Morén Urbina:

“Precisamente para nuestro legislador no cabe
la posibilidad que la autoridad instructora pueda
cambiar el sentido de su decision, con sdlo
pedirselo, pues se estima que dentro de una
linea de actuacion responsable del instructor a
emitido la mejor decisién que a su criterio cabe
en el caso en concreto y ha aplicado la regla
juridica que estima idénea. Por ello perderia
seriedad pretender que pueda modificarlo
con tan solo un nuevo pedido o una nueva
argumentacion sobre los mismos hechos. Para
habilitar la posibilidad del cambio de criterio,
la ley exige que se presente a la autoridad un
hecho tangible y no evaluado con anterioridad.
que amerite reconsideracion.

Esto_nos conduce a la exigencia de nueva
prueba que debe aportar el recurrente y ya no
solo la prueba instrumental que delimitaba la
norma anterior. Ahora cabe cualquier medio
probatorio habilitado en el procedimiento
administrativo. No resultan idéneos como nueva
prueba. una argumentacion juridica sobre los
mismos hechos, la presentacion del documento
original cuando en el expediente obraba una
copia_simple, entre otras.”™ (el subrayado es
nuestro)

Articulo 207°.- Recursos administrativos
207.1 Los recursos administrativos son:

a) Recurso de reconsideracion
b) Recurso de apelacion
¢) Recurso de revision

207.2 El término para la interposicién de los recursos es de quince (15) dias

perentorios, y deberan resolverse en el plazo de treinta (30) dias.

Morén Urbina, Juan Carlos “Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo
General". Gaceta Juridica, Lima, 2001, p. 455
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En ese sentido, de la documentacion alcanzada
por LA EMPRESA OPERADORA se puede advertir
que los Anexos 1-A, 1-B, 1-C, 1-E, 1-F, 1-G, I-
H y 1-l adjuntos al recurso de Reconsideracion,
corresponden a pruebas que han sido evaluadas con
anterioridad por el TRASU, tal y como lo detallamos
a continuacion:

Anexo

Anexo 1-A: Historico de cortes y reconexiones del servicio
telefonico.

Presentacion en un formato distinto de la informacion que
obraba en el Expediente N° 0150-2007/TRASU/GUS-RQJ.
Folio 15 vuelta y16.

Anexo 1-B: Cargo de notificacién de fecha 07 de diciembre
de 2006 de la resolucién N° RES-767-R-A-063408-06-P de
fecha 30 de noviembre de 2006.

El acta de notificaciéon constaba en el Expediente N° 0173-
2007/TRASU/GUS-RQJ. Folio 24 vuelta.

Anexo 1-C: Registro del Sistema de Cobranzas - Consulta
de Facturas.

El registro constaba en el Expediente N° 0544-2007/TRASU/
GUS-RQJ. Folio 101.

Anexo 1-E: Formularios de reclamo por los meses de junio
y julio de 2007.

Documentos que constaban en el Expediente N° 0919-
2007/TRASU/GUS-RQJ. Folio184 vuelta y 185.

Anexo 1-F: Historico de cortes y reconexiones del servicio
telefénico.
Presentacion en un formato distinto de la informacion que
obraba en el Expediente N° 0919-2007/TRASU/GUS-RQJ.
Folio 188.

Anexo 1-G: Registro de cortes y reconexiones del servicio
telefonico.

Presentacion en un formato distinto de la informacion que
obraba en el Expediente N° 0369-2008/TRASU/GUS-RQJ.
Folio 263 vuelta.

Anexo 1-H: Registro de cortes y reconexiones del servicio
telefénico.

Presentacion en un formato distinto de la informacion que
obraba en el Expediente N° 0436-2008/TRASU/GUS-RQJ.
Folio 331 vuelta.

Anexo 1-I: Printer de Ajuste por los recibos de febrero y
marzo 2008.

Presentacion idéntica del documento que obraba en el
Expediente N° 0437-2008/TRASU/GUS-RQJ. Folio 341
vuelta.

Anexo 1-1: Acuerdo conciliatorio suscrito entre LAEMPRESA
OPERADORA y el usuario César Arturo Velasquez Alvarez
con servicio telefonico (expediente N° 0514-2008/TRASU/
GUS-RQJ). Medio probatorio que no corresponde a un
expediente materia de sancion.

Asimismo, de las consideraciones expuestas en el recurso
de Reconsideracion respecto a los procedimientos de
queja seguidos en los expedientes N° 0235-2007/TRASU/
GUS-RQJ, N° 0632-2007/TRASU/GUS-RQJ, N° 860-2007/
TRASU/GUS-RQJ, N° 1152-2007/TRASU/GUS-RQJ y N°
496-2008/TRASU/GUS-RQJ, que sefalan:

1. Usuaria Francisca Cristina Begazo de Bedoya con servicio
telefonico 22-2138 (expediente N° 0235-2007/TRASU/GUS-
RQJ)

Con fecha 11 de febrero de 2006 la usuaria presenté un
escrito manifestando su disconformidad con la suspension
de sus minutos asignados, antes de agotarse la totalidad de
ellos.

LA EMPRESA OPERADORA ingresé el referido escrito
como reporte de calidad N° BRE1048471, posteriormente la
usuaria present6 una queja de fecha 12 de febrero de 2007,
al cual le dio el tramite de reclamo en relacion al reporte
antes mencionado.

Al respecto, argumenta que no debe desconocerse la
realidad de los hechos que demuestra que nunca tuvo la
intencion de suspender el servicio mientras existia un
reclamo en tramite. Al efecto, LA EMPRESA OPERADORA
sostiene haber actuado bajo la conviccién que estaba frente
a un reporte de calidad y que por ello consideré los plazos
legales correspondientes a los establecido para calidad.

2. Usuaria Ana Maria Diaz Loayza con servicio telefénico
054-271091 (expediente N° 0632-2007/TRASU/GUS-RQJ)

Con fecha 01 de marzo de 2007 y 24 de marzo de 2007
la usuaria presenta dos reclamos, uno por la facturacion
de enero de 2007 y otro por la facturacion de febrero del
mismo afio, habiendo sido notificadas ambas resoluciones a
la usuaria.

Posteriormente, el sistema registré impago el servicio, toda
vez que la usuaria no habia impugnado oportunamente
y procedié a suspender el servicio el dia 30 de mayo de
2007.

Argumenta que debido a un extravio de las constancias de
los cargos de notificacién, el TRASU considera que no se
cumplié con dar respuesta oportuna a los reclamos.

El argumento de LA EMPRESA OPERADORA se sustenta
en que sus sistemas de facturaciéon y cobranza son
automaticos y por ende computan plazos de acuerdo a lo
programado. Por esta razén, no hay intencionalidad en su
conducta.

Finalmente, resaltan que a la fecha de elevacion de la
queja procedieron a la aplicacion del silencio administrativo
positivo por los reclamos de los meses de enero, febrero y
marzo de 2007.

3. Usuario Domingo Quispe Dolmos con servicio telefénico
084-271386 (expediente N° 0860-2007/TRASU/GUS-RQJ)

Con fecha 07 de marzo de 2007 el cliente presento6 reclamo
por la facturacion de febrero de 2007, declarandose
infundado y siendo notificado el 09 de abril de 2007.

El TRASU invalida el cargo, toda vez que en el mismo se
consigna un coédigo de ubigeo distinto al distrito del domicilio
del usuario.

En relaciéon a este caso LA EMPRESA OPERADORA
manifiesta que los cédigos de ubigeo no son un requisito de
validez que se deban consignar en los cargos de notificacion
y por eso, este motivo no era suficiente para declarar invalido
el cargo.

Asimismo, sostiene que se puede considerar convalidada
la notificacion defectuosa pues en la queja de fecha 08
de agosto de 2007 el mismo usuario es quien sefala no
encontrarse de acuerdo con la resolucién que declaré
infundado su reclamo.

4. Usuario Miguel Angel Solis Zamora con servicio telefénico
368-1984 (expediente N° 01152-2007/TRASU/GUS-RQJ)

Con fecha 06 de febrero de 2007 el usuario presento reclamo
por la facturacion de enero de 2007 y con fecha 15 de marzo
de 2007 se declara fundado parcial el reclamo presentado;
sin embargo, al momento de realizar la notificacién no pudo
ubicarse la direccion consignada por el usuario.

Por ello, LA EMPRESA OPERADORA sostiene que no fue
posible elevar el cargo de notificacién en su momento, en ese
sentido se encontraba en una imposibilidad material pues le
fue imposible ubicar la direccién consignada por el usuario.
Ademas, manifiesta haber aplicado el silencio administrativo
positivo a favor del usuario, ajustando luego los montos y
devolviendo lo equivalente por los dias sin servicio.

5. Usuario Carmen Esther Rondén Murillo en representacion
de Directores Asociados S.A. (expediente N° 0496-2008/

TRASU/GUS-RQJ)

Con fecha 16 de abril de 2008 el usuario presenté reclamo
por la facturacion de marzo de 2008, otorgandole la
procedencia parcial del mismo mediante resolucion de fecha
21 de abril de 2008 y notificada el 28 de abril de 2008.
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Expresa LA EMPRESA OPERADORA que los 15 dias
habiles para interponer recurso impugnativo vencié el dia
20 de mayo de 2008 por ello se procedié a suspender el
servicio al dia siguiente.

Podemos advertir que lo que pretende LAEMPRESA
OPERADORA es que el TRASU efectie un analisis

de una nueva argumentacion juridica en relacién
a los mismos hechos y sin referirse a las nuevas

pruebas ofrecidas.

En consecuencia, consideramos que estos extremos
del recurso — las pruebas actuadas con anterioridad
y las nuevas argumentaciones sobre los mismos
hechos- no corresponden ser analizados como
una Reconsideracion, toda vez que como lo hemos
indicado, conforme a su naturaleza, este recurso
tiene por finalidad que el propio érgano que emitid
la resolucién impugnada revise nuevamente el caso

sobre la base de un hecho tangible y no evaluado
anteriormente.

De otro lado, resulta relevante precisar que con
fechas 16 de junioy 15 de julio de 2009 LAEMPRESA
OPERADORA presenté dos ampliaciones al
recurso de reconsideracion, incluyendo informacion
relacionada con los expedientes N° 0150-2007/
TRASU/GUS-RQJ, N° 0173-2007/TRASU/GUS-
RQJ, N°1152-2007/TRASU/GUS-RQJ, N° 436-2008/
TRASU/GUS-RQJ, N° 437-2008/TRASU/GUS-RQJ,
N° 0808-2007/TRASU/GUS-RQJ, y N° 496-2008/
TRASU/GUS-RQJ, los mismos que seran materia
de analisis posteriormente.

En atencion a lo indicado y a manera de conclusion,
no se efectuara la revisién del pronunciamiento
emitido por el TRASU en la Resolucion N° 1 de fecha
05 de mayo de 2009, respecto de los siguientes
expedientes:

N° 0235-2007/TRASU/GUS-RQJ
N° 0544-2007/TRASU/GUS-RQJ
N° 0632-2007/TRASU/GUS-RQJ
N° 0860-2007/TRASU/GUS-RQJ
N° 0919-2007/TRASU/GUS-RQJ
N° 0369-2008/TRASU/GUS-RQJ

OURWN =

Correspondiendo ratificarnos en cada uno de los
puntos consignados en la Resolucion N° 1, debiendo
precisarse —al igual que lo sefalado en la Resolucion
materia de impugnacioén y no obstante lo alegado por
LA EMPRESA OPERADORA-, que la evaluacion
efectuada en el presente procedimiento sancionador
se ha realizado en base a la informacion contenida
en cada uno de los expedientes en que se detectd
la comision de la infraccion, asi como lo manifestado
por LA EMPRESA OPERADORA en sus descargos
y la documentacién alcanzada en los mismos, lo cual
ha permitido determinar la comision de la infraccion
por parte de LA EMPRESA OPERADORA.

Ahora bien, a continuacion se procedera a analizar los

casos que presentan nueva prueba materia del presente
procedimiento sancionador.

2.3.1.ANALISIS DE LOS CASOS MATERIA DE

A.

RECONSIDERACION

Usuario Juan Renato Granda Barrena con
servicio telefénico 543-1491 (expediente N° 150-
2007/TRASU/GUS-RQJ)

LA EMPRESA OPERADORA ha alcanzado como
nueva prueba la comunicacion del usuario de fecha
07 de julio de 2009, en la cual éste reconoce como
fecha de notificacion el 07 de diciembre de 2006,
coincidiendo dicha fecha con la consignada por LA
EMPRESA OPERADORA en el cargo de notificacién
de la resolucién de primera instancia que resolvié el
reclamo con cédigo N° BRF5706868. Cabe senalar
que en la referida comunicacion el usuario ha
manifestado lo siguiente:

“(...) En este sentido, con relacién a la resolucién de
primera instancia RES-767-R-A-064699-06-P, que dio
respuesta al reclamo presentado, quiero informarles
que efectivamente con fecha 07 de diciembre del
2006, esta fue recibida en nuestra direccion postal
(Calle Cajamarca N° 260 Interior P2 Urb. San Felipe
— Comas.) domicilio sefialado en el reclamo”.

De acuerdo a lo mencionado, debe considerarse
saneado el acto de notificacion de la Resolucion de
primera instancia efectuado el 07 de diciembre de
2006, en aplicacion de lo establecido en el articulo
27°" de la LPAG; por lo tanto, la suspension realizada
el dia 22 de enero de 2007, fue efectuada cuando
habian transcurrido los plazos establecidos por los
articulos 36°¢ y 40°° de la Directiva de Reclamos para
la presentacion de los recursos de Reconsideracion
o Apelacion.

Consecuentemente, enconcordanciaconlodispuesto
por los articulos 186°'° y 212°'" de la LPAG se colige
que al momento de efectuarse la suspensién del

servicio telefénico el procedimiento de reclamo habia
concluido, con lo cual a LA EMPRESA OPERADORA

“Articulo 27°.- Saneamiento de notificaciones defectuosas

27.1 La notificacion defectuosa por omision de alguno de sus requisitos de
contenido, surtird efectos legales a partir de la fecha en que el interesado
manifiesta expresamente haberla recibido, si no hay prueba en contrario.

27.2 También se tendrd por bien notificado al administrado a partir de la
realizacion de actuaciones procedimentales del interesado que permitan suponer
razonablemente que tuvo conocimiento oportuno del contenido o alcance de la
resolucion, o interponga cualquier recurso que proceda. No se considera tal, la
solicitud de notificacion realizada por el administrado, a fin que le sea comunicada
alguna decision de la autoridad.”

“Articulo 36°. - Forma y plazo para interponer el recurso de reconsideracion
El recurso de reconsideracion se interpondra por escrito utilizando el formulario
establecido en el Anexo 4, ante la dependencia o funcionario designado para
estos efectos en la empresa operadora respectiva y seré resuelto por el mismo
6rgano que resolvié la resolucion de primera instancia. El usuario debera presentar
ademas del formulario original, una copia del mismo, a fin de que sea sellado y
fechado por quien lo recibe en la empresa operadora, como (nica constancia de
su interposicion.

Articulo 40°. - Forma y plazo para interponer el recurso de apelacion

El recurso de apelacién se interpondrd por escrito en la empresa operadora
utilizando el formulario establecido en el Anexo 5, en un plazo que no debera
exceder de quince (15) dias habiles, contados desde el dia siguiente al que fuere
notificada la resolucion de primera instancia.

El usuario deberé presentar ademés del formulario original, una copia del mismo,
a fin de que sea sellado y fechado por quien lo recibe en la empresa operadora,
como Unica constancia de su interposicion.”

“Articulo 186°.- Fin del procedimiento

186.1 Pondrén fin al procedimiento las resoluciones que se pronuncian sobre
el fondo del asunto, el silencio administrativo positivo, el silencio administrativo
negativo en el caso a que se refiere el inciso 4) del Articulo 188°, el desistimiento,
la declaracion de abandono, los acuerdos adoptados como consecuencia
de conciliacion o transaccion extrajudicial que tengan por objeto poner fin al
procedimiento y la prestacion efectiva de lo pedido a conformidad del administrado
en caso de peticion graciable.

186.2 También pondréa fin al procedimiento la resolucién que asf lo declare por
causas sobrevenidas que determinen la imposibilidad de continuarlo.”

“Articulo 212°.- Acto firme

Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se
perderd el derecho a articularlos quedando firme el acto.”




El Peruano
Lima, lunes 5 de octubre de 2009

¥ NORMAS LEGALES

Pag. 403885

le asistia el derecho de efectuar la suspension del

servicio telefénico. acorde con lo establecido por el
articulo 51°2 de las Condiciones de Uso.

Por lo tanto, en mérito a la nueva prueba alcanzada
por LA EMPRESA OPERADORA es posible concluir
que en el presente caso no procede la imposicion
de una sancion administrativa, al no haberse
configurado la infraccién tipificada en el articulo 47°
del RGIS.

Usuario César De la Oliva Vélez con servicio
telefénico 442-80881 (expediente N° 173-2007/
TRASU/GUS-RQJ)

LA EMPRESA OPERADORA ha alcanzado como
nueva prueba el documento de fecha 13 de julio de
2009, suscrito por el sefior César Enrique De la Oliva
—persona que presentd la queja — en el cual acepta
haber tomado conocimiento del pronunciamiento de
LA EMPRESA OPERADORA con relacién al reclamo
N° BRF5701828, presentado por la facturacion de
renta Speedy, Instalacion y Venta al contado Modem
incluido en el recibo de setiembre de 2006.

Cabe sefalar que en la referida comunicacion el
usuario ha manifestado lo siguiente:

“(...) En este sentido, con relacion a la resolucién de
primera instancia RES-767-R-A-063408-06-P, que dio
respuesta al reclamo presentado, quiero informarles
que tome conocimiento que efectivamente con fecha
07 de diciembre del 2006, esta fue recibida en nuestra
direccién postal (NND Int. 101, Lt. 12, Mz. B, Pi 1 Urb.
Las Flores — Trujillo — La Libertad) domicilio sefialado
en el reclamo.”

De lo sehalado, es posible concluir que LAEMPRESA
OPERADORA se encontraba legitimada para
efectuar la suspension del servicio telefonico al existir
una deuda pendiente de pago por el usuario, la cual
si bien fue reclamada, al momento de efectuarse la
suspension del servicio el procedimiento de reclamo
habia concluido —al no haberse presentado recurso
de impugnacién luego de haber transcurrido el plazo
establecido por la normativa— haciéndose exigible
la deuda; debiendo considerarse que conforme a
lo establecido en el articulo 51° de las Condiciones
de Uso, las empresas operadoras podran efectuar
la suspension del servicio teleféonico en caso el
recibo telefénico no fuera cancelado en la fecha
de vencimiento, y se hubiera vencido el periodo de
gracia que se hubiere establecido.

Por lo tanto, en mérito a la nueva prueba alcanzada
por LA EMPRESA OPERADORA es posible concluir
que en el presente caso no procede la imposiciéon
de una sancion administrativa, al no haberse
configurado la infraccion tipificada en el articulo 47°
del RGIS.

Usuario Miguel Angel Solis Zamora con servicio
telefonico 368-1984 (expediente N° 1152-2007/
TRASU/GUS-RQJ)

LA EMPRESA OPERADORA ha alcanzado como
nueva prueba la comunicacién presentada por el
usuario el 07 de julio de 2009, en la cual ésta ha
sefialado lo siguiente:

“(...) En este sentido, con relacion a la resolucién de
primera instancia RES-767-R-A-023696-07-P, que dio
respuesta al reclamo presentado, quiero informarles
que tome conocimiento que efectivamente con fecha
20 de marzo de 2007, esta fue recibida en nuestra
direccion postal (ND Mz. N1, Lt. 5 Urb. Musa — La
Molina) domicilio sefalado en el reclamo.”

Teniendo en cuenta el reconocimiento por parte
del usuario de la notificacion de la Resolucion de
primera instancia, debe considerarse saneado el
acto de notificacion del pronunciamiento en primera
instancia, en aplicacion de lo establecido en el articulo
27° de la LPAG, en tal sentido, es posible deducir
que la suspension realizada el dia 15 de octubre de

2007, fue efectuada cuando habian transcurrido los
plazos establecidos por los articulos 36° y 40° de la
Directiva de Reclamos para la presentacion de los
recursos de Reconsideracion o Apelacion.

En ese sentido, en concordancia con lo dispuesto
por los articulos 186° y 212°de la LPAG se colige
que al momento de efectuarse la suspension del
servicio telefénico el procedimiento de reclamo habia
concluido. con lo cual a LAEMPRESA OPERADORA
le asistia el derecho para efectuar la suspension del

servicio telefénico, acorde con lo establecido por el
articulo 51° de las Condiciones de Uso.

Por lo tanto, en mérito a la nueva prueba alcanzada
por LA EMPRESA OPERADORA es posible concluir
que en el presente caso no procede la imposicion
de una sancion administrativa, al no haberse
configurado la infraccion tipificada en el articulo 47°
del RGIS.

Usuario César Acleto Osorio con servicio
telefonico 436-3322 (expediente N° 726-2008/
TRASU/GUS-RQJ)

En el presente caso el TRASU consider6 que LA
EMPRESA OPERADORA incurrié en infraccién
al suspender el servicio del mismo, toda vez que
a la fecha de la suspensioén existia un reclamo en
tramite.

De los actuados se puede advertir que el usuario
presentd reclamo por facturacion correspondiente
a los meses de marzo y abril de 2007, siendo
declarado infundado dicho reclamo mediante
resolucion N° LD-843-R-A-008192-07-P de fecha 08
de mayo de 2007 y notificado con fecha 14 de mayo
de 2007. Con fecha 04 de junio de 2007 el usuario
interpuso recurso de apelacion, ejecutandose la
suspension con fecha 11 de junio de 2007, es
decir cuando el procedimiento de reclamos aun se
encontraba en tramite.

“Avrticulo 51°.- Supuestos de suspension del servicio
La empresa operadora podré suspender el servicio:

(i)
(i

Por mandato judicial;

Cuando (a) el recibo no es cancelado por el abonado en la fecha de
vencimiento y ha transcurrido el perfodo de gracia que la empresa operadora
hubiere establecido, o (b) el abonado o usuario presenta un reclamo
por facturacién y no ha realizado el pago del monto que no se encuentra
comprendido en el reclamo, en la fecha de vencimiento y ha transcurrido el
periodo de gracia que la empresa operadora hubiere establecido.

Para el servicio telefonico fijo, la empresa operadora sélo podra suspender el
servicio luego de transcurridos quince (15) dias habiles posteriores a la fecha
de vencimiento que figura en el recibo correspondiente.

Asimismo, para el servicio de arrendamiento de circuitos, la empresa
operadora so6lo podra suspender el servicio por falta de pago siguiendo el
procedimiento establecido en el articulo 71°;

En cualquier caso, la empresa operadora, debera hacer efectiva la suspensién
del servicio, transcurridos tres (3) meses de vencido el recibo impago.

Por declaracion de insolvencia, conforme a la legislacion de la materia;

Por uso indebido del servicio, de conformidad con lo dispuesto en el
procedimiento aprobado por OSIPTEL; o

Por cualesquiera de las causales previstas en la presente norma y en las
demas normas aprobadas por OSIPTEL.

Por traslado del servicio realizado sin la autorizacion previa de la empresa
operadora.

Por las causales establecidas en el contrato de abonado, siempre que la
suspension resulte proporcional al hecho que la motive, de lo contrario esta
causal no sera oponible al abonado.” (el subrayado es nuestro)
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Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA indica
que debido a un error involuntario fue ingresado a
su sistema el recurso de apelacion con fecha 26
de junio de 2007, lo que motivd la suspension el
dia 11 de junio de 2007. Agrega que sus sistemas
de facturacion y cobranza son automaticos y se
encuentran estructurados con los plazos legales
establecidos para resolver los reclamos en 1°y 2°
instancia; por lo tanto, al reconocer el sistema la
presentacion de un reclamo contabiliza el plazo para
interponer recursos administrativos y aplica la regla
de suspension del servicio si es que el reclamo fue
declarado infundado y este no ha sido cancelado
oportunamente.

Finalmente menciona que cuando el TRASU otorgd
la procedencia al recurso de apelacién por los
dos reclamos, procedieron a realizar los ajustes
correspondientes, adjuntando para tal efecto el
printer del monto total ajustado ANEXO 1-D.

Sobre los argumentos vertidos por LA EMPRESA
OPERADORA podemos concluir que ésta no
hace otra cosa que reconocer que ha infringido el
articulo 47° RGIS, tratando de justificar su infraccion
indicando que “hubo error involuntario”, lo cual no la
exime, en modo alguno, de culpa.

El sdélo hecho que sus sistemas de facturacion
y cobranza sean automaticos no implica que “al
generarse algun riesgo de error por la propia
EMPRESA OPERADORA”, éste sea susceptible
de ser trasladado a los usuarios y que por ello, se
afecte la confianza del usuario de los servicios de
telecomunicaciones.

Nuestro ordenamiento juridico en materia
de proteccion del usuario del servicio de
telecomunicaciones le exige a LA EMPRESA
OPERADORA cumplir estrictamente con una serie
de prescripciones. Esto conlleva la obligacion de
desarrollar y utilizar sistemas apropiados y acordes
con las obligaciones que la ley impone.

Por otro lado, la falta de intencionalidad que alega
LA EMPRESA OPERADORA debe ser tomada en
cuenta a efectos de graduar la sancion, no para
determinar la infraccion.

. NUEVA PRUEBA

Con relacién a la nueva prueba que aporta
LA EMPRESA OPERADORA al recurso de
reconsideracion, vale decir, el ajuste que fuera
realizado al monto reclamado del usuario para
remediar cualquier insatisfaccion del mismo, no
permite eximir de responsabilidad a LA EMPRESA
OPERADORA, ni permite al TRASU —en el caso
concreto- modificar el sentido de su decision.

En efecto, el documento anexo al recurso es un
elemento que no prueba otra cosa que LAEMPRESA
OPERADORA ha incumplido con lo establecido en
la Directiva de Reclamos prevista como normativa
procedimental -que debe aplicar toda empresa
operadora-.

Alo sefialado, podemos adicionar que en el presente
caso LA EMPRESA OPERADORA -a la que le
corresponde acreditar las causas que la exonerarian
de responsabilidad®- no ha presentado supuesto
alguno de caso fortuito o fuerza mayor, o alguna otra
situaciéon que permita que se reconsidere la decision
adoptada.

Usuaria Primitiva Salazar Trillo con servicio
telefénico 453-5335 (expediente N° 0780-2007/
TRASU/GUS-RQJ)

En el presente caso el TRASU consider6 que LA
EMPRESA OPERADORA incurrié en infraccion al
suspender el servicio de la usuaria, toda vez que
a la fecha de la suspensién existia un reclamo en
tramite.

Dicha situacion se produjo debido a que LA
EMPRESA OPERADORA no habria cumplido con
las disposiciones vigentes relativas a la notificacién
de resoluciones, situacion que habria ocasionado
que la resolucién de primera instancia no sea
correctamente notificada impidiendo que la usuaria
tome conocimiento de la mismay que no obstante ello
LA EMPRESA OPERADORA reputase consentida la
referida resolucion.

Asi, el TRASU mediante Resolucion N° 2 del
expediente N° 0780-2007/TRASU/GUS-RQJ de
fecha 07 de agosto de 2007 invalida el acta de
notificacion por no producir certeza del acto, dado
que en comparacion con el acta del expediente
N° 06822-2007/TRASU/GUS-RA™ se advierten
diferencias sustanciales.

Respecto al inmueble, LA EMPRESA OPERADORA
indica que se trata de una casa de color amarillo
con una ventana de fierro, distinguiéndose la
direccion: “MZ. B’- Lt. 187, el inmueble colindante
al lado izquierdo es B-19, cuya numeracion
apenas se divisa por estar escrita con tiza blanca,
numeracion que coincide con el cargo de notificacion
y el inmueble colindante al lado derecho es B-17,
también coincidente con el mencionado cargo. En lo
que respecta a la cantidad de pisos del predio del
reclamante sefiala que el primer piso es distinto al
segundo, el mismo que estd solamente tarrajeado,
sin pintar y con unas ventanas de fierro y de tripley,
y con una pequefa terraza de ladrillo que califica
como tercer piso.

Es asi que LA EMPRESA OPERADORA considera
que fue notificado correctamente ya que los datos
recogidos en el acta, permiten identificar al inmueble
de la usuaria.

. NUEVA PRUEBA

Con relacién a la nueva prueba adjunta al recurso de
reconsideracion, consideramos que las fotografias
del inmueble en cuestion no nos permiten identificar
al inmueble de la usuaria, toda vez que si bien es
coincidente el color de la casa —amarillo-, éste dato
puede variar con el tiempo (es asi que, por ejemplo,
el color de la fachada no resulta relevante en el
medida que es facilmente modificable sin que quede,
normalmente, constancia de dicho aspecto).

Adicionalmente, lafoto delinmueble colindante allado
derecho no permite determinar la numeracioén por la
lejania de la toma realizada y el inmueble colindante
al lado izquierdo consigna con tiza su numeracion.
Respecto a la cantidad de pisos del inmueble,
cabe preguntamos si ¢resulta acaso razonable lo
argumentado por LA EMPRESA OPERADORA que
senala que la cantidad de pisos de un inmueble esta
sujeto a “apreciaciones de los notificadores”?

13

“(...) por lo que se refiere a la carga probatoria en cualquier accion punitiva, es el
6érgano sancionador a quien corresponde probar los hechos que hayan de servir
de soporte a la posible infraccion, mientras que al imputado le incumbe probar los
hechos que puedan resultar excluyentes de su responsabilidad”

Sentencia del Tribunal Supremo Espafiol citada por NIETO GARCIA, Alejandro.
Derecho Administrativo Sancionador. Cuarta Edicion totalmente reformada.
Editorial Tecnos. Madrid, 2005. P. 424.

Expediente que se trae por acompafiado al expediente N° 0780-2007/TRASU/
GUS-RQJ.
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Opinamos que la razonabilidad de la interrogante
se encuentra sujeta a una apreciacién objetiva y no
subjetivacomoloindicaLAEMPRESAOPERADORA.
En efecto, las fotografias muestran y acreditan que el
inmueble es de 3 pisos y no 1 piso como se consigna
en el cargo de notificaciéon, no permitiéndonos
razonablemente identificar el inmueble en donde se
debid practicar la notificacion.

Por otro lado, el hecho de la presentacion de la queja
obrante en autos por parte del usuario, Unicamente
corrobora algo que la propia notificacién acredita,
que no existe evidencia razonable de que el referido
usuario haya sido bien notificado.

Es asi que, en atencion a lo desarrollado en el caso
materia del presente analisis, se ha incurrido en
infraccion al articulo 47° del RGIS.

Usuario Mencialo Soto Alejo con servicio
telefonico 474-5065 (expediente N° 0808-2007/
TRASU/GUS-RQJ)

LA EMPRESA OPERADORA ha alcanzado como
nueva prueba la comunicacién presentada por el
usuario el 14 de julio de 2009, en la cual ésta ha
sefialado lo siguiente:

“(...) En este sentido, con relacion a la resolucién de
primera instancia RES-767-R-A-034181-07-P, que dio
respuesta al reclamo presentado, quiero informarles
que tome conocimiento que efectivamente con fecha
12 de abril de 2007, esta fue recibida en nuestra
direccioén postal (Prolongacion La Mar 386 Pi. 2 Int. 3
— La Victoria) domicilio sefialado en el reclamo.”

Teniendo en cuenta el reconocimiento por parte
del usuario de la notificacion de la Resolucion de
primera instancia, debe considerarse saneado el
acto de notificacion del pronunciamiento en primera
instancia, en aplicacion de lo establecido en el
articulo 27° de la LPAG, en tal sentido, es posible
deducir que la suspension realizada el dia 09 de julio
de 2007, fue efectuada cuando habian transcurrido
los plazos establecidos por los articulos 36° y 40° de
la Directiva de Reclamos para la presentacion de los
recursos de Reconsideracion o Apelacion.

En ese sentido, en concordancia con lo dispuesto
por los articulos 186° y 212°de la LPAG se colige
que al momento de efectuarse la suspensién del
servicio telefénico el procedimiento de reclamo habia
concluido, con lo cual a LA EMPRESA OPERADORA
le asistia el derecho para efectuar la suspensién del

servicio telefénico. acorde con lo establecido por el
articulo 51° de las Condiciones de Uso.

Por lo tanto, en mérito a la nueva prueba alcanzada
por LA EMPRESA OPERADORA es posible concluir
que en el presente caso no procede la imposiciéon
de una sancion administrativa, al no haberse
configurado la infraccion tipificada en el articulo 47°
del RGIS.

Usuaria Carmen Esther Rondon Murillo en
representacion de Directores Asociados S.A.
con servicio telefénico 054-275691 y 054-255070
(expedientes N° 0436-2008/TRASU/GUS-RQJ
y N° 0496-2008/TRASU/GUS-RQJ) y usuaria
Carmen Esther Rondén Murillo con servicio
telefonico 054-253228 (expediente N° 0437-2008/
TRASU/GUS-RQJ).

Con fecha 16 de junio de 2009 LA EMPRESA
OPERADORA presenta una ampliacién al recurso de
reconsideracion, correspondiente a los expedientes
N° 0436-2008/TRASU/GUS-RQJ, N° 0496-2008/
TRASU/GUS-RQJ y N° 0437-2008/TRASU/GUS-
RQJ, seguidos por la sefiora Carmen Rondoén
Murillo.

Como sustento de la ampliacion indica que con fecha
16 de abril de 2009 expuso ante el TRASU el tema
de “Consumo Anomalo del Servicio de Telefonia
— Caso: Directores Asociados — Rondon Murillo”,

sefialando que la usuaria en mencién actuaba por
cuenta propia, asi como también en representacion
de Directores Asociados S.A. y a través de su hijo
Diego Zimmermann Rondén.

Agrega que la usuaria cuenta con 21 lineas
telefénicasy sobre ellas ha presentadoinnumerables
reclamos por facturaciéon. No obstante, indica que la
usuaria ha efectuado un uso indebido del servicio,
detectado a través del consumo anomalo en las
lineas contratadas. Por estas lineas la usuaria
mantiene una deuda impaga de S/. 50,000.00
nuevos soles.

Asimismo, indica que la conducta indebida de la
usuaria consiste en solicitar varias lineas telefonicas
con distintos domicilios, reclamando mensualmente
todas las facturas para no pagarlas, generando
trafico mientras dura el reclamo y solicitando nuevas
lineas telefénicas, sin pagar los recibos de las lineas
antiguas ni de las nuevas, por lo que LA EMPRESA
OPERADORA solicita que los expedientes de queja
de la sefiora Rond6n no sean considerados dentro
del procedimiento sancionador.

Finalmente, sefiala que la suspension de los servicios
de la usuaria en mencién se produjeron al amparo
de la clausula del Contrato de Abonado —suspension
por consumo anémalo-.

NUEVA PRUEBA

» Anexo 1-A: Diapositivas que contienen
informacion sobre el procedimiento disefiado
para hacer frente al uso indebido denominado
“consumo anémalo” Caso Directores Asociados
— Rondo6n Murillo.

» Anexo 1-B: Monitoreo que registrd el
trafico excesivo de las lineas de la usuaria,
procediendo a la suspension ante una alta
sospecha de fraude.

» Anexo 1-C: Cuadro de deudas impagas de
diversas lineas de la usuaria.

»  Anexo 1-D: Contrato de Abonado que incluye
clausula destinada a evitar el uso indebido.

Sobre el particular, mediante Carta 116 -
TRASU/2009 de fecha 01 de julio de 2009, la
Secretaria Técnica por encargo del TRASU, solicita
a LA EMPRESA OPERADORA que en el plazo
de tres (03) dias habiles, contados a partir del dia
siguiente de la recepcion de la carta, alcance la
siguiente documentacion:

1. Acta Notarial que acredite que se realizo la
llamada de investigacion a los servicios 054-
275691 (Expediente N° 436-2008/ TRASU/GUS-
RQJ), 054-253228 (Expediente N° 437-2008/
TRASU/GUS-RQJ) y 054-255070 (Expediente
N° 496-2008/TRASU/GUS-RQJ).

2. Grabacion de Voz correspondiente que acredite
el uso indebido.

3. Detalle de Llamadas correspondiente a los
3 ultimos meses antes de la suspension del
servicio.

4. Estado de Cuenta de los ultimos 3 ultimos
recibos emitidos antes de la suspensién del
servicio; y de ser el caso,

5. Acta de Verificacién efectuada en el domicilio
de instalacion, suscrita por el representante de
la empresa, donde se indique expresamente
qué tipo de uso corresponde a los servicios
telefonicos, la misma que podra contener
reproducciones fotograficas de considerarlo
pertinente.

Mediante carta DR-107-C-0845/DF-09 de fecha 06
de julio de 2009, LAEMPRESA OPERADORA remite
sus descargos, adjuntando lo siguiente:

> Anexo 1-A: El Contrato de abonado, que
establece la facultad de LA EMPRESA
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OPERADORA de poder resolverlo en caso de
uso indebido.

»  Anexo s/n: Grafico del detalle de los servicios
telefénicos de la usuaria que registra el trafico
excesivo con deuda pendiente (algunas de las
lineas con un incremento inusual de trafico).

» Anexo 1-B: Expediente de Reclamo
correspondiente al servicio 054-275691 vy
por el reclamo BRF5936241, que comprende
los Histéricos de las Llamadas de mayo a
noviembre de 2007.

» Anexo1-C:Estadode Cuentacorrespondiente
a los recibos de febrero 2008 a noviembre
2008 del servicio 054-275691. Estado de
Cuenta correspondiente a los recibos de abril
2008 a noviembre 2008 del servicio 054-
255070.

»  Anexo 1-D: Estado de Cuenta correspondiente
a los recibos de julio 2007 a junio 2009 del
servicio 054-253228. (Registra ajustes de los
montos sin pagar por reclamos declarados
fundados por el TRASU).

»  Anexo 1-E: Estado de Cuenta correspondiente
a los recibos de setiembre 2002 a diciembre
2003 del servicio 054-251450.

Posteriormente, LA EMPRESA OPERADORA'™
alcanza copia del contrato suscrito entre la usuaria
y LA EMPRESA OPERADORA.

Del andlisis de la documentacién alcanzada por LA
EMPRESA OPERADORA, se puede apreciar que
no ha elevado los medios probatorios pertinentes,
los mismos que fueron solicitados por el TRASU
—tales como el Acta de Constatacion Notarial, la
reproduccion del audio contenido en el disquete,
el detalle de las llamadas correspondiente a los 3
Ultimos meses antes de la suspension de los servicios
054-275691, 054-253228 y 054-255070 y los
Estados de Cuenta correspondientes a los periodos
solicitados- por lo cual consideramos que no se ha
acreditado que el servicio telefénico de la usuaria
Carmen Esther Rondén Murillo fue utilizado en una
modalidad distinta a la contratada, y en tal sentido
LA EMPRESA OPERADORA no se encontraba
facultada a suspender el servicio telefénico por uso
indebido.

ANALISIS DE LA INFRACCION TIPIFICADA EN
EL ARTICULO 47° DEL RGIS.

Sobre lo alegado por LA EMPRESA OPERADORA
en el sentido que para configurarse la comision de la
infraccion a que se contrae el articulo 47° del RGIS
se requiere tener en consideracion lo sefialado en
el primer parrafo, relativo al condicionamiento de
la atencion del reclamo, debemos reiterar nuestra
postura, correspondiendo ratificarnos sobre ella.

En efecto, el articulo 47° del RGIS establece lo
siguiente:

“Articulo 47°.- La empresa que transgreda mediante
cualquier modalidad el Articulo 14° del Decreto
Legislativo N° 716, incurrira en infraccién grave. A lo
establecido en el presente articulo no es de aplicacion
el Articulo 55° de este Reglamento.

Entre otros supuestos, se consideran transgresiones
a la norma a que se refiere el parrafo anterior, las
suspensiones, cortes del servicio o la resolucion
del contrato de abonado, durante un procedimiento
de reclamo en cualquier instancia; la utilizacion de
modalidades que coaccionen al usuario por el no pago
del monto reclamado; la exigencia indirecta de pago
del monto reclamado; y, la no aceptacion del pago del
monto no reclamado.”

La referida norma contiene dos supuestos
fundamentales, pero ambos referidos u orientados

a la obtencion del pago de la deuda por medios
indebidos:

Primer parrafo: se hace referencia al supuesto
basico del condicionamiento que podrian hacer las
empresas operadoras, a la recepciéon del reclamo.
Es evidente entonces que lo que se busca es
evitar que las empresas prestadoras de servicios
publicos, obtengan el pago por medios que no estan
permitidos, como la coaccion indebida a través del
condicionamiento a la recepcién de los reclamos.

Segundo parrafo: se trata de un supuesto distinto
al primero, pero siempre referido al tema de
obtencién del pago —como en el primer parrafo- por
medios vedados. El supuesto a que se refiere este
parrafo es aquel en que ya se aceptd el reclamo
y en consecuencia, se encuentra en tramite el
procedimiento en primera o segunda instancia, y se
pretende coaccionar arealizar el pago a través de uno
de los mecanismos citados con caracter enunciativo
(no taxativo) tales como las suspensiones, el corte
del servicio o la resolucion del contrato de abonado,
en la medida que esas acciones no se encuentren
debidamente sustentadas en una norma vigente.

Es asi que la conducta tipificada en el articulo 47° del
RGIS se refiere a generar coaccion en el usuario a fin
de que éste se vea obligado a cancelar sus deudas,
las cuales —en el momento de la suspensiéon- no
son exigibles, toda vez que forman parte de un
procedimiento de reclamo. En consecuencia, resulta
correcta la interpretacion realizada por el TRASU del
articulo 47° del RGIS.

En atencion a lo expuesto, es posible concluir que las
pruebas ofrecidas por LA EMPRESA OPERADORA,
asi como los fundamentos correspondientes no
desvirtdan la comisién de la infraccidn prevista por el
articulo 47° del RGIS, al haber suspendido el servicio
telefénico de los usuarios durante un procedimiento
de reclamo en tramite.

Teniendo en cuenta los fundamentos expuestos, se

recomienda declarar fundado en parte el Recurso de
Reconsideracion interpuesto por Telefonica del Perd S.A.A
y confirmando la Resolucion N° 1 de fecha 05 de mayo
de 2009 emitida en el Expediente N° 0002-2008/TRASU/
GUS-PAS, respecto a los siguientes expedientes:

A0 NoORON=~

O

De acuerdo a

00235-2007/TRASU/GUS-RQJ
00544-2008/TRASU/GUS-RQJ
00632-2008/TRASU/GUS-RQJ
00726-2008/TRASU/GUS-RQJ
00780-2007/TRASU/GUS-RQJ
00860-2007/TRASU/GUS-RQJ
00919-2007/TRASU/GUS-RQJ
00369-2008/TRASU/GUS-RQJ
00436-2008/TRASU/GUS-RQJ
00437-2008/TRASU/GUS-RQJ
00496-2008/TRASU/GUS-RQJ

los fundamentos de la presente

resolucion, el TRASU HA RESUELTO:

1.

Declarar fundado en parte el Recurso de
Reconsideracion y confirmar el pronunciamiento
emitido por el TRASU en la Resolucién N° 1 de fecha
05 de mayo de 2009 respecto de los siguientes
expedientes:

00235-2007/TRASU/GUS-RQJ
00544-2008/TRASU/GUS-RQJ
00632-2008/TRASU/GUS-RQJ
00726-2008/TRASU/GUS-RQJ
00780-2007/TRASU/GUS-RQJ

abhwh=

15

Mediante la ampliacion de fecha 15 de julio de 2009.
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6. 00860-2007/TRASU/GUS-RQJ
7. 00919-2007/TRASU/GUS-RQJ
8. 00369-2008/TRASU/GUS-RQJ
9. 00436-2008/TRASU/GUS-RQJ
10. 00437-2008/TRASU/GUS-RQJ
11.  00496-2008/TRASU/GUS-RQJ

Confirmar el monto de l|a multa impuesta a
TELEFONICA DEL PERU S.AA. equivalente
a cincuenta y uno (51) Unidades Impositivas
Tributarias.

Instar a TELEFONICA DEL PERU S.A.A. a que en
lo sucesivo presente los escritos formulados por
los usuarios —Desistimientos, Reconocimientos del
acto de Notificacion u otros de naturaleza similar—
dentro del procedimiento o al momento de elevar
la respectiva Queja, lo cual evitaria la puesta en
marcha de todo el aparato administrativo a efectos
de evaluar dentro de un procedimiento sancionador,
los casos en los que existia un reconocimiento
expreso del usuario del acto de notificacion de la
resoluciéon de primera instancia, lo cual acreditaria
la conclusion del procedimiento y la legitimidad para
efectuar la suspensién del servicio telefonico.

Con la intervencion de los sefnores vocales: Manuel

San

Roman Benavente, Victoria Morgan Moreno,

Carlos Echaiz Rodas, Agnes Franco Temple, Eduardo
Diaz Calderdn, y Galia Mac Kee Bricefio.

GALIA MC KEE BRICENO
Presidenta del Tribunal Administrativo
de Solucién de Reclamos de Usuarios

La presente Resolucion no agota la via

administrativa, por lo cual, contra la misma procede el
recurso de apelacion, dentro del plazo de 15 dias contados
a partir del dia siguiente de notificada, el que sera
presentado ante el mismo 6rgano que dicto la Resolucion.

RESOLUCION: 1

EXPEDIENTE N° 0002-2008/TRASU/GUS-PAS
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
SANCIONADOR

Lima, 05 de mayo de 2009.

EMPRESA OPERADORA  : TELEFONICA DEL PERU

OBJETO DE SANCION . Presunta comision de

en tramite.
INFORME DE SECRETARIA: Informe N° 005-ST/2009
TECNICA de fecha 05 de febrero de
2009.

S.AA.

la infraccién tipificada
en el articulo 47° de la
Resolucion de Consejo
Directivo N° 002-99-CD/
OSIPTEL'" Reglamento
General de Infracciones y
Sanciones — Suspensién
del servicio durante un
procedimiento de reclamo

. VISTO: el Informe N° 005-ST/2009 expedido por el
Organo Instructor y;

CONSIDERANDO:

EXPEDIENTES MATERIA DE ANALISIS

En el procedimiento seguido en el expediente N° 0002-
2008/TRASU/GUS-PAS iniciado por la presunta
infraccion tipificada en el articulo 47° del Reglamento
General de Infracciones y Sanciones, en el sentido

2.1

2.2

que la empresa TELEFONICA DEL PERU S.AA.
habria suspendido el servicio a los usuarios durante
un procedimiento de reclamo en tramite, se han
tenido en consideracion los siguientes expedientes
de queja:

00116-2007/TRASU/GUS-RQJ
00150-2007/TRASU/GUS-RQJ
00173-2007/TRASU/GUS-RQJ
00235-2007/TRASU/GUS-RQJ
00286-2007/TRASU/GUS-RQJ
00360-2007/TRASU/GUS-RQJ
00535-2007/TRASU/GUS-RQJ
00544-2007/TRASU/GUS-RQJ
00576-2007/TRASU/GUS-RQJ
10. 00632-2007/TRASU/GUS-RQJ
11.  00726-2007/TRASU/GUS-RQJ
12.  00780-2007/TRASU/GUS-RQJ
13. 00808-2007/TRASU/GUS-RQJ
14. 00860-2007/TRASU/GUS-RQJ
15.  00919-2007/TRASU/GUS-RQJ
16. 01152-2007/TRASU/GUS-RQJ
17. 01213-2007/TRASU/GUS-RQJ
18. 00285-2008/TRASU/GUS-RQJ
19. 00311-2008/TRASU/GUS-RQJ
20. 00369-2008/TRASU/GUS-RQJ
21. 00411-2008/TRASU/GUS-RQJ
22. 00436-2008/TRASU/GUS-RQJ
23. 00437-2008/TRASU/GUS-RQJ
24. 00496-2008/TRASU/GUS-RQJ
25. 00514-2008/TRASU/GUS-RQJ

ETAPAS DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
SANCIONADOR

OCRINONRWN =

Mediante carta notificada el 24 de junio de 2008, el
Organo Instructor —Secretaria Técnica del TRASU-
pone en conocimiento de LAEMPRESA OPERADORA
la Carta de Intento de Sancién N° C.085-TRASU/2008,
por la presunta comision de la infraccion tipificada en
el articulo 47° del RGIS, incurriendo en infraccion
grave; la cual se sustenta en las suspensiones
del servicio telefonico realizadas por la empresa
operadora durante un procedimiento de reclamo
en tramite, que no estan validamente sustentadas
en una norma vigente; en este sentido, en los
casos en que se detectd la supuesta infraccion,
el TRASU declar6 fundada la queja de los
usuarios en los expedientes: N° 00116-2007/
TRASU/GUS-RQJ, N° 00150-2007/TRASU/
GUS-RQJ, N° 00173-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00235-2007/TRASU/GUS-RQJ, N° 00286-2007/
TRASU/GUS-RQJ; N° 00360-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00535-2007/TRASU/GUS-RQJ, N° 00544-2007/
TRASU/GUS-RQJ, N°00576-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00632-2007/TRASU/GUS-RQJ, N° 00726-2007/
TRASU/GUS-RQJ, N°00780-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00808-2007/TRASU/GUS-RQJ, N° 00860-2007/
TRASU/GUS-RQJ, N° 00919-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 01152-2007/TRASU/GUS-RQJ; N° 01213-2007/
TRASU/GUS-RQJ, N° 00285-2008/TRASU/GUS-
RQJ, N° 00311-2008/TRASU/GUS-RQJ, N° 00369-
2008/TRASU/GUS-RQJ y N° 00411-2008/TRASU/
GUS-RQJ.

Posteriormente, LA EMPRESA OPERADORA
mediante Carta N° DR-067-C-0751/DS-08 recibida
el 8 de julio de 2008, solicita prorrogar en veinte (20)

1

“Articulo 47°.- La empresa que transgreda mediante cualquier modalidad el
Articulo 14° del Decreto Legislativo N° 716, incurrird en infraccion grave. A lo
establecido en el presente articulo no es de aplicacion el Articulo 55° de este
Reglamento.

Entre otros supuestos, se consideran transgresiones a la norma a que se refiere el
parrafo anterior, las suspensiones, cortes del servicio o la resolucion del contrato
de abonado, durante un procedimiento de reclamo en cualquier instancia; la
utilizacién de modalidades que coaccionen al usuario por el no pago del monto
reclamado; la exigencia indirecta de pago del monto reclamado; y, la no aceptacion
del pago del monto no reclamado.”
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2.3

24

25

2.6

2.7

2.8

dias habiles adicionales el plazo concedido para
sustentar sus descargos.

El Organo Instructor, mediante Carta N° C. 096-
TRASU/2008 de fecha 10 de julio de 2008, otorga a
LA EMPRESA OPERADORA un plazo adicional de
diez (10) dias habiles.

LA EMPRESA OPERADORA, mediante Carta
N° DR-067-C-0777/DS-08 recibida el 22 de
julio de 2008, remiti6 sus descargos, en los que
sefiala fundamentalmente los argumentos que a
continuacion detallamos:

(i) El Reglamento General de Infracciones y
Sanciones -en adelante RGIS- prevé la
posibilidad que el OSIPTEL condone el monto
de las sanciones si observa que LA EMPRESA
OPERADORA subsan6 de forma espontanea
la infraccion hasta el quinto dia posterior de la
notificacion de la Carta de intento de sancion.

(i) Si se realiza una interpretacion ajustada a
derecho podria ser de aplicacion al segundo
parrafo del articulo 47° del RGIS, la disposicién
del articulo 55° del mismo cuerpo legal.

(i) EI TRASU debe valorar que LA EMPRESA
OPERADORA buscé subsanar inmediatamente
los errores suscitados, no esperando a que el
TRASU lo ordenase.

(iv) EI TRASU sanciona la consecuencia inherente
de un hecho que cuestiona, toda vez que,
muchos de los casos parten de una notificacion
considerada invalida por el TRASU, refiriendo
que en tanto la notificacion no ha sido
validamente efectuada, las suspensiones
ejecutadas como consecuencia de éstas
tampoco son validas. De esta manera se
pretende extender los efectos de una conducta,
sancionando los efectos y no la conducta
misma.

(v) La sancién por una errada notificacion ya
se encuentra contenida en la Directiva de
Reclamos. Si producto de la notificacion se
ejecutd la suspension del servicio, ésta no es
mas que la consecuencia de una conducta
que al momento de su ejecucion era adecuada
y correcta, por lo que no existe un nexo de
causalidad directo con el hecho que se pretende
sancionar.

Asimismo, LA EMPRESA OPERADORA analiza
cada uno de los expedientes de queja que sirven
de sustento para el presente procedimiento
administrativo sancionador. Al respecto, se
desarrollara en el acapite correspondiente el analisis
de los descargos alcanzados por LA EMPRESA
OPERADORA caso por caso.

El Organo Instructor mediante Carta N° C.109-
TRASU/2008, notificada el 25 de agosto de 2008,
amplio el intento de sancion comunicado mediante
Carta N° C.085-TRASU/2008, por haber suspendido
el servicio telefénico durante un procedimiento de
reclamo en tramite, en los expedientes N° 00436-
2008/TRASU/GUS-RQJ, N° 00437-2008/TRASU/
GUS-RQJ, N° 00496-2008/TRASU/GUS-RQJ vy
N° 00514-2008/TRASU/GUS-RQJ, otorgando a
LA EMPRESA OPERADORA el plazo de diez (10)
dias habiles, para la presentaciéon de sus descargos
referidos a la presunta comision de la infraccion.

Posteriormente, LA EMPRESA OPERADORA
mediante Carta N° DR-067-C-0872/DS-08 recibida
el 8 de septiembre de 2008, solicita prorrogar en diez
(10) dias habiles adicionales el plazo concedido para
sustentar sus descargos.

La Secretaria Técnica, mediante Carta N° C. 121-
TRASU/2008 recibida el 12 de septiembre de 2008,
otorga a LA EMPRESA OPERADORA un plazo
adicional de diez (10) dias habiles.

Mediante Carta N° DR-067-C-0906/DS-08 recibida
el 22 de septiembre de 2008 -dentro del plazo
para alcanzar los descargos correspondientes-, LA

EMPRESA OPERADORA remite sus descargos,
indicando  fundamentalmente los  siguientes
argumentos:

(i) Teleféonica no ha incurrido en la infraccién
tipificada en el articulo 47° del RGIS.

(i) Las comunicaciones C.085-TRASU/2008
y C.199-TRASU/2008 no cumplen con

los requisitos de validez de los actos
administrativos.

(i) No puede concluirse que ha existido
incumplimiento a partir del silencio del

administrado.

DESCRIPCION DE LOS HECHOS OCURRIDOS
EN LOS EXPEDIENTES DE QUEJA QUE
SIRVEN DE SUSTENTO PARA EL PRESENTE
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
SANCIONADOR.

A continuacion se procedera brevemente a la
descripcion del desarrollo de los procedimientos que
se siguieron en los expedientes que han dado lugar al
presente procedimiento administrativo sancionador:

1. Expediente N° 00116-2007/TRASU/GUS-RQJ

Se tramito la queja presentada por la sefora
YOLANDA BECERRA GARCIA el 17 de enero
de 2007 por falta de respuesta a su reclamo de
fecha 4 de enero de 2007 y por suspension de
su servicio telefénico 435-5561, toda vez que
ésta se habria realizado a pesar de tener un
reclamo en tramite.

Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA
sefiald que al momento de la presentacion
de la queja, ésta aun se encontraba en los
plazos para tramitar el reclamo, de acuerdo
a lo indicado en la Directiva de Reclamos.
Asimismo, indicé que los cortes del servicio
telefonico fueron producto de los problemas de
implementacién de sus nuevos sistemas.

De la informacién obrante en el expediente se
determin6é que a la fecha de presentacion de
la queja, no habian transcurrido los plazos con
los que contaba LA EMPRESA OPERADORA
para resolver y notificar el reclamo y, se verifico
que ésta no habria elevado documentacion
que acredite que la suspension del servicio se
produjo por las razones indicadas en el parrafo
precedente.

EITRASUmediante ResolucionN° 1, Resolucion
Final, declara fundada la queja presentada en
el extremo referido a la suspensién del servicio
con reclamo en tramite.
2. [Expediente N° 000150-2007/TRASU/GUS-
RQJ

Se tramitd la queja presentada por el sefior
JUAN RENATO GRANDA BARRENA el 23 de
enero de 2007 por otros defectos de tramitacion
y por suspension de su servicio telefénico 543-
1491, toda vez que la suspension se habria
efectuado a pesar de tener reclamo en tramite.

Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA
indicé que la suspension de fecha 22 de enero
de 2007 se ejecut6 debido a la falta de pago
del mes de octubre de 2006 (BRF5706868),
conforme se acredita del histérico de cortes,
reconexiones y estado de deuda.

El TRASU mediante Resolucion N° 1,
Resolucion Final, declara parcialmente
fundada la queja, debiendo LA EMPRESA
OPERADORA reconectar el servicio, debido
a que ésta no habria cumplido con notificar
la resolucion de Primera Instancia, y por lo
tanto, el reclamo por la facturacién de octubre
de 2006, a la fecha de la suspensién, se
encontraba aun en tramite.
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3. Expediente N° 00173-2007/TRASU/GUS-RQJ 5. Expediente N° 00286-2007/TRA -R

Se tramito la queja presentada por el sefior Se tramitd la queja presentada por la sefiora
CESAR DE LA OLIVA DE LA OLIVA el 26 de MARINA RIVERA CHANTA el 23 de febrero
enero de 2007 por falta de respuesta a los de 2007 por falta de respuesta al reclamo
reclamos presentados por las facturaciones presentado por la facturacion de septiembre
incluidas en los recibos de septiembre y de dos mil seis, y por suspension del servicio
noviembre de 2006 y por suspension de su telefonico 076-434111, toda vez que la
servicio telefonico 442-80881, toda vez que suspension se habria realizado a pesar de
la suspension se habria efectuado a pesar de tener reclamo en tramite.
tener reclamo en tramite. Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA
LA EMPRESA OPERADORA sefialé que dicha sefiald que al momento de la presentacién de
suspension se justifica en la falta de pago del aa?:te}gﬁn(iat:raelarl;‘erélz(rangng\gir:nrizr:oei?] d(i)gép ﬁéoesl
recibo de septiembre de 2006, cuyo reclamo gorte del servicio telefénico fue prdducto d?a una
h_a(ijia bs_idto éieclarado i(?fundaldo_,’no ha?ielndo averia en sus sistemas, la cual fue solucionada,
letgl;ejcei!d% € recurso de apelacion en el plazo encontrandose operativo el servicio.

. . - De la informacion obrante en el expediente
Sin embargo, de la informacién que obra en se determiné que a la fecha de presentacion
el expediente se colige que a la fecha de la de la queja, no habian transcurrido los
suspension del servicio el procedimiento de plazos con los que contaba LA EMPRESA
reclamos aun se encontraba en tramite, toda vez OPERADORA para resolver y notificar el
que LA EMPRESA OPERADORA no cumplio reclamo, verificandose adicionalmente que
con notificar correctamente la resolucion ésta no habria elevado el “Histérico de Cortes
emitida por la facturacion de septiembre de y Reconexiones” que acredite la operatividad
2006. del servicio.

El TRASU mediante Resoluciéon N° 1, El TRASU mediante Resolucién N° 1,
Resolucion Final, declara fundada la queja Resolucion Final, declara infundada la queja
presentada por: i) falta de respuesta por el presentada por falta de respuesta al reclamo y
recibo de septiembre de dos mil seis, y de fundada_e_n el extremo referldg a la suspension
aplicacion el silencio administrativo positivo al del servicio con reclamo en tramite.
concepto reclamado; v, ii) por la suspension del . o
servicio con reclamo en tramite, ordenando a 6. Expediente N° 00360-2007/TRASU/GUS-RQJ
LA EMPRESA OPERADORA efectuar el ajuste Se tramité la queja presentada por el sefior
por los periodos en los cuales el servicio estuvo
suspendido en forma injustificada; e infundada \1/£|1DdAL TEODgM%(87 GARfR(I? \éENTURA fl
por falta de respuesta del reclamo presentado al rgclgrigo przsentadgorpoa; ala efggfuprggiséﬁ
por el recibo de noviembre de dos mil seis. incluida en el recibo de diciembre de 2006 y por
. . : suspension de su servicio telefonico 424-9189,
4. Expediente N° 00235-2007/TRASU/GUS-RQJ toda vez que la suspension se habria realizado
Se tramité las quejas presentadas por la sefiora a pesar de tener reclamo en tramite.
FRANCISCA CRISTINA BEGAZO DE BEDOYA Al res
] pecto, LA EMPRESA OPERADORA
los dias 12 y 13 de febrero de 2007 por f_alta de sefialé que el reclamo presentado por la
respuesta al reclamo de fecha 11 de diciembre facturacion de diciembre de 2006 fue resuelto
de 2006 -por la no asignacion de minutos- y por y notificado dentro de los plazos establecidos
suspension de su servicio telefonico 222-2138, por la normativa vigente; y que la suspension
toda vez que la suspension se habria realizado del servicio se justifica por la falta de pago del
a pesar de tener reclamo en tramite. recibo de diciembre de dos mil seis, debido a
que el usuario no presento recurso de apelacion
Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA contra la resolucion de Primera Instancia que
sefialé en sus descargos que el reclamo fue resolvié dicho reclamo.
tramitado como reporte de calidad por la no
asignacion de minutos, toda vez que el usuario Sin embargo, de la informacion que obra en
sefald que se habria suspendido sus minutos el expediente se colige que LA EMPRESA
antes de agotarse. OPERADORA no acredit6 haber dado
respuesta oportuna al reclamo, toda vez que
El TRASU indicé que la no asignacién de del cargo de notificacion bajo puerta se advierte
minutos no puede ser tramitado como reclamo que el notificador no indico las razones por las
por calidad, debido a que por su naturaleza cuales no se ingreso al interior del piso que el
corresponde a un cuestionamiento de la renta usuario sefialé como direccion, por lo que la
mensual, por ello, debe ser tramitado como un indicada resolucion no habria sido notificada
reclamo por facturacion. vallqamente. Er} tal sentido, la suspensién del
servicio se habria efectuado cuando el reclamo
En consecuencia, de la informaciéon que obra por el recibo de diciembre de dos mil seis se
en el expediente se obser_v@ que LAEMPRESA encontraba en tramite.
OPERADORA no acreditd dar respuesta al El TRASU mediante Resolucion N° 1.
reclamo presentado, y que la suspension del Resolucion Final, declara fundada la queja en
servicio se efectué cuando el procedimiento ambos extremos reclamados
seguido por el recibo de noviembre de dos mil '
seis aun se encontraba en tramite. 7. Ex iente N° .2007/TRA R

EITRASU mediante ResolucionN° 1, Resolucion
Final, declara fundada la queja presentada y la
aplicaciéon del silencio administrativo positivo
al concepto reclamado por la facturacion de
noviembre de dos mil seis, ordenando a LA
EMPRESA OPERADORA efectuar el ajuste
por el periodo en el cual el servicio estuvo
suspendido en forma injustificada.

Se tramitd la queja presentada por la sefiora
MYRNA INGRID SALVADOR MAYTA el 03
de mayo de 2007 por falta de respuesta al
reclamo presentado por la facturacion incluida
en el recibo de enero de dos mil siete y por
suspension de su servicio telefénico 333-2569,
toda vez que la suspension se habria realizado
a pesar de tener reclamo en tramite.
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Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA
sefiald que el reclamo presentado por la
facturacion de enero de dos mil siete, fue
resuelto y notificado dentro de los plazos
establecidos por la normativa vigente; y que la
suspension del servicio se justifica por la falta
de pago del recibo de enero de dos mil siete,
debido a que el usuario no presentd recurso
de apelacion contra la resolucion de Primera
Instancia que resolvié dicho reclamo.

Sin embargo, de la informacién que obra en
el expediente se advierte que la resolucion de
PrimeraInstancianofue debidamente notificada,
debido a que en el acta de notificacion bajo
puerta se consigno informacion inconsistente a
efectos de identificar el inmueble. En tal sentido,
la suspension del servicio se habria efectuado
cuando el reclamo por el recibo de enero de
dos mil siete se encontraba en tramite.

EITRASUmediante ResolucionN° 1, Resolucion
Final, declara fundada la queja presentada y la
aplicacioén del silencio administrativo positivo al
concepto reclamado, debiendo LA EMPRESA
OPERADORA reconectar el servicio y efectuar
el ajuste correspondiente a la renta mensual
por el periodo en el cual el servicio estuvo
suspendido en forma injustificada.

Expediente N° 00544-2007/TRASU/GUS-RQJ

Se tramit6 la queja presentada por la sefiora
YOLANDA SOTOMAYOR ROJAS el 07
de mayo de 2007 por falta de respuesta al
reclamo presentado por la facturacion incluida
en el recibo de febrero de dos mil siete y por
suspension de su servicio telefénico 472-4922,
toda vez que la suspensién se habria realizado
a pesar de tener reclamo en tramite.

Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA
sefiald en sus descargos que el reclamo
presentado por la facturacion de febrero de
dos mil siete, fue resuelto y notificado dentro
de los plazos establecidos por la normativa
vigente; y que la suspension del servicio se
efectud debido a que el usuario no impugné la
resolucion de Primera Instancia que resolvio el
mencionado reclamo.

De la informacién que obra en el expediente se
advierte que la resolucion de Primera Instancia
fue debidamente notificada mediante un acta
de notificacion bajo puerta que cumple con
los requisitos sefalados en la Directiva de
reclamos y en el precedente de observancia
obligatoria aprobada por la Sala Plena el treinta
de diciembre de dos mil tres. De otro lado, la
suspension del servicio del 02 de mayo de 2007
se habria efectuado cuando el reclamo por el
recibo de enero de dos mil siete se encontraba
en tramite, toda vez que en dicha fecha adn no
habia transcurrido el plazo con el que cuenta el
usuario para impugnar la resolucion de Primera
Instancia.

El TRASU mediante Resolucion N° 1,
Resolucién Final, declara infundada la queja
presentada por falta de respuesta, y fundada en
el extremo referido a la suspension del servicio
con reclamo en tramite.

Expediente N° 00576-2007/TRASU/GUS-RQJ

Se tramitoé la queja presentada por el sefior
HANS GUSTAVO GLOOR ALVARADO el 21
de mayo de 2007 por falta de respuesta al
reclamo presentado por la facturacion incluida
en el recibo de agosto de dos mil seis, por
suspension de su servicio telefénico 732-58457
durante la tramitacion de un reclamo, y por
no haber recibido informacién del contrato asi
como la entrega impuntual e ineficiente de su
correspondencia.

10.

1.

Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA
sefiald en sus descargos que el reclamo
presentado por la facturacion de agosto de dos
mil seis, fue resuelto y notificado dentro de los
plazos establecidos por la normativa vigente.

De la informacion que obra en el expediente se
advierte que la resolucion de Primera Instancia
fue debidamente notificada mediante un acta
de notificacion bajo puerta que cumple con
los requisitos senalados en la Directiva de
Reclamos y en el precedente de observancia
obligatoria aprobada por la Sala Plena el
treinta de diciembre de dos mil tres. De otro
lado, LA EMPRESA OPERADORA no present6
descargos, ni elevdé documentacion respecto
de la suspension del servicio y, con relacion
a la pretension del usuario respecto de no
haber recibido informacion del contrato, asi
como la entrega impuntual e ineficiente de
su correspondencia, se determind que estas
materias no se encontraban comprendidas en
los supuestos por los que se tramita una queja
conforme a la Directiva de Reclamos.

El TRASU mediante Resolucion N° 1,
Resolucién Final, declara infundada la queja
presentada por falta de respuesta; fundada
por la suspension del servicio con reclamo en
tramite; e improcedente el extremo referido
a no haber recibido informacion del contrato
y la entrega impuntual e ineficiente de su
correspondencia.

Expediente N° 00632-2007/TRASU/GUS-RQJ

Se tramito la queja presentada por la sefora
ANA MARIA DIAZ LOAYZA el 31 de mayo de
2007 por falta de respuesta a los reclamos
presentados por las facturaciones incluidas en
los recibos de enero, febrero y marzo de dos mil
siete y por suspensién de su servicio telefénico
542-71091, toda vez que la suspension se
habria realizado a pesar de tener reclamo en
tramite.

El usuario indicé que el 08 de febrero de dos mil
siete solicito6 a LA EMPRESA OPERADORA el
traslado de su servicio telefonico; sin embargo,
no hubo variacién en su direccién, toda vez
que los recibos girados fueron enviados a su
antigua direccion.

Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA
sefiald en sus descargos que el usuario solicitd
el traslado del servicio el dia 08 de febrero de
2007 y con fecha 09 de mayo de 2007 solicité
el cambio de direccion postal. Asimismo, indica
que mediante la Resolucion N° RES-767-R-
A-001013-07-R, en aplicacion del silencio
administrativo positivo, otorgé la procedencia a
los reclamos presentados por las facturaciones
de enero, febrero y marzo de dos mil siete; y
con relacion a la suspension del servicio, indico
que ésta se efectud debido a que el usuario no
impugno la resolucion de Primera Instancia que
resolvié el reclamo del mes de febrero de dos
mil siete.

De la informacion que obra en el expediente
se colige que LA EMPRESA OPERADORA
no acredité haber dado respuesta oportuna
a los mencionados reclamos, toda vez que
no cumplié con elevar copia de la resoluciéon
emitida por la Primera Instancia.

El TRASU mediante Resolucion N° 1,
Resolucién Final, declara fundada la queja en
ambos sentidos.

Expediente N° 00726-2007/TRASU/GUS-RQJ

Se tramitd la queja presentada por el sefior
CESAR ACLETO OSORIO el 27 de junio de
2007 por suspension de su servicio telefonico
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436-3322 durante la tramitacion de los reclamos
presentados por los recibos de marzo, abril y
mayo de dos mil siete y por requerimiento de
pago a pesar de tener reclamo en tramite.

Mediante Resolucién N° 1 el TRASU resolvio
traer por acompanado el Expediente N° 06528-
2007/TRASU/GUS-RA.

Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA
sefal6 en sus descargos que la facturacién del
mes de marzo fue cancelada en su totalidad,
que el recibo del mes de mayo fue reclamado
el dia en el que se ejecutd la suspension del
servicio, por lo que la suspension del servicio
y el requerimiento de pago se ejecutaron por la
facturacion de abril de dos mil siete, toda vez
que, la resolucion de Primera Instancia de este
reclamo fue debidamente notificada.

De la informacion que obra en el expediente
que se trajo por acompafado, se advirtié que el
04 de junio de dos mil siete el usuario interpuso
un recurso de apelacion -contra la resolucion
de Primera Instancia que dio respuesta al
reclamo por el recibo abril de dos mil siete- el
cual fue declarado fundado por el Tribunal. En
consecuencia, la suspension de fecha 11 de
junio de 2007 y el requerimiento de pago fueron
efectuados cuando el procedimiento aun se
encontraba en tramite.

El TRASU mediante Resoluciéon N° 2,
Resolucion Final, declara fundada la queja
presentada.

Expediente N° 00780-2007/TRASU/GUS-RQJ

Se tramitd la queja presentada por la sefiora
PRIMITIVA SALAZAR TRILLO el 16 de julio
de 2007 por falta de respuesta al reclamo
presentado por la facturaciéon incluida en el
recibo de mayo de dos mil siete, por suspension
con reclamo en tramite de su servicio telefénico
453-5335, y por no permitir la presentacién de
una queja.

Mediante Resolucién N° 1 el TRASU resolvio
traer por acompanado el Expediente N° 06822-
2007/TRASU/GUS-RA.

LA EMPRESA OPERADORA sefialé en sus
descargos que el reclamo presentado por
la facturacion de mayo de dos mil siete, fue
resuelto y notificado dentro de los plazos
establecidos por la normativa vigente.

De la informacién que obra en el expediente y
del expediente que se trajo por acompafnado,
se advierte que LA EMPRESA OPERADORA
no acredité haber cumplido con notificar
oportunamente al usuario, toda vez que
las caracteristicas consignadas en el cargo
de notificacion difieren de las del cargo de
notificacion del expediente que se trae por
acompanado.

De otro lado, la suspension del servicio del 09
de julio de 2007 se habria efectuado cuando el
reclamo se encontraba en tramite.

EITRASU mediante ResoluciénN° 1, Resolucién
Final, declara infundada la queja presentada
por no permitir la presentacion de una queja
y fundada en los extremos referidos a la falta
de respuesta al reclamo y a la suspensién del
servicio con reclamo en tramite.

Expediente N° 00808-2007/TRASU/GUS-RQJ

Se tramitd la queja presentada por el sefior
MENCIALO SOTOALEJO el 20 de julio de 2007
por falta de respuesta al reclamo presentado
por la facturacion incluida en el recibo de
febrero de dos mil siete y por suspension de

14.

15.

su servicio telefonico 474-5065, toda vez que
la suspensién se habria realizado a pesar de
tener reclamo en tramite.

Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA
sefiald en sus descargos que el reclamo
presentado por la facturacion de febrero de
dos mil siete, fue resuelto y notificado dentro
de los plazos establecidos por la normativa
vigente; y que la suspension del servicio se
efectud debido a que el usuario no impugné la
resolucién de Primera Instancia que resolvié el
mencionado reclamo.

De la informacion que obra en el expediente se
advierte que la resolucion de Primera Instancia
no fue debidamente notificada, debido a que en
el acta de notificacion bajo puerta se consigné
informacion que no resultaba suficiente a
efectos de identificar el inmueble. En tal sentido,
la suspension del servicio de fecha 09 de julio
de 2007, de acuerdo al “Histoérico de Cortes y
Reconexiones” se habria efectuado cuando
el reclamo por el recibo de febrero de dos mil
siete se encontraba en tramite.

El TRASU mediante Resolucién N° 1,
Resolucion Final, declara fundada la queja
presentada.

Expediente N° 00860-2007/TRASU/GUS-RQJ

Se tramité la queja presentada por el sefior
DOMINGO QUISPE DOLMOS el 08 de agosto
de 2007 por falta de respuesta al reclamo
presentado por la facturacion incluida en
el recibo de febrero de dos mil siete y por
suspension de su servicio telefénico 842-71386,
toda vez que la suspension se habria realizado
a pesar de tener un reclamo en tramite.

Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA
sefial6 en sus descargos que el reclamo
presentado por la facturacion de febrero de
dos mil siete, fue resuelto y notificado dentro
de los plazos establecidos por la normativa
vigente; y que la suspension del servicio se
efectud debido a que el usuario no impugné la
resolucion de Primera Instancia que resolvio el
mencionado reclamo.

De la informacion que obra en el expediente se
advierte que la resolucion de Primera Instancia
no fue debidamente notificada, debido a que en
el acta de notificacion bajo puerta se consigno
informacion que no resultaba suficiente a
efectos de identificar el inmueble, toda vez que
el cédigo de ubicacion geografica consignado
en el cargo no correspondia al distrito en el
cual se ubicaba el domicilio del usuario. En tal
sentido, la suspension del servicio de fecha 14
de junio de 2007, se habria efectuado cuando
el reclamo por el recibo de febrero de dos mil
siete se encontraba en tramite.

El TRASU mediante Resolucién N° 1,
Resolucion Final, declara fundada la queja
presentada.

Expediente N° 00919-2007/TRASU/GUS-RQJ

Se tramitd la queja presentada por la sefiora
FLORABEL MOLINA DE DEL PINO el 24 de
agosto de 2007 por suspension de su servicio
telefonico 663-1957, toda vez que ésta se
habria realizado a pesar de tener reclamo en
tramite.

Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA
sefal6 en sus descargos que:

i) El cliente no efectué el pago a cuenta
correspondiente a las facturas de junio
y julio de dos mil siete, razon por la cual
se coordind la suspension de servicio el
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03.08.2007 a las 09:15 horas, para que se
ejecute al dia habil siguiente. Por ello, el
06.08.2007, las centrales procedieron a la
ejecucion de la suspension del servicio;

ii) A la fecha y hora que se dispuso la
suspension del servicio aun no habian
sido canceladas las facturas de junio y julio
2007;y

i) A la fecha de la presentacién de los
descargos el servicio se encuentra
operativo y por los dias que se encontro sin
servicio, seran devueltos en una siguiente
facturacion.

De la documentacion que obra en el expediente,
se aprecia que el usuario presento los reclamos
por las facturaciones de junio y julio de dos mil
siete con fecha 18 de julio de 2007, y que con
fecha 03 de agosto de 2007 el usuario cancelo
la parte no reclamada de los mencionados
recibos.

Asimismo, el 06 de agosto de 2007 se ejecutd
la suspension del servicio segun el Historico
de Cortes y Reconexiones, del cual se
puede colegir que la “Orden del corte” y la de
“Ejecucion del corte” se registran el mismo dia
—seis de agosto-, es decir, cuando ya habia
sido cancelada la parte no reclamada de los
recibos de junio y julio de dos mil siete.

El TRASU mediante Resolucion N° 1,
Resolucién Final, declara fundada la queja
presentada.

Expediente N° 01152-2007/TRASU/GUS-RQJ

Se tramitd la queja presentada por el sefior
MIGUEL ANGEL SOLIS ZAMORA el 23 de
octubre de 2007 por falta de respuesta al
reclamo presentado por la facturacion incluida
en el recibo de enero de dos mil siete y por
suspension de su servicio telefénico 368-1984,
toda vez que la suspension se habria realizado
a pesar de tener reclamo en tramite.

Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA
sefialé en sus descargos que no cuenta con el
acta de notificacion de la resolucion de Primera
Instancia, por lo que en aplicacién del silencio
administrativo positivo procedié a ajustar el
concepto reclamado; asimismo, indico que por
la suspension devolvié los dias sin servicio.

De la informacion que obra en el expediente
no se puede acreditar que el usuario tomo
conocimiento de la resolucion de Primera
Instancia. De otro lado, la suspension del
servicio, de acuerdo al “Histérico de Cortes
y Reconexiones”, se realizé el 15 de octubre
de 2007 cuando el procedimiento de reclamos
antes indicado se encontraba en tramite, sin
indicar LA EMPRESA OPERADORA en sus
descargos la razén que motivé dicho corte.

El TRASU mediante Resolucion N° 1,
Resoluciéon Final, declara fundada la queja
presentada.

Expediente N° 01213-2007/TRASU/GUS-RQJ

Se tramitd las quejas presentadas por el sefior
MOISES PAUCAR TORO el 25 de octubre y el
05 de noviembre de 2007 por suspension de
su servicio telefonico 663-27512, toda vez que
la suspension se habria realizado a pesar de
tener reclamo en tramite.

LA EMPRESA OPERADORA no cumplié con
elevar oportunamente las quejas presentadas
por el usuario, por lo que el Tribunal resolvié
las quejas sobre la base de las afirmaciones
del usuario y la documentacion obrante en el
expediente. Del expediente se advirtié que
LA EMPRESA OPERADORA no cumplié con

18.

19.

presentar sus descargos indicando la razén
que motivé la realizacion de la suspension.

Asimismo, de acuerdo a lo establecido en el
articulo 9° de la Directiva de Reclamos, LA
EMPRESA OPERADORA tiene la obligacién
de reactivar el servicio una vez presentado
el reclamo; sin embargo, LA EMPRESA
OPERADORA no ha acreditado haber
reactivado oportunamente el servicio.

El TRASU mediante Resolucion N° 1,
Resolucion Final, declara fundada la queja
presentada.

Expediente N° 00285-2008/TRASU/GUS-RQJ

Se tramitd la queja presentada por la sefora
PILAR AGUSTINA CORDOVA MONDRAGON
el 02 de abril de 2008 por falta de respuesta
al reclamo BRF5956065 por la facturacion
incluida en el recibo de enero de dos mil ocho
y por suspension de su servicio telefénico 266-
3366, toda vez que la suspension se habria
realizado a pesar de tener reclamo en tramite.

Al respecto, el usuario presenté dos reclamos
por la facturacion incluida en el recibo de enero
de dos mil ocho, los cuales han sido registrados
con los codigos BRF5955108 y BRF5956065,
de fechas veintinueve y treinta de enero de dos
mil ocho, respectivamente.

LA EMPRESA OPERADORA sefaldé en sus
descargos que los reclamos BRF5955108 y
BRF5956065, fueron resueltos y notificados
dentro de los plazos establecidos por la
normativa vigente; y que la suspension del
servicio se efectud debido a que el usuario no
impugnd la resolucién de Primera Instancia que
resolvio el reclamo BRF5955108.

De la documentacién que obra en el expediente
se aprecia que las resoluciones de Primera
Instancia que dieron solucién a los reclamos
BRF5955108yBRF5956065fuerondebidamente
notificadas mediante un acta de notificacion bajo
puerta que cumple con los requisitos sefialados
en la Directiva de Reclamos.

De otro lado, respecto de la suspension se
advierte que el usuario, si bien es cierto, omitié
indicar de manera expresa el cédigo de reclamo
BRF5955108 en su recurso de apelacion de
fecha 15 de marzo de 2008, el TRASU aprecio
que la voluntad del usuario expresada desde el
reclamo hasta la presentacién de la apelacion,
era que se revise la totalidad de la facturacion
incluida en el recibo de enero de 2008.

En atencién a ello, teniendo en cuenta que
la suspension del servicio del 31 de marzo
de 2008 se ejecutd durante la tramitacion del
procedimiento de reclamo, toda vez que el
usuario interpuso su recurso de apelacion por
la facturacién incluida en el recibo de enero de
2008, el 15 de marzo de 2008, sin que a la fecha
de la suspension el TRASU resolviera el recurso
interpuesto; el TRASU mediante Resolucién N°
1, Resolucién Final, declara infundada la queja
presentada por falta de respuesta al reclamo, y
fundada en el extremo referido a la suspension
del servicio con reclamo en tramite.

Expediente N° 00311-2008/TRASU/GUS-RQJ

Se tramit6 la queja presentada por la sefora
YASMINE RAMIREZ YOLLY el 07 de abril de
2008 por falta de respuesta a los reclamos
presentados por las facturaciones incluidas en
los recibos de enero y febrero de dos mil ocho,
por suspension de su servicio telefénico 368-
2008 durante la tramitacion de sus reclamos,
y por requerimiento de pago de los montos
materia de reclamo.
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Al respecto, se advierte que LA EMPRESA
OPERADORA ha tramitado los reclamos del
usuario de la siguiente manera: i) Con fecha seis
y veintidds de febrero de dos mil ocho, presentd
reclamos parciales (entiéndase solo una parte
del recibo telefénico) de las facturaciones de
enero y febrero de dos mil ocho; y, ii) Con fecha
dos de abril de dos mil ocho, presenté reclamos
por los montos restantes de los citados recibos
(parte no reclamada).

Sin embargo, en documento adjunto al
Formulario de Queja, el usuario manifiesta
que sus reclamos de fechas seis y veintidos
de febrero de dos mil ocho, habrian sido
registrados erroneamente, toda vez que su
intencion era reclamar todo el monto facturado
en los recibos de enero y febrero de dos mil
ocho, y no solo por parte de los mismos.

Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA
sefialé en sus descargos que los reclamos de
las facturaciones de enero y febrero de dos
mil ocho fueron resueltos y notificados dentro
de los plazos establecidos por la normativa
vigente; asimismo, indicé que la suspension del
servicio se efectud por las deudas pendientes
correspondientes a los montos no reclamados
de los mencionados recibos; y, que la gestion
de cobranza efectuada con fecha seis de
marzo de dos mil ocho, se hizo por los montos
correspondientes a las partes no reclamadas
de los mencionados recibos.

Sobre el particular, al momento de presentar
sus reclamos con fechas seis y veintidés de
febrero de dos mil ocho, el usuario senalé su
disconformidad con los conceptos facturados
por: a) renta mensual, b) llamadas fijo-fijo local,
y, ¢) llamadas de larga distancia; existiendo
identidad entre los conceptos reclamados y los
facturados, de lo que se colige que la intencion
del usuario era reclamar los montos totales
facturados en estos recibos. En tal sentido,
LA EMPRESA OPERADORA debié iniciar el
tramite de los reclamos por las facturaciones
de enero y febrero de dos mil ocho con fechas
seis y veintidés de febrero de dos mil ocho,
respectivamente; y considerar los documentos
de fecha dos de abril de dos mil ocho como
reiteraciones de dichos reclamos.

De la documentacién obrante en el expediente
se aprecia que: i) respecto del reclamo por
la facturacion de enero de dos mil ocho, la
resolucionde PrimeraInstanciafue debidamente
notificada mediante un acta de notificaciéon bajo
puerta que cumple con los requisitos sefalados
en la Directiva de Reclamos y en el Precedente
de Observancia Obligatoria aprobado por la
Sala Plena el treinta de diciembre de dos mil
tres; ii) respecto del reclamo por la facturacion
incluida en el recibo de febrero de dos mil
ocho: a la fecha de presentaciéon de la queja,
no habian transcurrido los plazos con los
que contaba LA EMPRESA OPERADORA
para resolver y notificar el reclamo, y de otro
lado, tanto la suspension del servicio como el
requerimiento de pago se habrian efectuado
por montos que se encontraban reclamados.

El TRASU mediante Resolucion N° 1,
Resolucion Final, declara infundada la queja
presentada por falta de respuesta al reclamo
por el recibo de febrero de dos mil ocho; y
fundada por falta de respuesta al reclamo
por la facturacion de enero de dos mil ocho,
por requerimiento de pago y suspension del
servicio con reclamo en tramite, ordenandose
a LA EMPRESA OPERADORA reconectar el
servicio.

20.

21.

22.

Expediente N° 00369-2008/TRASU/GUS-RQJ

Se tramitd la queja presentada por la sefiora
HULA EDELVIRA BETTETA ESPINOZA el 25
de abril de 2008 por suspensién de su servicio
telefonico 452-2923, toda vez que la suspension
se habria realizado a pesar de tener reclamo en
tramite.

Sobre el particular, el usuario precisa que el dia
14 de febrero de 2008 reclamo la facturacion
incluida en el recibo de enero de 2008, siendo
suspendido su servicio el dia 24 de abril de
2008.

Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA
sefalo en sus descargos que la suspension del
servicio se efectud debido a que el usuario no
impugno la resolucion de Primera Instancia que
resolvio el mencionado reclamo, toda vez que
fue resuelto y notificado dentro de los plazos
establecidos por la normativa vigente.

De la informacion que obra en el expediente
se aprecia que LA EMPRESA OPERADORA
habria resuelto y notificado oportunamente la
resolucién de Primera Instancia del reclamo
por el mes de enero de dos mil ocho en fechas
veintisiete de marzo y nueve de abril de dos
mil ocho, respectivamente. En tal sentido, LA
EMPRESA OPERADORA no estaba facultada
para suspender el servicio hasta el 30 de abril
de 2008, fecha en la que vencia el plazo con
el que contaba el usuario para impugnar la
mencionada resolucion. A pesar de ello, LA
EMPRESA OPERADORA suspendié el servicio
con fecha 24 de abril de 2008.

El TRASU mediante Resolucién N° 1,
Resolucion Final, declara fundada la queja
presentada.

Expediente N° 00411-2008/TRASU/GUS-RQJ

Se tramitd la queja presentada por la sefiora
MARIA MEDINA RODRIGUEZ el 06 de mayo
de 2008 por falta de respuesta al reclamo
presentado por la facturacion incluida en el
recibo de marzo de 2008, y por suspension de
su servicio telefonico 073-214535, toda vez que
la suspension se habria realizado a pesar de
tener reclamo en tramite.

Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA
sefalo en sus descargos que la suspension del
servicio se efectudé debido a que el usuario no
impugno la resolucién de Primera Instancia que
resolvio el mencionado reclamo, toda vez que el
reclamo presentado por la facturacion de enero
de dos mil ocho fue resuelto y notificado dentro
de los plazos establecidos por la normativa
vigente.

De la informacion que obra en el expediente
se aprecia que LA EMPRESA OPERADORA
resolvié y notificé oportunamente la resolucién
de Primera Instancia del reclamo por el mes de
enero de 2008 en fechas 27 de marzo y 09 de
abril de 2008, respectivamente. Sin embargo,
la suspension de fecha 29 de abril de 2008, se
realizo cuando el usuario aun se encontraba en
plazo para impugnar la resolucién de Primera
Instancia.

El TRASU mediante Resolucién N° 1,
Resolucion Final, declara infundada la queja
presentada por falta de respuesta al reclamo,
y fundada por suspension del servicio con
reclamo en tramite.

Expediente N° 00436-2008/TRASU/GUS-RQJ

Se tramitd la queja presentada por la sefiora
CARMEN ESTHER RONDON MURILLO en
representacion de DIRECTORES ASOCIADOS
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S.A. el 16 de mayo de 2008 por falta de
respuesta a sus reclamos por las facturaciones
de febrero y marzo de 2008, y por suspension
de su servicio telefénico 542-75691, toda vez
que ésta se habria realizado a pesar de tener
un reclamo en tramite.

Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA
sefialé en sus descargos que los reclamos
presentados por las facturaciones de febrero
y marzo de dos mil ocho, fueron resueltos y
notificados dentro de los plazos establecidos
por la normativa vigente; y que la suspension
del servicio de fecha 13 de mayo de 2008 se
justifica en la falta de pago del recibo de abril
de dos mil 2008, el cual se hizo exigible el 12 de
mayo de 2008, toda vez que tenia como fecha
de vencimiento el 20 de abril de 2008.

De la informacion que obra en el expediente
se colige que LA EMPRESA OPERADORA no
ha acreditado haber dado respuesta oportuna
al reclamo, dado que del cargo de notificacion
bajo puerta se advierte que el notificador no
indico las razones por las cuales no ingresé
al interior del piso que el usuario sefalo como
direccion, por lo que la resolucién de Primera
Instancia no habria sido notificada validamente.
De otro lado, de la revision del printer “Cortes
y Reconexiones” se advierte que el servicio
fue suspendido con fechas 14 de abril y 13 de
mayo de 2008. Al respecto, el corte de fecha 14
de abril de 2008 se habria efectuado cuando
los reclamos por los recibos de febrero y marzo
de 2008 se encontraban en tramite.

EITRASUmediante ResolucionN° 1, Resolucion
Final, declara fundada la queja y ordena a LA
EMPRESA OPERADORA reconectar el servicio
si a la fecha se encontrara suspendido.
Expediente N° 000437-2008/TRASU/GUS-
RQJ

Se tramitd la queja presentada por la sefiora
CARMEN ESTHER RONDON MURILLO el 16
de mayo de 2008 por falta de respuesta a sus
reclamos de fecha 19 de marzo de 2008por las
facturaciones de febrero y marzo de 2008, y
por suspension de su servicio telefénico 054-
253228, toda vez que ésta se habria realizado
a pesar de tener un reclamo en tramite.

Alrespecto, LAEMPRESAOPERADORAsefalo
en sus descargos que otorgd la procedencia a
los reclamos presentados por las facturaciones
de febrero y marzo de dos mil ocho, ajustando
los montos reclamados mediante la Resolucion
N° RES-767-R-A-180213-08-QC; y que la
suspension del servicio de fecha 13 de mayo
de 2008 se justifico en la falta de pago del
recibo de abril de dos mil ocho, el cual se hizo
exigible el 12 de mayo de 2008, toda vez que
tenia como fecha de vencimiento el 20 de abril
de 2008. Asimismo, indica que esta facturacion
fue reclamada el dia 19 de mayo de 2008.

De la informacion que obra en el expediente
se colige que LA EMPRESA OPERADORA
no ha acreditado haber dado respuesta
oportuna al reclamo, dado que no obra copia
del cargo de notificacion de la resolucion de
Primera Instancia. Asimismo, de la revision del
printer “Cortes y Reconexiones” se advierte
que el servicio fue suspendido en fechas 01
y 21 de abril de 2008, y que LA EMPRESA
OPERADORA no se ha pronunciado en sus
descargos sobre estos cortes, ni ha alcanzado
la documentacion sustentatoria que justifique la
realizacion de los mismos.

Por lo expuesto, el TRASU consideré6 que
habiéndose presentado los reclamos el 19 de
marzo de 2008, y apreciandose que el recibo
de abril de 2008 —cuyo incumplimiento de pago

24,
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generd la suspension del servicio telefénico de
fecha 13 de mayo de 2008- recién vencia el 20
de abril de 2008, LA EMPRESA OPERADORA
no se encontraba facultada para efectuar las
suspensiones de fecha 01 y 21 de abril de
2008, motivo por el cual el TRASU mediante
Resoluciéon N° 1, Resolucién Final, declard
fundada la queja presentada.

Expediente N° 00496-2008/TRASU/GUS-RQJ

Se tramitd la queja presentada por la sefora
CARMEN ESTHER RONDON MURILLO el
28 de mayo de 2008 por falta de respuesta
al reclamo presentado por la facturacion
de marzo de 2008 y por suspension de su
servicio telefénico 054-255070, toda vez que
la suspension se habria efectuado a pesar de
tener reclamo en tramite.

Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA
sefial6 en sus descargos que el reclamo
presentado fue resuelto parcialmente fundado
y notificado dentro de los plazos establecidos
por la normativa vigente. Asimismo, sefalé que
la suspension se justifico al no ser impugnada
la parte que fue declarada infundada.

De la informacién obrante en el expediente se
determin6 que a la fecha de presentacion de la
queja, no habian transcurrido los plazos con los
que contaba LA EMPRESA OPERADORA para
resolver y notificar el reclamo, y de la revision
del printer “Cortes y Reconexiones” se advirtié
que el servicio fue suspendido en fechas 21y
28 de mayo de 2008. Al respecto, LAEMPRESA
OPERADORA no se ha pronunciado en sus
descargos sobre el corte del 21 de mayo
de 2008, ni ha alcanzado la documentacion
sustentatoria que justifique la realizacion de la
misma.

EITRASU mediante ResolucionN° 1, Resolucion
Final, declara fundada la queja presentada en
el extremo referido a la suspension del servicio
con reclamo en tramite.

Expediente N° 00514-2008/TRASU/GUS-RQJ

Se tramité la queja presentada por el sefior
CESAR ARTURO VELASQUEZ ALVAREZ el
dia 10 de mayo de 2008 por falta de respuesta
a su reclamo de fecha 01 de febrero de 2008 y
por suspension de su servicio telefénico 054-
251013, toda vez que la suspension se habria
realizado a pesar de tener reclamo en tramite.

Sobre el particular, cabe precisar que el usuario
ha indicado que con fecha 25 de abril de 2008
se le notifico la Resolucion N° RES-767-R-A-
020796-08-P que declaro infundado su reclamo
de fecha 01 de febrero de 2008.

De la informaciéon que obra en el expediente
se colige que LA EMPRESA OPERADORA
no cumpli6 con elevar oportunamente la
queja presentada por el usuario, por lo que el
TRASU resolvio la queja sobre la base de las
afirmaciones del usuario y la documentacion
obrante en el expediente. En tal sentido, en
el expediente se aprecié que LA EMPRESA
OPERADORA no dio respuesta oportuna al
reclamo presentado por el usuario. De otro
lado, el usuario refiere que su servicio telefénico
fue suspendido el 06 de mayo de 2008, y
por su parte LA EMPRESA OPERADORA
no ha cumplido con presentar sus descargos
indicando la razén que motivo la realizacion de
la suspension.

El TRASU mediante Resolucion N° 1,
Resoluciéon Final, declara fundada la queja
presentada.
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V.

4.1

4.2

ANALISIS DEL

PROCEDIMIENTO

ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

NORMAS APLICABLES:

Las normas aplicables en el presente procedimiento
administrativo sancionador son las siguientes:

a)

f)

Ley de Desarrollo de las Funciones y Facultades
del Organismo Supervisor de la Inversion
Privada en Telecomunicaciones, Ley N° 27336
(en adelante Ley de Facultades del OSIPTEL).

Texto Unico Ordenado del Reglamento General
de la Ley de Telecomunicaciones, aprobado
por el Decreto Supremo N° 020-2007-MTC (en
adelante TUO del Reglamento General de la
Ley de Telecomunicaciones).

Reglamento General de Infracciones y
Sanciones, aprobado por la Resoluciéon de
Consejo Directivo N° 002-99-CD/OSIPTEL (en
adelante RGIS).

Resolucion  N° 015-99-CD/OSIPTEL que
aprueba la Directiva que establece las Normas
Aplicables a los Procedimientos de Atencion
de Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, aprobado
por la Resolucion de Consejo Directivo N° 015-
2002-CD/OSIPTEL (en adelante Directiva de
Reclamos).

Resolucion ~ N°  0116-2003-CD/OSIPTEL,
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones (en adelante Condiciones
de Uso).

Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General (en adelante LPAG).

ANALISIS DE LA PRESUNTA INFRACCION Y
DE LOS DESCARGOS PRESENTADOS POR LA
EMPRESA OPERADORA.

A continuacion procederemos a analizar los puntos
desarrollados por LA EMPRESA OPERADORA en
sus descargos, y en tal sentido, con la finalidad de
efectuar un analisis respecto a los argumentos de
fondo de la presunta infracciéon cometida por LA
EMPRESA OPERADORA, es necesario determinar:

Condonacion de la infraccion de acuerdo al
articulo 55° del RGIS.

Nexo existente entre el Acto de notificacion y la
suspension del servicio.

Vulneracion de los Principios de Legalidad y
Tipicidad.

Validez de las Cartas de Intento de Sancion
C.085-TRASU/2008 y C.109-TRASU/2008.

El silencio de la empresa operadora y sus
efectos ante el TRASU.

Determinar si es posible aplicar la figura
juridica de la condonacion al presente
procedimiento administrativo sancionador.

LA EMPRESA OPERADORA indica que:

“En el Reglamento de Infracciones se prevé la
posibilidad de que OSIPTEL condone el monto
de las sanciones si observa que la empresa
operadora subsané de forma espontanea la
infraccién hasta el quinto dia posterior de la
notificacion de la comunicacion mediante la que
se informa el intento de sancion {(...).

(...) cuando en el articulo 47° del Reglamento
de Infracciones se sefiala que no es aplicable el
articulo 55°, se debe observar con sumo cuidado
que éste se esta refiriendo a la inaplicacion sobre
el supuesto de hecho establecido en el articulo
14° del Decreto Legislativo N° 716 (...).

(...) En este caso, nuestra empresa considera
que una interpretacion ajustada a derecho debe
necesariamente llevarnos a entender que en
referencia a las otras modalidades si podria
ser de aplicacion la disposicion del articulo 55°
del Reglamento de Infracciones, puesto que de
acuerdo con nuestro Ordenamiento Juridico
las normas que establecen limitaciones deben
interpretarse de manera restrictiva. (..)".

Por los argumentos que a continuacion
detallamos, este Colegiado considera que la
interpretacion de LA EMPRESA OPERADORA
respecto del articulo 47° del RGIS es incorrecta.
En efecto, el articulo 47° del RGIS establece lo
siguiente:

“Articulo 47°.- La empresa que transgreda
mediante cualquier modalidad el Articulo 14°
del Decreto Legislativo N° 716, incurriré en
infraccion grave. A lo establecido en el presente
articulo no es de aplicacion el Articulo 55° de este
Reglamento.

Entre  otros  supuestos, se  consideran
transgresiones a la norma a que se refiere el
parrafo anterior, las suspensiones, cortes del
servicio o la resolucion del contrato de abonado,
durante un procedimiento de reclamo en cualquier
instancia; la utilizacion de modalidades que
coaccionen al usuario por el no pago del monto
reclamado; la exigencia indirecta de pago del
monto reclamado; y, la no aceptacion del pago
del monto no reclamado.”

Si bien es cierto el articulo esta constituido por
dos parrafos, no se desprende de modo alguno
de su texto que la aplicacién del articulo 55° se
encuentre referido Unicamente al primer parrafo
delmismo, toda vez que establece textualmente:
“Alo establecido en el presente articulo no es de
aplicacion el Articulo 55° de este Reglamento”
(el subrayado es nuestro). Asimismo, ambos
parrafos se encuentran referidos u orientados
a la obtencién del pago de la deuda por medios
indebidos, ya sea condicionando el pago para
la atencion del reclamo —etapa previa al inicio
del procedimiento de reclamos- o a través de
supuestos, como la suspensiéon del servicio,
que impliquen transgresiones -durante el
procedimiento de reclamos- en cualquier
instancia.

Como podemos apreciar, la referida norma
contiene dos supuestos fundamentales:

a) En el primer parrafo, se hace referencia al
supuesto basico del condicionamiento que
podrian hacer las empresas operadoras,
a la recepcion del reclamo. Es evidente
entonces que lo que se busca es evitar
que las empresas prestadoras de servicios
publicos, obtengan el pago por medios
que no estan permitidos, como la coaccion
indebida a través del condicionamiento a la
recepcion de los reclamos.

b) En el segundo parrafo, se trata de un
supuesto distinto al primero, pero siempre
referido al tema de obtencion del pago
—como en el primer parrafo- por medios
vedados. El supuesto a que se refiere
este parrafo es aquel en que ya se
acepto el reclamo y en consecuencia, se
encuentra en tramite el procedimiento
en primera o segunda instancia, y se
pretende coaccionar a realizar el pago a
través de uno de los mecanismos citados
con caracter enunciativo (no taxativo)
tales como las suspensiones, el corte
del servicio o la resolucion del contrato
de abonado, en la medida que esas
acciones no se encuentren debidamente
sustentadas en una norma vigente.
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Es asi que la conducta tipificada en el articulo
47° del RGIS se refiere a generar coaccién en
el usuario a fin de que éste se vea obligado
a cancelar sus deudas, las cuales —en el
momento de la suspensiéon- no son exigibles,
toda vez que forman parte de un procedimiento
de reclamo, entendiéndose aplicable el articulo
55° del RGIS para el texto integro del articulo
47° del RGIS, y no solo para el primer parrafo
del mismo.

Sobre el particular, el articulo 55° del RGIS
contempla la figura de la condonacion de la
sancion administrativa:

“Articulo 55.- OSIPTEL podra, en el caso de
infracciones no calificadas como muy graves,
condonar el monto de las sanciones si lo estima
pertinente; siempre y cuando, la empresa
operadora  subsane  espontaneamente la
infraccién hasta el quinto dia posterior a la fecha
de notificacién de la comunicaciéon sefalada en
el literal a) del articulo anterior. Alternativamente
OSIPTEL podra emitir una amonestacion escrita.

Cuando la subsanacion se produzca antes de
que transcurran diez (10) dias computados desde
la recepcién de la decision de OSIPTEL que
comunica su proposito de imponer una sancion,
el organo competente no podra imponer una
multa superior a:

a. treinta (30) UIT, tratdandose de infracciones
leves;

b. cien (100) UIT, tratandose de infracciones
graves; y,

c. doscientos cincuenta (250) UIT, tratandose de
infracciones muy graves.”

Como se advierte de dicho texto, se otorga
facultad al dérgano sancionador para que
opte, en el caso de infracciones no calificadas
como muy graves, de condonar el monto de
las sanciones si lo estima pertinente; siempre
y cuando, la empresa operadora subsane
espontaneamente la infraccién hasta el quinto
dia posterior a la fecha de notificacion del
escrito de intento de sancion.

No obstante ello, de la lectura del articulo 47°
del RGIS se desprende que la tipificacion ahi
establecida no contempla la posibilidad de
la aplicacion de la figura de la condonacion
dispuesta en el articulo 55° del RGIS.

En consecuencia, en mérito a la prohibicion
dispuesta en el citado articulo -por considerar
el OSIPTEL, en razdn al interés de los usuarios,
que practicas como la contemplada en el
articulo 47° del RGIS no pueden ser materia del
beneficio de la condonacion-, este Colegiado
debe desestimar lo solicitado por LAEMPRESA
OPERADORA.

No obstante ello, cabe mencionar que al
momento de determinar la graduacion de la
sancion —en el caso que corresponda-, el
TRASU evaluara si la conducta posterior de
LA EMPRESA OPERADORA ha tenido como
objeto el subsanar el dafio ocasionado.

De otro lado, LA EMPRESA OPERADORA
sefala que la actuacion del OSIPTEL para el
inicio de un procedimiento sancionador debe
sustentarse en el principio de discrecionalidad.

Con relacién a lo sefialado por LA EMPRESA
OPERADORA, consideramos menester
indicar que los Organismos Reguladores como
parte integrante de la Administracién Publica,
estan facultados de ejercer sus funciones
discrecionalmente, es decir interpretando
sus Reglamentos en consecucién de los
parametros constitucionales aunque con ello

se desprendan de lo taxativamente expuesto
en sus normas.

No obstante, el Poder Discrecional no es
ilimitado, antes de serempleado se debe realizar
un analisis del caso propuesto y establecer: a)
cual es el motivo o causa, b) el objeto o efecto,
y c) el fin que se busca lograr, y todo ello debe
estar debidamente explicado en la Resolucion
Administrativa que se emita. Asi, el Tribunal
Constitucional expone como limites de tal
potestad a la vigencia del principio de legalidad
y sus expresiones de taxatividad, prohibiendo
la aplicacién por analogia de las normas que
establecen sanciones y restrinjan derechos
al ambito del procedimiento administrativo
sancionador.

En efecto, si bien la actuacién de los organismos
reguladores no deben verse limitados en
ejercicio de su actividad discrecional, éstos se
encuentran obligados a una actuacion reglada,
respetando sus limites de accién, en atencién a
las normas que las regulan y las facultades que
le han sido atribuidas, en aras de conseguir lo
que finalmente traduce el fin del Estado, que es
el beneficio de los miembros de la sociedad.

Por ello, en el caso en particular, se ha tomado
en consideracién el comportamiento de LA
EMPRESA OPERADORA pero tambiéen el
hecho que Telefonica del Perd S.A.A. no es un
lego en el sector de las telecomunicaciones y
por ello el nivel de diligencia exigida debe ser
alto, elemento que debe tomarse en cuenta para
evaluar su responsabilidad (?)(*). Es evidente
que a un operador de la categoria de Telefonica
del Perd S.A.A. que proporciona servicios
innovadores basados en las Tecnologias de
Informacion y las Comunicaciones, corresponde
exigirle un nivel de diligencia alto, aunque
dentro de limites razonables.

Il. Determinar si existe un nexo causal entre
las notificaciones y las suspensiones del
servicio.

LA EMPRESA OPERADORA sefiala que:

“(...) muchos de los casos parten de un (sic)
notificacién cuestionada por su Despacho,
refiriendo que en tanto la notificacion realizada no
ha sido validamente efectuada, las suspensiones
ejecutadas como consecuencia de este acto
tampoco lo son. Es decir, su Tribunal sanciona
la consecuencia inherente de un hecho que

De Palma del Teso sefiala lo siguiente: “El grado de diligencia que se impone
desde el Derecho Sancionador Administrativo estara en funcion de diversas
circunstancias: a) tipo de actividad, pues ha de ser superior la diligencia exigible a
quien desarrolla actividades peligrosas; b) actividades que deban ser desarrolladas
por profesionales en la materia; o c) actividades que requieran previa autorizacién
administrativa, lo que supondria no solo la asuncion de obligaciones singulares
sino también el compromiso de ejercerlas con la méxima diligencia”. DE PALMA
DEL TESO, Angeles. Op. Cit. P. 142.

Asimismo, Alejandro Nieto agrega lo siguiente: “Conste, por lo demés que aquf hay
que entender profesion en su sentido més lato, es decir, no sélo como actividad
sometida a autorizacion sino incluso como asuncién voluntaria de una relacién
de sujecion especial, como es el caso de los titulares de un permiso de conducir,
quienes tienen el deber de adecuar permanentemente sus conocimientos a la
situacion normativa de cada momento”. NIETO, Alejandro. Derecho Administrativo
Sancionador. Reimp. 22 ed. Madrid: Tecnos, 2000. p..370.
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cuestiona, tipificando de ese modo no la conducta
que observa sino la consecuencia de ésta. (...)

(...) la sancion por una errada notificacion ya
se encuentra contenida en la norma, y ésta es,
que se favorecera al cliente disponiéndose los
ajustes que correspondan, y las reconexiones
que ameriten. (...)

(...) para la imputacion de una infraccién debe
de existir un nexo de causalidad conforme lo
establece el numeral 8 del articulo 230° de la
LPAG (...)".

El TRASU considera pertinente precisar
que se dio inicio al presente procedimiento
administrativo sancionador a partir de los
casos seguidos en los expedientes de queja
donde se determind que durante el transcurso
de un procedimiento de reclamo, LAEMPRESA
OPERADORA suspendié el servicio de los
usuarios como consecuencia de la falta de
pago del monto que se encuentra reclamado.

Al efecto, para analizar si la conducta de
LA EMPRESA OPERADORA corresponde
al supuesto descrito, se debe verificar la
existencia de dos factores: (i) la existencia de
un reclamo en tramite, y (ii) la suspension del
servicio durante dicho reclamo.

En tal sentido, se debera determinar si
efectivamente existia un procedimiento de
reclamo. Como es de conocimiento general,
el procedimiento de reclamos en Primera
Instancia culmina cuando la resoluciéon de LA
EMPRESA OPERADORA queda firme, y una
resolucion adquiere caracter de “firme” cuando
ésta no ha sido impugnada o ha sido impugnada
indebidamente sin subsanacion.

Ahora bien, la impugnacion es un derecho del
que gozan los administrados y que obedece al
principio del debido procedimiento. Sinembargo,
para poder hacer efectivo este derecho de
replica, el administrado debe estar en situacion
de conocer la decision administrativa, vy
esta situacion se hace factible a través de la
notificacion del acto administrativo.

Porello, laLPAG establece que laAdministracion
tiene la obligacion de notificar los actos que
dicta; en el caso del procedimiento de reclamos
regulado en la Directiva de Reclamos, LA
EMPRESA OPERADORA estd obligada a
notificar sus resoluciones -cumpliendo las
exigencias legales previstas-, el no hacerlo
afectaria el derecho de defensa de los
usuarios.

En lo que concierne a los casos que llegan a
conocimiento del TRASU, donde los usuarios
manifiestan haber sufrido la suspensién de
su servicio a pesar de tener un reclamo en
tramite, lo que se cuestiona es si LA EMPRESA
OPERADORA estaba facultada para realizar
dicho corte.

Al efecto, el segundo parrafo del articulo 10° de
la Directiva de Reclamos senala que:

“Luego de presentado un reclamo y mientras el
procedimiento no_hubiere concluido. la empresa
operadora _no podra suspender la prestacion
del_servicio, exigir el pago, resolver el contrato
de abonado o incurrir en cualquier accién que
infrinja el Articulo 14 del Decreto Legislativo
N° 716, salvo que se proceda licitamente a tal
medida como consecuencia de hechos ajenos
a la materia del reclamo o cuando el usuario
no hubiere cumplido con el pago de la parte no
reclamada.” (El subrayado es nuestro)

En contrario sensu alo indicado, se advierte que
la empresa puede suspender el servicio cuando

al término del procedimiento de reclamo la
peticion del usuario ha sido denegada, siempre
y cuando el usuario no haya interpuesto
recurso impugnativo alguno. Ahora bien, para
ello, se debe distinguir el momento en el cual
el procedimiento de reclamo concluye, y ello
conlleva la evaluacion de la validez de los
cargos de notificacion.

En ese orden de ideas, en este tipo de casos
LA EMPRESA OPERADORA debe acreditar
que el procedimiento de reclamo ha culminado,
y a efectos de determinar esta situacion, el
TRASU debe realizar la revision de la validez
de los cargos de notificacion, toda vez que la
eficacia del acto administrativo surte efectos a
partir de la fecha de la notificacion debidamente
realizada.

Por ello, no debemos perder de vista que en
estos casos la suspension del servicio no es un
hecho aislado, de tomarla asi, creariamos una
situacion de desproteccion y/o indefension a
los usuarios cuando el servicio sea suspendido
por LA EMPRESA OPERADORA. Si bien
es cierto, resulta valido que LA EMPRESA
OPERADORA suspenda el servicio al
determinar que el procedimiento de reclamos
culminé (habiendo transcurrido el plazo de
quince (15) dias después de la natificacion);
sin embargo, ante la presentacion de una queja
que cuestiona (i) la suspensién del servicio, o
(ii) la falta de respuesta a su reclamo y ademas
la suspension del servicio, la conducta que
se espera por parte de ésta es la inmediata
reconexion del servicio, pues en estos casos el
TRASU debera determinar si se ha cometido
una trasgresion a la normativa de acuerdo a las
facultades otorgadas por ley.

En consecuencia, consideramos que si existe
relacion causal entre la determinacién de
la validez de los cargos de notificacion y la
suspension del servicio.

Cabe sefalar, que el TRASU ha establecido
en sus lineamientos y a través de sus
resoluciones los requisitos que deben cumplir
las notificaciones para ser calificadas como
validas.

Habiendo aclarado este punto, cabe precisar
que, el verificar la validez o invalidez de los
cargos de notificacion para determinar si la
suspension se efectud durante el tramite de
un procedimiento de reclamo, no nace como
consecuencia de una interpretaciéon extensiva
de las normas -como erroneamente indica
LA EMPRESA OPERADORA-, sino por el
contrario, de una interpretacion coherente y
sistematica de las mismas, pues para que se
viabilice la conducta tipificada en el articulo
47° del RGIS, es necesario que la suspension
se haya realizado durante el tramite de un
procedimiento de reclamo, por lo que resulta
imposible determinar la legalidad de la
suspension sin previamente evaluar si existia
un reclamo en tramite.

De otro lado, LA EMPRESA OPERADORA
parece confundir al procedimiento de queja con
un procedimiento administrativo sancionador
cuando afirma que: “conforme lo establece el
articulo 48° de la Directiva de Reclamos ante
una notificacién no efectuada o efectuada
incorrectamente, el cliente tiene expedito su
derecho a presentar una queja, luego de la
cual se resolvera en atencion a la informacién
obrante en el expediente, siendo que en caso
se detecte alguna notificacion invalida se
favorecera al cliente. {(...)

Es asi que la_sanciéon por una errada
notificacion ya se encuentra contenida en la
norma, y ésta es, que se favorecera al cliente
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disponiéndose los ajustes que correspondan, y
las reconexiones que ameriten.” (El subrayado
es nuestro)

Al respecto cabe precisar que de acuerdo al
articulo 48° de la Directiva de Reclamos se
establece que:

“Articulo 48° - Objeto
En cualquier estado del procedimiento el usuario
podra interponer un recurso de queja:

1. Por defectos de tramitacién, que suponen
paralizacion o infracciéon de plazos
establecidos.

2. Ante cualquier otra transgresién normativa
durante la tramitacioén del reclamo.

3. Por no ejecutar lo dispuesto mediante
resoluciéon que hubiere quedado firme. En
estos casos el usuario reclamante debera
adjuntar copia de la referida resolucion.

De la misma manera, el usuario podra interponer
un recurso de queja solicitando la aplicacion del
silencio administrativo positivo, de conformidad a
lo dispuesto en el numeral 1) del articulo 25° de la
presente Directiva.”

En este sentido, no se debe confundir el
procedimiento de queja con el procedimiento
administrativo sancionador, pues si bien es
cierto en ambos procedimientos se estudia y
analiza la posible comisién de una infraccion
cometida presuntamente por LA EMPRESA
OPERADORA, los instrumentos legales
que los dirigen indican grandes diferencias,
conllevando ello a diferentes efectos.

Asi, el procedimiento de queja es uno de tipo
trilateral en el cual la actuacion del TRASU va
dirigida a resolver el caso propuesto por un
administrado, el mismo que ha visto vulnerado
su legitimo interés, siendo que los efectos
inmediatos de la resolucién emitida por el
TRASU inciden directamente en las esferas
juridicas de las partes (reclamante-usuario).
En este tipo de procedimientos, el TRASU
desempenfa un rol de similar manera a la de un
juez, pues decide sobre una controversia entre
las partes, siendo que ésta se origina en un
hecho que ha alterado el normal desarrollo de
un procedimiento de reclamo.

Sin embargo, el procedimiento administrativo
sancionador se inicia de oficio por el Organo
Instructor —Secretaria Técnica-, el cual a
partir de la deteccion de faltas cometidas por
LA EMPRESA OPERADORA, investiga la
supuesta infraccion cometida por el operador,
y recomienda la sancién, actuando de similar
forma a la de un fiscal pues investiga y emite
una opinion, la cual esta sujeta a la decisién
del érgano sancionador —puede confirmar o
revocar-. Ahora bien, en este caso, se busca
proteger el interés de todos los usuarios de los
servicios publicos de telecomunicaciones, y no
de uno de ellos en particular (como en el caso
de las quejas). Cabe precisar que es a partir
de los procedimientos de queja declarados
fundados que el Organo Instructor determina
el inicio de un procedimiento administrativo
sancionador.

Como se pude apreciar, ambos procedimientos
se desarrollan en diferentes escenarios, por lo
que no es correcta la afirmacion vertida por LA
EMPRESA OPERADORA.

Vulneracion de los Principios de Legalidad y
Tipicidad

La EMPRESA OPERADORA sefiala que:

“(...) la tipicidad se desenvuelve mediante la
plasmacion explicita de los hechos constitutivos

de la infraccion y de sus consecuencias
represivas en la norma legal. Si bien en algunos
casos la doctrina admite la atenuacion de dicha
rigurosidad, ello no debe inducir a pensar que
basta una formulacion genérica de la infraccién
administrativa para satisfacer cumplidamente los
requisitos del principio de tipicidad.

De acuerdo a ello la tipicidad es un
requisito ineludible que las entidades de
la Administracion Publica deben cumplir
a efectos de imponer cualquier sancion
administrativa, siendo una garantia del
administrado que las prohibiciones que
definen sanciones estén redactadas con
un nivel de precision suficiente que permita
comprender sin dificultad los alcances y
efectos de una determinada disposicion
legal.

(...)

Conforme se recoge en este principio
administrativo —relacionado intrinsicamente
con el principio de legalidad- toda sancion
debe estar amparada en una norma que
recoja con precision suficiente la conducta
infractora atribuible al administrado, de lo
contrario no es pasible de responsabilidad
alguna que amerite una  sancion
administrativa.

(...)

Tomando en cuenta lo mencionado,
debemos sefialar que en el presente
procedimiento sancionador la observancia
del Principio de Tipicidad no ha sido
cumplida por el TRASU, en tanto que, la
referencia normativa establecida en sus
comunicaciones para sustentar la supuesta
comisién de infracciéon administrativa no
corresponde al supuesto de hecho que se
pretende atribuirnos. (...)".

En atencién a lo sefialado por LA EMPRESA
OPERADORA, el TRASU considera necesario
precisar si el articulo 47° del RGIS cumple
con el Principio de Tipicidad vy, si los hechos
descritos constituyen o no la infracciéon a la que
se refiere el articulo 47° del RGIS.

Para tal efecto, resulta necesario empezar
por el andlisis del Principio de Tipicidad*, que
contrariamente a lo sefialado por LAEMPRESA
OPERADORA implica que la norma no debe
contener clausulas generales o indeterminadas;
sin  embargo, tampoco es exigible que
los  supuestos normativos  contemplen
comportamientos perfectamente descritos. En
efecto, el texto de la norma puede permitir un
margen e indeterminacién en la formulacién de
los tipos ilicitos mientras no se encuentren en
conflicto con el Principio de Legalidad.

En ese sentido, el Tribunal Constitucional
Peruano ha sefialado, respecto de las sanciones
administrativas, en la sentencia recaida en el

“4. Tipicidad.- Sélo constituyen conductas sancionables administrativamente
las infracciones previstas expresamente en normas con rango de ley mediante
su_tipificacién como tales, sin admitir interpretacién extensiva o analogia. Las
disposiciones reglamentarias de desarrollo pueden especificar o graduar aquellas
dirigidas a identificar las conductas o determinar sanciones, sin constituir nuevas
conductas sancionables a las previstas legalmente, salvo los casos en que la ley
permita tipificar por via reglamentaria”. (El subrayado es nuestro)
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expediente N° 010-2003-Al/TC publicada el 04
de enero de 2003, lo siguiente:

“Esta exigencia de lex certa, no puede entenderse,
sin embargo, en el sentido de exigir al legislador
una claridad y precisién absoluta en la formulacion
de los conceptos legales. Ello no es posible,
pues la naturaleza propia del lenguaje, con sus
caracteristicas de ambigliedad y vaguedad,
admiten cierto grado de indeterminacion, mayor
o menor, segun sea el caso. Ni siquiera las
formulaciones mas precisas, las mas casuisticas
y descriptivas que se puedan imaginar, llegan a
dejar de plantear problemas de determinacion
en algunos de sus supuestos, ya que siempre
poseen un ambito de posible equivocidad. Por
eso se ha dicho, con razén, que en esta materia
no es posible aspirar a una precision matematica
por que éste escapa incluso a las posibilidades
del lenguaje.”

Una vez aclarado el argumento precedente,
corresponde precisar que de ninguna
manera podemos aceptar que la infracciéon
contenida en el articulo 47° del RGIS no esté
debidamente tipificada. Dicho articulo cumple
con el Principio de Tipicidad toda vez que
éste senala que “La empresa que transgreda
mediante cualquier modalidad el Articulo
14° del Decreto Legislativo N° 716, incurrira
en infraccion grave. Es decir, que conforme
a esta norma, lo que tipifica la ocurrencia
de la infraccién es el hecho mismo de la
trasgresion, sefialando este mismo articulo,
en su segundo parrafo, qué hechos podran ser
considerados como trasgresiones, “(...) Entre
otros supuestos, se consideran transgresiones
a la norma a que se refiere el parrafo anterior,
las _suspensiones, cortes del servicio o la
resolucion del contrato de abonado, durante
un_procedimiento de reclamo en cualquier
instancia; la utilizacion de modalidades que
coaccionen al usuario por el no pago del monto
reclamado; la exigencia indirecta de pago del
monto reclamado; y, la no aceptacion del pago
del monto no reclamado” (El subrayado es
nuestro). En atencion a lo indicado, la referida
norma cumple con el Principio de Tipicidad
establecido en la normativa, ya que sus
disposiciones invocan directa y expresamente
la conducta sancionable administrativamente.

Por otro lado, con relacion a si los hechos
descritos constituyen o no la infraccion a la que
serefiere el articulo47°del RGIS, debeindicarse
que laconductade LAEMPRESAOPERADORA
calificada como infraccion —suspension del
servicio durante el procedimiento de reclamos,
en aras a que el usuario cancele el monto
reclamado-, evidencia que el hecho concreto
imputado a LA EMPRESA OPERADORA
corresponde con el descrito previamente en la
norma.

Conviene, antes de seguir adelante, poner
en relieve que de acuerdo al Diccionario de
la Real Academia Espafiola, la coaccién es
definida como la fuerza o violencia que se hace
a alguien para obligarlo a que diga o ejecute
algo.

A partir de dicha definicion, podemos colegir
gque en una suspension del servicio se
distinguen dos elementos: a) la suspension
como acto intimidatorio de parte de LA
EMPRESA OPERADORA al usuario, y b) la
afectacion del derecho del usuario el cual se
ve presionado a pagar. En tal sentido, en los
casos de suspension del servicio se evidencia
la “coaccion” cuando mediante el corte del
servicio se presiona al usuario para que realice
el pago del monto reclamado.

Como podemos notar, estos elementos
mantienen una relacion causa-efecto, pues los
actos intimidatorios repercuten en la conducta

de los usuarios, los cuales con la finalidad
de obtener una soluciéon a este problema,
proceden a cancelar sus deudas, o recurren
al TRASU buscando proteccion a través de la
presentacién de quejas. En tal sentido, para
que esta situacion se concrete no es necesario
que el usuario deba realizar un pago, basta
con que se sienta obligado a pagar a fin de
evitar un perjuicio —como lo es el corte del
servicio-, por ello, consideramos que una de
las formas como los usuarios manifiestan su
malestar —por la coaccion ejercida por LA
EMPRESA OPERADORA-, es a través de una
queja.

Al efecto, resulta evidente que en los
expedientes que sirven de sustento a este
procedimiento  administrativo  sancionador,
los usuarios se han visto afectados por las
suspensiones del servicio efectuadas por LA
EMPRESA OPERADORA, toda vez que han
procedido a cancelar los montos adeudados
—en algunos casos- y a presentar quejas
sefialando el corte indebido del servicio.

Validez de las Cartas de Intento de Sancién

LA EMPRESA OPERADORA indica que las
Cartas de Intento de Sancién que dieron inicio
al presente procedimiento sancionador no
cumplen con los requisitos legales establecidos
en el articulo 3° de la Ley de Procedimiento
Administrativo General:

“(...) de acuerdo a lo dispuesto por el articulo 3° de
la LPAG, todo acto administrativo debe cumplir con
los requisitos de motivacion y definir claramente
los efectos juridicos del acto administrativo
notificado al administrado. Conforme sefala
SANTOFIMIO, las circunstancias de hecho o
de derecho que provocan la emisién de un acto
administrativo constituyen la causa o el motivo
del mismo.

No obstante lo indicado, del tenor de las
comunicaciones C.085-TRASU/2008 y C.199-
TRASUI/2008 se puede apreciar que las mismas
no contienen un sustento que permita determinar,
de manera clara y objetiva, los motivos por los
cuales la autoridad administrativa ha decidido dar
inicio al presente procedimiento administrativo
sancionador. Asimismo, tampoco existe un
Informe Preliminar al que se haga referencia y
que, en calidad de constancia de actuaciones
previas de investigacion, permita determinar el
sustento claro de las imputaciones sefialadas en
las referidas comunicaciones. En ese sentido, las
mismas se limitan a realizar una breve descripcion
de la sancién que se pretende imponer a nuestra
empresa y la referencia general de la conducta
supuestamente infractora.

Esta falta de motivacion genera indefension toda
vez que no permite a nuestra empresa conocer
los alcances o efectos de lo establecido en la
notificacion, ni el contenido exacto de los hechos
que son materia del inicio del procedimiento
sancionador.”

Asimismo, indica que:

‘De una lectura literal de su comunicacion se
puede concluir que la intenciéon del TRASU
es imponer una nueva sancion independiente
de la comunicada mediante la Carta C.085-
TRASU/2008, lo que supondria una eventual
continuidad de las sanciones que vulneraria el
Principio de Continuidad de Infracciones. La
falta de motivacion no permite concluir sobre
este punto en ningun sentido. Y es que el tenor
de la nueva comunicacion de ampliacion del
procedimiento sancionador, ademas de no incluir
los elementos de juicio o la documentacién sobre
la que basa su decision, no determina los efectos
juridicos en el procedimiento sancionador.
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(..) fueran del caso apreciar.”
Es asi que de la remision de las referidas Delarevisiéndelas Cartas de Intento de Sancién
comunicaciones no se puede colegir de manera C.085-TRASUI2008 y C.199-TRASU/2008 se
indubitable e inmediata los alcances de su aprecia que el Organo Instructor comunico a
intencién de sancién, por lo que no ha dado LA EMPRESA OPERADORA -conforme a lo
observancia plena a los requisitos de validez que dispuesto por el articulo 235° antes mencionado-
debe contener todo acto administrativo. el intento de sancion, consignando todos
los requisitos contenidos en el mismo, tales
(..) como los hechos imputados —suspension del
servicio durante la tramitacion de un reclamo’-;
Asimismo como parte de las garantias que la calificacion de la infraccion —articulo 47° del
establece el Principio del Debido Procedimiento, RGIS; la expresion de las sanciones que se le
la LPAG sefiala que es deber de la Administracién pudiera imponer —infraccion grave-; asi como la
Pablica brindar una decisién —en este caso el inicio autoridad competente y la norma que atribuye
del procedimiento sancionador- debidamente tal competencia -Tribunal Administrativo de
motivada y fundada en derecho. Solucién de Reclamos de Usuarios TRASU-
, acorde con lo establecido por el articulo 56°
Ello es enteramente razonable, en tanto que es inciso b. del RGIS.
la Administracion Publica la obligada a verificar
previamente los hechos que motivan su decision, En consecuencia, consideramos que la falta
de tal modo que el administrado pueda tener de motivacién alegada por LA EMPRESA
todos los elementos de juicio que han servido OPERADORA carece de fundamento, toda vez
de sustento para el inicio del procedimiento que el procedimiento administrativo sancionador
administrativo sancionador (...)". iniciado por el Organo Instructor se basa en lo
actuado y probado en los expedientes de queja
Un primer aspecto que corresponde aclarar que le sirven de sustento y de los cuales LA
es que LA EMPRESA OPERADORA confunda EMPRESA OPERADORA ha sido parte y tiene
las funciones desempefiadas por el Organo pleno conocimiento.
Instructor respecto de las del TRASU, toda
vez que, en su argumentacion concluye que De otro lado, respecto a las alegaciones de
“la intencion del TRASU es imponer una nueva LA EMPRESA OPERADORA en las cuales
sancién”. Sobre este punto conviene precisar indica que en el presente procedimiento
que de conformidad con lo establecido por administrativo sancionador no se ha presentado
el RGIS, la Secretaria Técnica actia como un informe preliminar realizado con actividades
Organo Instructor en los procedimientos en los de supervision previas que motiven el inicio
que el TRASU es competente para resolver del presente procedimiento; conforme se ha
el Procedimiento Administrativo Sancionador. indicado anteriormente, la Secretaria Técnica
Asimismo, el Reglamento de Organizacion como Organo Instructor, antes de dar inicio a un
y Funciones del Tribunal de Soluciéon de procedimiento sancionador, realiza un trabajo
Reclamos de Usuarios, diferencia las previo de revision de las presuntas infracciones
funciones realizadas por el TRASU respecto cometidas, las cuales se justifican en el analisis
de la Secretaria Técnica, sefialando a esta y estudio de las quejas que se han tramitado
ultima como “6rgano de instruccion en los ante el TRASU —como las que sustentan
procedimientos administrativos sancionadores el presente procedimiento administrativo
de competencia del TRASU. sancionador-.
Luego de aclarado el tema, es importante Por ultimo, LA EMPRESA OPERADORA indica
evaluar el aspecto de la invalidez de las cartas que mediante la ultima Carta de Intento de
de intento de sancién. EI TRASU considera Sancion, “el TRASU” estaria imponiendo una
que las Cartas C.085-TRASU/2008 y C.199- nueva sancion independiente de la comunicada
TRASUI2008 no “se limitan a realizar una breve mediante la Carta C.085-TRASU/2008, lo que a
descripcion de la sancién que se pretende su vez supone una continuidad de las sanciones
imponer a nuestra empresa y la referencia que vulnera el Principio de Continuidad de
general de la conducta supuestamente Infracciones.
infractora” -como lo sefiala LA EMPRESA
OPERADORA-, sino mas bien, el contenido Sobre el particular, debemos precisar que la
de las mismas se ajustan a lo indicado por la Cartade Intentode Sancion C.109-TRASU/2008
LPAG. es una ampliacion de los actos involucrados en
la presunta infraccién contenida en la Carta.
Al efecto, de conformidad con el articulo 235° C.085-TRASU/2008, cuyosustentoseencuentra
numeral 3 de la LPAG: “Las entidades en el amparado en el Ultimo parrafo del articulo 54°
efercicio de su potestad sancionadora se cefiiran del RGIS que establece que en cualquier etapa
a las siguientes disposiciones: 3. Decidida del procedimiento se podra ampliar o variar:
la iniciacion del procedimiento sancionador, (i) los actos u omisiones involucrados, y (i) la
la autoridad instructora del procedimiento lista de articulos que califiquen las posibles
formula la respectiva notificacion de cargo al infracciones administrativas.
posible sancionado, la que debe contener los
datos a que se refiere el numeral 3 del articulo
precedente para que presente sus descargos
por escrito en un plazo que no podra ser inferior
a cinco dias habiles contados a partir de la
fecha de notificacion.”
Morén Urbina, respecto al acto de iniciacion,
sefala:
“(...) debe contener la identificacion de los
antecedentes que motivan la apertura (denuncia,
orden superior, cumplimiento de un deber legal,
elc.), de los administrados objeto de la posible | s asilo establece el numeral 6 del articulo 14° del citado texto normativo,
sancion administrativa, la exposicion breve de | s  \MORON URBINA, Juan Carlos, Comentarios. Nueva Ley del Procedimiento
los hechos que puedan corresponder, la norma Administrativo General, Lima: Gaceta Juridica, 2001, pp.529-530.
legal que ampara el inicio del procedimiento, | 7  Referido alo acontecido en los expedientes de queja en virtud de los cuales se dio
la adopcion de las medidas provisionales que inicio al presente procedimiento administrativo sancionador.
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De otro lado, resulta incorrecto que LA
EMPRESA OPERADORA sefiale que el TRASU
tenga alguna intencién de imponer una sancion,
cuando, en efecto, el Organo Sancionador en la
etapa de instruccion del procedimiento aun no
toma conocimiento del mismo.

En tal sentido, la afirmacion vertida por LA
EMPRESA OPERADORA resulta erronea, pues
la Carta C.109-TRASU/2008 fue emitida por el
Organo Instructor con la finalidad de ampliar
el contenido de la Carta C.085-TRASU/2008,
y no comunicando sobre un nuevo y diferente
intento de sancion. Es decir, a partir de
ambas comunicaciones se ha dado inicio al
procedimiento  administrativo  sancionador
seguido en el presente expediente, el cual trata
sobre la presunta comision de la infraccion por
parte de Telefonica del Peru S.A.A. tipificada en
el articulo 47° del RGIS.

En consecuencia, el presente procedimiento
sancionador se encontraba en la fase de
instruccién a partir de la presunta comisiéon de
infracciones por LA EMPRESA OPERADORA
con un total de veinticinco (25) expedientes de
queja.

El silencio de LA EMPRESA OPERADORA y
sus efectos ante el TRASU.

LA EMPRESA OPERADORA manifiesta que
en algunos de los expedientes de queja —que
forman parte del presente procedimiento
sancionador- el TRASU considera que el
silencio de LA EMPRESA OPERADORA
constituye un reconocimiento de lo que se
le atribuye, lo cual vulneraria el Principio de
Presuncion de Licitud:

“(...) el TRASU debe probar que efectivamente
ha existido incumplimiento o infraccién sobre la
base de un sustento objetivo y documentado, y
no mediante una mera referencia subjetiva, o del
silencio administrativo.

En conclusion, no se puede pretender
fundamentar su intento de sancion en referencias
a expedientes de reclamos en los que no se
ha probado que ha existido una suspension
injustificada, sino por el contrario ésta ha sido una
conclusién a la que arribé el TRASU a partir del
silencio de nuestra empresa”. (sic)

Al respecto, debemos destacar que en el
procedimiento administrativo sancionador el
Organo Instructor investiga la actuacion del
administrado guiandose bajo el principio de
Presuncion de Licitud, por lo que si durante
el tramite del procedimiento considera que la
conducta del administrado no califica como una
pausible de sancién, entonces recomendara
gue no se imponga la sancion.

El inciso 9. del articulo 230° de la LPAG
establece el Principio de Licitud, segun el
cual “Las entidades deben presumir que los
administrados han actuado apegados a sus
deberes mientras no cuenten con evidencia en
contrario”.

Dicho Principio implica que “Un administrado
no puede ser sancionado sobre la base de
una inferencia, una sospecha (...)", “Si el curso
del procedimiento administrativo sancionador
no llega a formar convicciéon de la ilicitud del
acto y de la culpabilidad del administrado, se

Respecto al silencio de LA EMPRESA
OPERADORA por no elevar oportunamente
sus descargos al TRASU, debemos tener
presente que esta actuacion es una obligacion
que debe cumplir LAEMPRESA OPERADORA
conforme lo establece el procedimiento
establecido normativamente en la Directiva de
Reclamos.

Elsegundo parrafo del articulo 50° de la Directiva
de Reclamos sefala que: “Presentada una queja
en la empresa operadora, ésta debera elevarla
al TRASU en un plazo no mayor de siete (7)
dias habiles, conjuntamente con sus descargos
y el expediente correspondiente, organizado
formalmente conforme a lo dispuesto en el
articulo 53°. 7.

En tal sentido, se dispone que LA EMPRESA
OPERADORA sea la responsable de la
formacién del expediente y de remitir el
expediente al TRASU. Es importante sefalar
que la obligacion de la empresa no se reduce
a elevar la queja presentada, sino que
debera elevar un conjunto de documentos
expresamente sefialados en el articulo 53°
de la Directiva de Reclamos, ademas de sus
descargos.

La Exposicién de Motivos de la Directiva de
Reclamos sefiala que:

“el _incumplimiento por parte de la empresa
operadora en elevar la documentaciéon completa
tendra una incidencia directa en el resultado del

reclamo. Por otra parte, debemos sefalar que se
otorga la posibilidad que la empresa operadora
formule su descargo (...). Asimismo, debe tenerse
en cuenta que el silencio, la respuesta evasiva o
la negativa genérica y contradictoria pueden ser
apreciados porel TRASU como reconocimiento de

verdad de los hechos alegados por el usuario.”(El
subrayado es nuestro)

En esa linea, las quejas por suspension del
servicio con reclamo en tramite, en los que LA
EMPRESA OPERADORA opté por guardar
silencio obviando presentar descargos, podian
ser evaluados por el TRASU, es decir este
érgano se encontraba facultado para resolver
la queja sobre la base de las afirmaciones del
usuario, es decir, tomando como ciertas las
suspensiones del servicio alegadas por este
ultimo.

La queja regulada en la Directiva de Reclamos,
tiene como proposito que la autoridad
administrativa determine las responsabilidades
que pudieran corresponder por las deficiencias
presentadas producidas por la paralizacién
o infraccion de los plazos establecidos u otra
transgresién normativa durante la tramitacion
de un reclamo —tal como la suspension del
servicio-, no ejecutar lo dispuesto mediante

impone el mandato de absolucion implicito que | s \JORON URBINA, Op. Cit. Pp. 520-521.

esta presuncion conlleva (in dubio pro reo). | ¢  Gordilo, Agustin, Tratado de Derecho Administrativo, 72 edicién y 12 edicién
En todos los casos de inexistencia de prueba Peruana, Lima, ARA Editores y F.D.A., 2003, P4g.131 define “Interés Pblico”
necesaria para destruir la presuncion de como “..la suma de una mayoria de intereses individuales coincidentes. Sélo
inocencia, incluyendo la duda razonable, obliga hay interés pblico cuando de entre una mayorfa de individuos, cada uno puede

la absolucién del administrado.”® escindir del mismo su interés individual”.
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resolucion que ha quedado firme, o la aplicacion
del silencio administrativo positivo.

Asimismo, resulta relevante precisar que el
procedimiento de queja constituye uno de los
insumos para el inicio de los procedimientos
administrativos sancionadores, los mismos que
representan el interés publico®.

En el presente caso, si bien la Directiva de
Reclamos en su articulo 50° establece que el
Tribunal resolvera la queja sobre la base de las
afirmaciones del usuario y de los descargos
de LA EMPRESA OPERADORA -en caso
los enviase-, en el ambito del procedimiento
administrativo sancionador se tienen en cuenta
otros elementos a fin que generen certeza
sobre la comisién de la infraccion y culpabilidad
de LA EMPRESA OPERADORA.

Como se ha mencionado antes, tanto el TRASU
como el Organo Instructor tienen en cuenta que
el procedimiento administrativo sancionador
es diferente al establecido para la solucion de
quejas presentadas por los usuarios, guiando
su actuacion bajo el Principio de Licitud.

De acuerdo a ello, si bien las quejas fueron
declaradas fundadas por el TRASU en base a
la ponderacién de lo indicado por el usuario y
LAEMPRESA OPERADORA en sus descargos,
este Tribunal ha procedido a analizar si en estos
casos se ha cometido la infraccidn tipificada en
el articulo 47° del RGIS.

Atendiendo a lo mencionado, consideramos que
el presente procedimiento sancionador se ha
iniciado y desarrollado de acuerdo a Derecho, y
por ello, corresponde analizar a continuacién la
existencia de responsabilidad administrativa de LA
EMPRESA OPERADORA en cada expediente de
queja:

Expediente N° 00150-2007/TRASU/GUS-RQJ
Descargos

Respecto a la suspension del servicio LA EMPRESA
OPERADORA sefala que: “Refiere su resoluciéon que la
suspension del servicio se produjo durante la tramitacion de
un reclamo presentado por el cliente, en tanto la notificacion
de la resolucién de Primera Instancia no produce certeza
respecto del acto de notificacién porque “(...) no se consigna
los ntimeros de los interiores colindantes, sino de los
inmuebles colindantes al condominio o quinta.”

Al respecto debemos traer a colaciéon el precedente que
mediante C.082-TRASU/2007 nos fuera comunicado, y en
el que se indica que:

“(...) en el caso de no poder acceder al domicilio
correspondiente por ubicarse en un edificio que no le
permite el ingreso o en todo caso es de dificil acceso, el
notificador consigne en el acta de notificacién bajo puerta
la circunstancia o el motivo por el cual no fue posible dejar
la notificacion en el mismo domicilio y tuvo que dejarla en
la puerta o primer acceso al edificio, a fin de que produzca
certeza respecto del acto de notificacion.”

En cumplimiento de tal disposicién nuestra empresa cumplio
con dejar constancia de la referencia correspondiente a los
inmuebles colindantes, en tanto no fue posible el acceso al
interior respectivo. (...)

En ese sentido, la notificacion ha sido validamente realizada
cumpliéndose con consignar la informacién que dispuso su
comunicacion antes referida.”

Analisis

En relacion a lo sefialado por LA EMPRESA OPERADORA
debe precisarse que en el cargo de notificacion alcanzado
por ésta se pudo apreciar que el notificador no efectué la
notificacion en_el departamento indicado por el usuario
como domicilio.

Al efecto, dicha constancia de notificacion de la resolucion
de Primera Instancia que daria respuesta al reclamo
presentado no produce certeza del acto de notificacion, dado
que no se consignaron los numeros de los departamentos
colindantes al del usuario, ni los motivos por los cuales no se
pudo acceder al domicilio —Unicamente registra “ausente’-.

Sobre el particular, es importante sefialar que la obligacién de
LA EMPRESA OPERADORA para notificar las resoluciones
emitidas por ésta es el domicilio sefialado por el usuario
acorde con lo establecido por el articulo 21° de la LPAG,
entendiéndose por tal, de conformidad con lo establecido
por el articulo 33° del Cédigo Civil, a la residencia habitual
de la persona en el lugar. En tal sentido, cuando el domicilio
de una persona se encuentra ubicado en un departamento
de un edificio, se entiende que dicha persona debe ser
notificada en el mismo departamento, puesto que es éste —y
no su edificio- su domicilio.

Por ello, No habiéndose efectuado correctamente la
notificacion, corresponde referirse al tema de la eficacia de
los actos administrativos que producen sus efectos a partir
del acto de notificacién, la cual debe reunir los requisitos
formales para su eficacia; toda vez que una notificacion que
no haya sido realizada debidamente no produce sus efectos
y, por lo tanto, el contenido de la resolucién tampoco, pues
necesita de la notificacién para que el acto sea eficaz.

Asimismo, es necesario tener presente que las notificaciones
constituyen una garantia para el administrado, por tanto,
debera entenderse que el procedimiento concluye cuando
la resolucion ha sido validamente notificada.

En tal sentido, consideramos que LA EMPRESA
OPERADORA habria incurrido en la infraccion tipificada
en el articulo 47° del RGIS, toda vez que de acuerdo a
las pruebas contenidas en el expediente sancionador, la
resolucién emitida en primera instancia no fue validamente
notificada y por tanto, la suspension se realizé dentro de un
procedimiento de reclamo en tramite.

Expediente N° 00173-2007/TRASU/GUS-RQJ

Descargos

Con relacion a la suspension del servicio LA EMPRESA
OPERADORA sefiala que: “Con fecha 09/11/2006 el cliente
presenta un reclamo por la facturacioén del recibo del mes de
septiembre de 2006 (...) siendo resuelto dicho reclamo como
infundado con fecha 30/11/2006 y notificado el 07/12/2006.
Ante la falta de impugnacion de la resolucién de Primera
Instancia, el 24/01/2007 se procede al corte del servicio.

Pese a que ya habia vencido el plazo para impugnar la
resolucion de Primera Instancia, el 26/01/2007 el cliente
presenta una queja por falta de respuesta a su reclamo y
por la suspension del servicio con reclamo en tramite.”

Asimismo, respecto de la Resolucion del TRASU indica
que: “(...) no comprendemos los motivos por los cuéles
refiere que no indicamos los motivos de la falta de ingreso
al interior del inmueble, cuando del mismo texto indicado en
el acta de notificacién que obra en el expediente se aprecia
que el motivo del no ingreso fue que “no se encontré a
ninguna persona en el domicilio” tocando la puerta 3 veces
y esperando 5 minutos.”

Finalmente, manifiesta que: “este requisito se ha cumplido
en el acta de notificacion, al consignarse que no habia
persona alguna en el inmueble y que pese a tocar varias
veces no se obtuvo respuesta.”

Analisis

De igual manera que en el Expediente N° 00150-2007/
TRASU/GUS-RQJ, la constancia de notificacion de la
resolucién de Primera Instancia que daria respuesta
al reclamo presentado no produce certeza del acto de
notificacion, dado que en el acta de notificacién no se
consigno los nimeros de los departamentos colindantes ni
los motivos por los cuales no se pudo acceder al domicilio.

Cabe sefialar que mediante la Circular N° 030-2006/TRASU
de fecha 21 de marzo de 2006, se comunicé a las empresas
operadoras una precision respecto de lo dispuesto por
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el articulo 27° de la Directiva de Reclamo y del numeral
5.6 de la Resolucion N° 07837-2003/TRASU/GUS-RQJ,
precedente de observancia obligatoria, relacionado con el
acto de notificacion.

En efecto, en dicha Circular se sefalo:

“(...) en caso existiera la imposibilidad de realizar dicha
notificacion debera consignar en la respectiva acta, la
circunstancia o motivo por el cual no fue posible dejar
la notificacion en el mismo domicilio y tuvo que dejarla
en la puerta o primer acceso del edificio; asimismo, se
considera importante consignar en la mencionada acta las
caracteristicas del edificio donde se encuentra el inmueble
del usuario. Ello con la finalidad de individualizar el inmueble
donde se realiza la notificacién, acorde con el precedente

de observancia obligatoria aludido™”. (el subrayado es
nuestro)

En tal sentido, consideramos que LA EMPRESA
OPERADORA habria incurrido en la infraccion tipificada
en el articulo 47° del RGIS, toda vez que de acuerdo a las
pruebas contenidas en el procedimiento sancionador, la
resolucion emitida en primera instancia no fue validamente
notificada y por tanto, la suspension se realizé dentro de un
procedimiento de reclamo en tramite.

Expediente N° 00286-2007/TRASU/GUS-RQJ

Descargos

Con relacién a la suspension del servicio LA EMPRESA
OPERADORA sefala que: “Con fecha 06/09/2006 se
suspende el servicio ante la existencia de un potencial
fraude, situacion que se mantiene hasta el 05/03/2007,
fecha en la que es reconectada.

Casi cinco meses después de haberse efectuado la
suspension del servicio, el 27/01/2007 el cliente presenta
un reclamo por la facturacion del mes de septiembre de
2006 refiriendo que le estarian robando la linea. Su reclamo
es resuelto el 23/02/2007como improcedente al haberse
superado el plazo para apelar la indicada resolucién.”

Asimismo, respecto de la Resolucion del TRASU indica que:
“(...) con fecha 01/03/2007 el cliente presenta una queja por
la suspension del servicio, habiendo sido resuelta la misma
por su Tribunal es los siguientes términos:

“(...) de la documentacion obrante en el expediente se puede
colegir que LA EMPRESA OPERADORA no ha elevado “el
histérico de cortes y averias”, donde se acredite que el
servicio de EL RECLAMANTE se encuentra operativo. En
ese sentido, la presente queja debe ser declarada fundada
en este extremo [por la supuesta suspension indebida
durante el procedimiento de reclamo]”.

Sin embargo, si bien no fue posible remitir oportunamente el
histérico de cortes y reconexiones del servicio, de la gréfica
adjunta anteriormente se puede acreditar que la suspension
del servicio se produjo el 06/09/2006, manteniéndose en
esa situacion hasta el 05/03/2007, habiéndose presentado
luego el reclamo el 27/01/2007 y por una materia ajena
a la suspension propia del servicio. En este reclamo se
cuestionaba la facturacion del recibo telefénico del mes de
septiembre de 2006.”

Finalmente, manifiesta que.’(...) la suspensién no se
produjo durante la tramitacion de un procedimiento de
reclamo, es mas el reclamo presentado por el cliente no
cuestionaba la suspension sino la facturacion del recibo
telefénico del septiembre de 2006, por lo que (sic) se ha
cumplido el supuesto de hecho tipificado en el articulo 47°
del Reglamento de Infracciones y Sanciones.

El reclamo presentado por el cliente no tiene relacién con
la suspension efectuada sino con la facturaciéon del mismo
servicio telefénico (...).”

Analisis

Al respecto, debe resaltarse que existe una contradiccion
respecto de lo indicado por LA EMPRESA OPERADORA
en los descargos alcanzados en el expediente de queja y
del presente procedimiento administrativo sancionador,

dado que, en el primero justifica la suspension en que
“ésta se debié a una averia en nuestros sistemas, la cual
se ha solucionado y a la fecha el servicio de la cliente se
encuentra operativo”; y en el segundo, en que la suspension
del servicio no se efectué durante la tramitacién del reclamo
sino con anterioridad a éste y por la existencia de un
“potencial fraude”.

De la informacién alcanzada por LA EMPRESA
OPERADORA, la suspension del servicio se habria producido
con fecha 06 de septiembre de 2006, es decir, antes del
inicio del procedimiento de reclamo cuya reclamacion se
presentd el dia 21 de enero de 2007; en consecuencia no
procede la imposicion de una sanciéon administrativa por
este expediente, al no haberse configurado la infraccion
tipificada en el articulo 47° del RGIS.

Expediente N° 00360-2007/TRASU/GUS-RQJ

Descargos

Con relacién a la suspensién del servicio LA EMPRESA
OPERADORA sefiala que: “Con fecha 13/01/2007 el cliente
presenta un reclamo por la facturacién de diciembre de
2006, la cual fue resuelta el 23/01/2007 y debidamente
notificada el 31/01/2007, indicandose en la misma acta que
el abonado era desconocido.

Luego de haberse agotado la via administrativa ante
la falta de impugnacién de la resolucion de primera
instancia dentro del plazo normado, el 14/03/2007 el
cliente presenta un recurso de queja precisando que se
ha procedido a la suspension del servicio pese a tener
reclamos en tramite.

Su resolucién, al resolver la queja del cliente refiere que:

“(...) no se han indicado las razones por las cuales no se
notificé en el inmueble consignado para la realizacion de la
notificacion, toda vez que no se han indicado las razones
por las cuales no se ingresé al interior del piso indicado por
EL RECLAMANTE en el formulario de reclamo.”

Asimismo, haciendo referencia a la resolucién del TRASU
indica: “esa exigencia si se ha cumplido, pues el notificador
refiere que no tuvo acceso al domicilio tocando en mas
de una oportunidad la puerta del inmueble sin respuesta
alguna, por lo que evidentemente no puedo tener acceso.

(...) Es mas, incluso la notificacién que realiza la Notaria de
Vettori por en cargo (sic) de su despacho da cuenta que la
direccién no se pudo ubicar.”

Andlisis

Respecto a la constancia de notificacion de la resolucion
de Primera Instancia que daria respuesta al reclamo
presentado, el Tribunal consider6 que ésta no producia
certeza del acto de notificacién, en tanto en la misma no se
consignd los numeros de los departamentos colindantes,
ni los motivos por los cuales no se pudo acceder al
domicilio.

No obstante lo indicado, de la informacion alcanzada por
LA EMPRESA OPERADORA en el presente procedimiento
sancionador, este Colegiado ha podido verificar que en

10

“5. Apreciacion del cargo de notificacion elevado por la empresa operadora en el
presente caso.

5.6 En tal sentido, sin perjuicio de los indicado en el cuarto pérrafo del articulo 2° de
la Directiva de Reclamos aprobado por la Resolucién N° 015-99-CD/OSIPTEL, y a
fin de contar con informacién que razonablemente permite identificar el inmueble
donde se realiza la notificacion, el formato utilizado para levantar las actas de
notificacién deberd contener adicionalmente los siguientes datos:

- los nimeros de fachada con los que se encuentran signados los inmuebles
colindantes”.
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efecto, el domicilio del administrado no se pudo ubicar,
tal como se indica en el acto de notificacion realizado
notarialmente por el TRASU.

De esta manera, el cargo de notificacion de la Resolucién
de primera instancia resultaria véalido; y en consecuencia,
la suspension del servicio realizada por LA EMPRESA
OPERADORA no se habria producido durante un reclamo
en trdmite, no habiéndose cumplido con la tipificacion
estipulada en el articulo 47° del RGIS.

Expediente N° 00535-2007/TRASU/GUS-RQJ

Descargos

Con relacion a la suspension del servicio LA EMPRESA
OPERADORA sefiala que: “El dia 19/02/2007 el cliente
presenta un reclamo por la facturacién del mes d (sic) enero
del mismo afio (...), habiendo sido resuelto dicho reclamo
como infundado el 06/03/2007 y notificado al cliente el
12/03/207 {(...).

Luego, pese a que el plazo para presentar recurso
impugnatorio habia vencido, con fecha 10/05/2007 presenta
recurso de queja por corte indebido a pesar de tener
reclamos en tramite.”

Asimismo, respecto de la Resolucién del TRASU indica que:
“(...) la conclusién a la que arriba la Resolucion parte de una
mera apreciacion y se concluye en base a suposiciones
sin considerar la realidad de los hechos. Y es que como se
indica expresamente en el acta de notificacion el inmueble
al que se notificé forma parte de un mercado, el cual esta
conformado de diversas tiendas por lo que evidentemente
no se van a poder incluir todos los detalles consignados en
el acta de notificacion.

(...) es evidente que si el domicilio de instalacién es un
puesto comercial al interior de un inmueble, los datos en el
acta deben ser los que se ubiquen con proximidad al mismo.,
(sic) como el color de la fachada o los puestos colindantes.

Finalmente, menciona que: “(...) la Resolucién que resuelve
la queja se encuentra inadecuadamente motivada en
tanto no precisa en base a qué concluye que el acta de
notificacion es inconsistente para identificar el inmueble del
reclamante. (...) la obligacién de motivar ademas implica que
la Administracion debe sefialar expresamente las razones
que fundamentan el rechazo de argumentaciones o pruebas
presentadas por el Administrado {(...).”

Analisis

En el presente caso, al ser el domicilio de instalacién un
puesto comercial al interior de un mercado, los datos
consignados en el acta de notificacion no generan certeza
de haber sido o no validamente notificado, teniendo en
consideracion —adicionalmente- que no resulta posible
validar los datos consignados en dicha acta toda vez que la
direccién postal de la queja es distinta a la consignada en el
reclamo; por lo sefialado, consideramos que en el caso en
particular LA EMPRESA OPERADORA no habria incurrido
en la infraccion tipificada en el articulo 47° del RGIS.

Expediente N° 00544-2007/TRASU/GUS-RQJ
Descargos

Con relacion a la suspension del servicio LA EMPRESA
OPERADORA sefiala que: “Con fecha 31/01/2007 y
20/03/2007 el cliente presenta dos reclamos, por la
facturacion del mes de enero y febrero respectivamente.
El primer reclamo es resuelto con fecha 27/02/2007
como infundado, siendo notificado el dia 02/03/2007. El
segundo reclamo es resuelto como infundado y notificado el
11/04/2007.

Ante la falta de impugnacioén del reclamo del mes de enero
de 2007, las (sic) resolucién emitida quedé firme, por lo
que no cabia cuestionamiento alguno al procedimiento,
procediéndose al corte del servicio con fecha 02/05/2007
por la no cancelacion de los montos adeudados.”

Asimismo, indica que: “debido a una imprecisién involuntaria
se indic6 a su Tribunal que la suspension se efectud por la

no impugnacién de la resolucién que resuelve el reclamo
de la facturacion del mes febrero, cuando en realidad (...)
la suspension se efectudé por la deuda que mantenia del
recibo del mes de enero 2007. En efecto, en tanto que la
fecha para impugnar la resolucién de Primera Instancia del
reclamo del recibo del mes de enero de 2007 habia vencido,
la suspension del servicio del 02/05/2007 fue vélidamente
efectuada (...).”

Finalmente, manifiesta que: “(...) pese a que la via
administrativa ya habia concluido, con fecha 07/05/2007 el
cliente presenta un recurso de queja por la falta de respuesta
de sus reclamaciones y por suspension del servicio, siendo
resuelta mediante su Resolucion N° 1, la cual refiere que la
suspension fue indebida en tanto referimos que fue producto
de la falta de impugnacion de la resolucion de Primera
Instancia correspondiente al recibo del mes de febrero,
cuando conforme hemos acreditado se efectué por la no
impugnacién del reclamo por el mes de enero de 2007.”

Analisis

De los documentos que obran en el presente procedimiento
administrativo sancionador podemos colegir que la
queja presentada por el usuario el 07 de mayo de 2007
corresponde a la facturacion del mes de febrero de 2007
-BRF5796862-.

Asimismo, debemos indicar que desde que el usuario
presenta su reclamo por facturacion —el 20 de marzo de 2007-
correspondiente al mes de febrero de 2007, se encontraba
en procedimiento de reclamo. En ese sentido, mientras
que no se agotara la via administrativa LA EMPRESA
OPERADORA no podia suspender el servicio por falta de
pago el dia 02 de mayo de 2007, correspondiente al mes de
febrero de 2007.

No obstante, con relacion a la imprecision involuntaria
sefialada por LA EMPRESA OPERADORA respecto a que
la suspension se efectud por la no impugnacion del recibo
de enero de 2007 y no por el recibo de febrero de 2007,
consideramos que la sustentacion de dicha afirmacién -
mediante el cuadro adjunto de cortes y reconexiones-, no
genera conviccion a este Colegiado- respecto de lo sefialado
por LA EMPRESA OPERADORA.

En tal sentido, consideramos que LA EMPRESA
OPERADORA habria incurrido en la infraccion tipificada
en el articulo 47° del RGIS, toda vez que de acuerdo a las
pruebas contenidas en el procedimiento sancionador, la
resolucién emitida en primera instancia no fue validamente
notificada y por tanto, la suspension se realizé dentro de un
procedimiento de reclamo en tramite.

Expediente N° 000576-2007/TRASU/GUS-RQJ

Descargos

Con relacién a la suspension del servicio LA EMPRESA
OPERADORA sefala que: “Con fecha 14/09/2006 el
cliente presenta un reclamo por la facturacién del mes de
agosto de 2006 (...). Este reclamo es resuelto el 11/10/2006
como infundado y notificado el 16/10/2006. No habiendo
impugnado esta resolucion el cliente dentro del plazo
normado.

Con fecha 11.05.2007 se procede a la baja del servicio
telefénico por la deuda que mantenia correspondiente al
mes de agosto de 2006.

Asimismo, indica que: “(...) el 21/05/2007 el cliente presenta
un recurso de queja cuestionando la falta de respuesta
de su reclamo y la suspensién de su servicio durante el
procedimiento de reclamo.

(...) Su Resolucién indica que al no habernos pronunciado
sobre la suspension cuestionada por el cliente, ese extremo
de la queja debe declararse fundada (sic). Sinembargo, como
hemos indicado la queja presentada era extemporanea, y
bastaba ese solo hecho para que se declare improcedente
sin analizar las cuestiones de fondo o las pretensiones del
cliente, {(...).

Finalmente, menciona que: “(...) no existi6 suspension
del servicio y mucho menos durante el procedimiento de
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reclamo. Tal como indicamos el procedimiento de reclamo
habia concluido, habiendo efectuado la BAJA del servicio el
11/05/2007 por la deuda que el cliente mantenia y que era
legitimamente exigible {(...)".

Analisis

Al respecto, LA EMPRESA OPERADORA no presentd
los descargos con relacion a la suspension del servicio ni
alcanzo el “Histérico de Cortes y Suspensiones”, razén por
la cual el TRASU se pronuncié considerando Unicamente las
afirmaciones del usuario del servicio telefénico, la declard
parcialmente fundada.

Sin embargo, teniendo en consideraciéon los descargos
alcanzados por LA EMPRESA OPERADORA en el presente
procedimiento sancionador, ésta -en opinion del TRASU-
ha acreditado que la suspension se origind y mantuvo sin
transgredir la normativa vigente, la misma que se habria
producido como consecuencia de la falta de pago del
recibo de mes de agosto, el mismo que fue materia de un
procedimiento de reclamo que quedd consentido en primera
instancia.

En tal sentido, el presente caso no se encontraria tipificado
como infraccién de acuerdo a lo sefialado en el articulo 47°
del RGIS, al no haberse cumplido con el supuesto de hecho
de la norma.

Expediente N° 000632-2007/TRASU/GUS-RQJ

Descargos

Con relacién a la suspension del servicio LA EMPRESA
OPERADORA sefiala que: “Con fechas 01/03/2007 y
24/03/2007 el cliente presenta dos reclamos, uno por la
facturacion del mes de enero de 2007 y otro por la facturacion
del mes de febrero del mismo afio, habiendo sido notificadas
ambas contestaciones al cliente.

Posteriormente con fecha 31/05/207 el cliente presenta un
recurso de queja por la ausencia de respuesta a los reclamos
interpuestos y por la supuesta suspension del servicio,
siendo que a la fecha de elevacién del recurso interpuesto
no fue posible elevar el acta de notificacion que acredita
haber comunicado las referidas resoluciones en tanto no
pudimos ubicar la constancia fisica. Pero cabe sefalar que
si se efectud el registro en nuestros sistemas lo cual sélo es
posible luego de haber realizado la notificacion.

Ante el error apreciado, se reconsideré lo resuelto en
Primera Instancia, aplicando el Silencio Administrativo
Positivo y ajustando el monto de reclamo, devolviendo por
los dias sin servicio.”

Asimismo indica: “Es razonable que ante la existencia de
importantes volimenes de informacién en nuestros archivos,
se generen casos como el presentado, en los que no sea
posible acreditar con documentos fisicos las notificaciones
efectuadas. Nuestra empresa reconoce que ningun sistema
es perfecto y que siempre se presentaran fallas operativas
o errores humanos. Sin embargo, lo importante en estos
casos es la diligencia y la voluntad que muestra nuestra
empresa en subsanar de inmediato este hecho (...)".

Finalmente, menciona que: ”(...) tratandose de una situacion
excepcional y que claramente corresponde al margen de
error que es connatural a cualquier procedimiento de esta
naturaleza, no debe concluirse a partir de ello que este (sic)
no se efectud, ni mucho menos concluirse que hubo una
suspension injustificada.”

Analisis

LA EMPRESA OPERADORA sefiala que no pudo elevar el
cargo de notificacién debido a “fallas operativas o errores
en el sistema”; sin embargo, consideramos que ésta es
responsable de implementar la infraestructura y los sistemas
adecuados que cuenten con la informacion necesaria de los
reclamos que se presentan ante ella.

Ental sentido, sibien es cierto, LAEMPRESA OPERADORA
puede manejar “importantes voliumenes de informacion
en sus archivos”, por la especial posicion en la que se
encuentra respecto de los usuarios, al ser la concesionaria

del servicio de telefonia, se espera una conducta diligente
de su parte, por lo que, si durante el procedimiento de
reclamos no tenia copia del cargo de notificacién, pudo
coordinar la realizacién de una nueva notificacion, mas aun
si tomé conocimiento de que uno de sus clientes manifiesta
su disconformidad por no haber recibido una respuesta
oportuna a su reclamo.

Al respecto, al momento de elevar la queja presentada por
el usuario LA EMPRESA OPERADORA no presentd copia
del cargo de notificacion que acreditara la contestacion
oportuna de los reclamos presentados por el usuario.

Asimismo, dicha omisién se mantuvo en el presente
procedimiento sancionador ya que LA EMPRESA
OPERADORA no ha elevado copia del referido cargo, sino
tan solo un printer del registro de su sistema del cual se
puede apreciar que el usuario habria sido notificado bajo
puerta con fecha 10.05.2007.

Es necesario indicar que el cargo de notificacién es por
antonomasia, el medio probatorio idéneo en estos casos,
toda vez que el o6rgano sancionador evalia los datos
consignados en el mismo a fin de determinar la efectiva
realizacion de la notificacion. Asi, en el caso de las
notificaciones bajo puerta, se deben indicar los datos que
permitan identificar al inmueble, tales como: los colindantes
del mismo, color de fachada, entre otros.

En atenciéon a ello, LA EMPRESA OPERADORA debid
presentar un cargo de notificaciéon que acredite la debida
realizacion de la notificacion. No obstante ello, como
previamente se ha indicado -a pesar del tiempo transcurrido-
ésta no ha presentado dicha prueba.

En tal sentido, a la fecha en que se realiz6 la suspensiéon
del servicio (31.05.2007), el procedimiento de reclamos aun
se encontraba en tramite; por tanto, en opinién del TRASU,
LA EMPRESA OPERADORA no ha acreditado que la
suspension se origind y mantuvo sin transgredir la normativa
vigente, por lo que el presente caso se encuentra tipificado
como infraccion de acuerdo a lo sefalado en el articulo 47°
del RGIS.

Debemos mencionar que sibien LAEMPRESAOPERADORA
reconsiderd lo resuelto en Primera Instancia y ajusté el
monto reclamado por el usuario, no se le puede eximir de
responsabilidad respecto de la suspensién del servicio;
dado que en el presente procedimiento administrativo lo
que se sanciona es la infraccion cometida, aun cuando el
usuario haya visto satisfecha su pretension en relacién con
la materia de su reclamo (facturacion).

Expediente N° 000726-2007/TRASU/GUS-RQJ

Descargos

Con relacién a la suspensién del servicio LA EMPRESA
OPERADORA sefiala que: “Con fecha 07/05/2007 el cliente
presenta reclamo por la facturacién del mes de abril de
2007 desconociendo llamadas a un destino en particular. Su
reclamo es resuelto con fecha 08/05/2007 como infundado y
notificado al cliente el 14/05/2007.

Con fecha 04/06/2007 el cliente presenta un recurso de
apelacion, el mismo que debido a un error involuntario fue
ingresado recién el 27/06/2007, lo que motivo el corte el dia
11/06/2007(...).”

Asimismo, indica que: “Si bien el ingreso de la apelacion
se realizd con posterioridad, debemos precisar que la
funcionalidad de nuestros sistemas es que en tanto detecte
que el plazo de 15 dias que dispone el cliente para apelar
ha vencido, procede a ordenar el corte respectivo. En ese
sentido, ante la ausencia de registro, la orden de suspension
se emitid, lo que evidentemente generd el corte denunciado
el mismo que fue inmediatamente subsanado una vez
detectado (sic)”

Finalmente, menciona que: “(...) debido a la gran cantidad
de reclamos que tramitamos diariamente, es razonable
que en la gestion misma se presenten errores involuntarios
como el presentado en este caso, lo que no implica de modo
alguno que se trate de un accionar generalizado que amerite
la imposicién de algun tipo de sancién.”
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Analisis

Con relacion al “error involuntario” que sefiala LAEMPRESA
OPERADORA, como ya lo hemos indicado, consideramos
que ésta es responsable de implementar la infraestructura
y los sistemas adecuados que le permitan contar con la
informacion necesaria para no efectuar suspensiones
de servicio sobre montos en reclamo, y asi cumplir con
sus obligaciones frente a sus usuarios; siendo cualquier
infraccion sobre esta materia responsabilidad directa en LA
EMPRESA OPERADORA como concesionaria del servicio
en telefonia.

Por ello, consideramos que el reconocimiento de la comision
de la infraccion por LA EMPRESA OPERADORA aunado a
las pruebas contenidas en el procedimiento sancionador
resultan suficientes para considerar que se encuentra
incursa en el supuesto sefialado en el articulo 47° del
RGIS, independientemente de que ésta haya realizado
con o sin intencionalidad el corte del servicio, por cuanto
consideramos que es irrelevante para la determinacion de la
infraccion objetiva.

Expediente N° 000780-2007/TRASU/GUS-RQJ

Descargos

Con relacion a la suspension del servicio LA EMPRESA
OPERADORA sefiala que: “El dia 23/05/2007 el cliente
presenta un reclamo por la facturacién del mes de mayo de
2005 (...) siendo resuelto su reclamo el 28/05/2007 como
infundado y notificado dentro del plazo normado el dia
31/05/2007.”

Asimismo, respecto de la Resolucién emitida por el
TRASU indica que: “(...) su Resolucién resuelve la queja
interpuesta por el cliente desconociendo la notificacion y
denunciando una supuesta suspension del servicio durante
el procedimiento de reclamo, e indicando que “(..) se
advierte del Expediente N° 06822-200/ TRASU/GUS-RA que
las caracteristicas consignadas en el cargo de notificaciéon
del inmueble difieren de las del cargo de notificacion del
presente expediente”.

Esta conclusién nace de una discrepancia entre ambos
expedientes, en tanto en uno se indica que el inmueble
consta de tres pisos, mientras que en otro se indica que
consta de un piso.

Sin embargo, ademas si se realiza un anélisis del documento
en su integridad, puede observarse que de (sic) los datos
consignados son correctos y coinciden plenamente con el
resto de referencias indicadas. (...) Al respecto es necesario
citar los principios de eficacia y simplicidad contenidos en el
articulo 1V de la LPAG:

Principio de eficacia.- Los sujetos del procedimiento
administrativo deben hacer prevalecer el cumplimiento de la
finalidad del acto procedimental, sobre aquellos formalismos
cuya realizacién no_incida en su_validez, no determinen
aspectos importantes en la decisién final, no disminuyan

las garantias del procedimiento, ni causen indefensién a los
administrados. (...)

Principio de simplicidad.- Los tramites establecidos por la
autoridad administrativa deberan ser sencillo (sic), debiendo
eliminarse toda complejidad innecesaria; es decir, los

requisitos exigidos deberan ser racionales y proporcionales
a los fines que se persigue cumplir.”

En tal sentido, no es razonable que se realice un analisis
parcial del documento de notificacién sin considerar el
integro de su contenido.”

Finalmente, manifiesta que: “(...) la notificacién efectuada es
vélida y por lo tanto también la suspensién del servicio, en
atencion a estos principios y ante la existencia de datos que
corroboran que la notificacion se realizé en el domicilio del
cliente.”

Analisis
Debemos sefalar que la constancia de notificacion de

la resolucion de Primera Instancia que daria respuesta
al reclamo presentado no produce certeza del acto de

1.

notificacion, dado que a partir de la comparacién de
los cargos de notificacién bajo puerta elevados por LA
EMPRESA OPERADORA en dos expedientes de quejas
seguidas por el mismo usuario —en ambos casos la
notificacion se realiza al inmueble ubicado en: Ca. 07 NND.
Mz.: B Lt. 18 AH: Org. Vecinal Juan Pablo II- se advierten
diferencias sustanciales respecto de los datos del inmueble,
asi como de sus colindantes.

Cabe resaltar, que en los casos de los cargos de notificacion
bajo puerta, el notificador debe consignar en los mismos,
todos los datos que se encuentren a su disposicion. La
finalidad que persigue esta practica es la de individualizar
al inmueble indicado como domicilio, y a partir de ello
generar certeza respecto de haberse efectuado una debida
notificacion.

En efecto, si bien no todos los datos estan siempre
disponibles, basta con los necesarios para identificar
el inmueble, tomando en consideracion especialmente
aquellos que no varian con el tiempo (por ejemplo el color de
la fachada no resulta relevante porque puede ser facilmente
modificable).

En el presente caso, el indicar datos completamente
diferentes respecto de un mismo inmueble, en opinion del
TRASU, no genera certeza, sino por el contrario, crea dudas
a la Administracion sobre si efectivamente se notificd al
usuario la Resolucion de Primera Instancia.

Asimismo, LA EMPRESA OPERADORA no ha presentado
pruebas en el presente procedimiento sancionador, que
acrediten la veracidad de los datos consignados en el cargo
de notificacién —tales como: imagenes del inmueble y sus
colindantes-, y que sustenten sus argumentos.

En tal sentido, consideramos que LA EMPRESA
OPERADORA habria incurrido en la infraccion tipificada
en el articulo 47° del RGIS, toda vez que de acuerdo a
las pruebas contenidas en el expediente sancionador, la
resolucién emitida en primera instancia no fue validamente
notificada y por tanto, la suspension se realizé dentro de un
procedimiento de reclamo en tramite.

Expediente N° 000808-2007/TRASU/GUS-RQJ

Descargos

Con relacién a la suspension del servicio LA EMPRESA
OPERADORA sefiala que: “Con fecha 16/03/2007 el cliente
presenta un reclamo por la facturacién del mes de febrero
de 2007.

Dentro del plazo normado, el 09/04/2007 nuestra empresa
resuelve el reclamo, declarando infundado el mismo, éste fue
notificado bajo puerta al cliente el dia 12/04/2007, dejando
constancia expresa de tal hecho en el acta de notificacion

().

Asimismo, indica que: “‘pese a que el acta de notificacion
cumple con consignar la informacién que exige la normativa,
su Resolucion “aprecia” que los datos consignados no
resultan “suficientes” para identificar al inmueble del
cliente. (...) El hecho que la normativa nos exija consignar
diversos datos en el acta de notificacion, no implica que
cuando detectemos la ausencia de alguno de estos datos al
momento de la notificacién, dejemos de advertir tal situacion.
(...), y ante la inexistencia de las referencias domiciliarias
consignadas en el acta ;acaso, debemos crearlas? (...).”

Finalmente, manifiesta que: ”(...) su Resolucién pretende
imponernos una sancién sobre la base de una mera
“apreciacion”, sin considerar el hecho real y cuestionando
la validez de un acta que diligentemente consigna una
situacion real encontrada al momento de la notificacion,

()"
Analisis

Es preciso indicar que, en ejercicio de su funcién
sancionadora, el TRASU dirige su actuacion conforme a
los Principios juridicos que rigen la potestad sancionadora
en materia administrativa previstos en el articulo 230° de
la LPAG, que establece los principios, y especificamente el
principio de presuncion de licitud, el cual dispone:
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“Articulo 230°.- Principios de la potestad sancionadora
administrativa

La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida
adicionalmente por los siguientes principios especiales: {...)

6. Presuncion de Licitud.- Las entidades publicas deben
presumir que los administrados han actuado apegados a
sus deberes mientras no cuenten con evidencia en contrario

()

El principio de presuncion de licitud indicado supone que, si el
curso del procedimiento administrativo sancionador “no llega
a formar conviccion de la ilicitud del acto y de la culpabilidad
del administrado, se impone el mandato de la absolucion
implicita que esta presuncion conlleva (in dubio pro reo).
En todos los casos de inexistencia de prueba necesaria
para destruir la presuncién de inocencia, incluyendo la duda
razonable, obliga a la absolucion del administrado”.

En tal sentido, con el inicio del presente procedimiento
sancionador, el Organo Instructor investiga y analiza la
presunta infraccion de LA EMPRESA OPERADORA al
articulo 47° del RGIS y, para ello, examina todos los hechos
de los procedimientos de reclamo que permitan determinar
la responsabilidad de ésta, lo que incluiria el analisis de la
notificacion de la resolucion de Primera Instancia.

Sobre el particular, el TRASU ha podido verificar que
LA EMPRESA OPERADORA no ha presentado pruebas
que acrediten la imposibilidad de consignar en el cargo
de notificacion los datos sefialados en el Precedente de
Observancia Obligatoria (Expediente N° 00535-2007/
TRASU/GUS/RQJ).

Por el contrario, podemos colegir de la constancia de
notificacion bajo puerta realizada por la segunda instancia,
de fecha 06 de agosto de 2007, que las caracteristicas
de los inmuebles colindantes al domicilio del usuario, si
resultan ser visibles, al igual que el suministro de luz y el
poste eléctrico.

Por lo expuesto, consideramos que LA EMPRESA
OPERADORA habria incurrido en la infraccion tipificada
en el articulo 47° del RGIS, toda vez que de acuerdo a
las pruebas contenidas en el procedimiento sancionador,
la resolucién emitida por la Primera Instancia, no fue
vélidamente notificada y por tanto, la suspensiéon se
realiz6 por la obtenciéon del monto reclamado, dentro de un
procedimiento de reclamo en tramite.

Expediente N° 000860-2007/TRASU/GUS-RQJ

Descargos

Con relacién a la suspension del servicio, LA EMPRESA
OPERADORA sefala que: “Con fecha 07/03/2007 el
cliente presenta un reclamo por la facturacién del mes de
febrero de 2007 consignando como monto no reclamado
la suma de S/. 255.18, siendo notificada la Resolucion de
Primera Instancia el dia 09/04/2007, a la direccién en ella
consignada.”

Asimismo, indica de la resolucién emitida por el TRASU:
“al resolver la queja interpuesta refiere que la suspension
no debib ejecutarse debido a que el acta de notificacion
contiene un cédigo de ubicacién geogréfica que no le
corresponde, concluyendo de ese modo que la notificacion
no causa certeza respecto de su remision.”

Finalmente, manifiesta que: “(...) si el cédigo de ubigeo
no es un requisito que la norma exija consignar, este dato
es una informacion adicional que consignamos con ‘fines
referenciales de ubicacion”, por lo que su inclusién o no, no
influye para cumplir con la notificacion de la resolucién de
Primera Instancia validamente.(...)".

Analisis
Sobre el caso en particular, debe precisarse que la

constancia de notificacion bajo puerta de la resolucion de
Primera Instancia que daria respuesta al reclamo presentado
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no produce certeza del acto de notificacion, toda vez que
consigna erroneamente como direccion el cddigo de ubigeo
-080105-, que corresponde al distrito de San Sebastian y no
a San Jerénimo.

Si bien es cierto el cédigo de ubigeo (1) no es un requisito
de validez a consignar en los cargos de notificacion, la
indicacién de éste sirve de guia para los notificadores a fin
de que ubiquen el domicilio del usuario; en tanto, a través
del mismo se precisa la ubicacién exacta de cualquier lugar
y/o territorio a nivel nacional._En tal sentido. el colocar

un_dato equivocado induce inevitablemente a error al
notificador.

Adicionalmente, podemos colegir de la constancia de
notificacion bajo puerta -de fecha 28 de agosto de 2007-
realizada por la Segunda Instancia, que las caracteristicas
de los inmuebles colindantes al domicilio del usuario, el
color de la fachada y el suministro de luz exterior, difieren
de las consignadas en la constancia de notificacion de la
Primera Instancia.

En ese sentido, deducimos que la constancia de notificacién
de la resolucién de Primera Instancia que daria respuesta
a los reclamos presentados no produce certeza del acto de
notificacion.

Considerandolo mencionado,a LAEMPRESAOPERADORA
no le asistia el derecho de suspender el servicio, debido a
que se encontraba en tramite el reclamo presentado por el
usuario.

En tal sentido, consideramos que LA EMPRESA
OPERADORA habria incurrido en la infraccion tipificada
en el articulo 47° del RGIS, toda vez que de acuerdo a
las pruebas contenidas en el expediente sancionador, la
resolucion emitida en primera instancia no fue validamente
notificada y por tanto, la suspension se realizd dentro de un
procedimiento de reclamo en tramite.

(1) El Cédigo de Ubicacién Geografica es el identificador
numérico Unico que se asigna a cada ambito politico
administrativo del pais, es de uso oficial y su cobertura
abarca a todo el territorio nacional para identificar a los
distintos departamentos, provincias y distritos. La lectura
de este cddigo de seis digitos consiste en observar las dos
primeros digitos que identifican a un mismo departamento,
el tercer y cuarto digito que identifica a las provincias
dentro de ese departamento; y finalmente los ultimos dos
digitos refieren a los distritos dentro de cada provincia,
correspondiendo la asignacion de la codificacién y su manejo
sobre el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica,
INEI. Fuente: http://www.inei.gob.pe/DocumentosPublicos/
normatecnicaubigeo.pdf

Expediente N° 000919-2007/TRASU/GUS-RQJ

Descargos

Con relacion a la suspension del servicio de 06 de agosto
de 2007, LA EMPRESA OPERADORA sefala que: “...)
se ejecuta la suspension del servicio por los conceptos no
reclamados. Sin embargo, el cliente realizé la cancelacion
de estos montos el viernes 03/08/2007, pero debido a que
el cruce de informacién no se efectué oportunamente la
suspension se ejecuto el lunes 06/08/2007”.

Asimismo, menciona que: “(...) detectado este hecho
producto de la queja interpuesta por el cliente el 24/08/2007,
se procedi6 de inmediato a la reconexion del mismo {(...).”

Analisis
(idem Expediente N° 00726-2007/TRASU/GUS-RQJ)

Consideramos que el reconocimiento de la comision de la
infraccion por LA EMPRESA OPERADORA aunado a las
pruebas contenidas en el procedimiento sancionador resultan
suficientes para considerar a ésta incursa en el supuesto
sefialado en el articulo 47° del RGIS, independientemente
de que ésta se haya realizado con o sin intencionalidad
el corte del servicio, siendo que ésta no ha sido objeto de
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analisis por cuanto consideramos que es irrelevante para la
determinacion de la infraccion objetiva.

Expediente N° 001152-2007/TRASU/GUS-RQJ

Descargos

Con relacion a la suspension del servicio LA EMPRESA
OPERADORA sefiala que: “Con fecha 06/02/2007 el cliente
presenta un reclamo por la facturacion correspondiente al
mes de enero de 2007, cuestionando el cobro del servicio
Speedy. A través de la resolucion RES-767-R-A-023696-
7-P de fecha 15/03/2007 se declara fundado parcial el
reclamo presentado, sin embargo, al momento de realizar la
notificacion no pudo ubicarse la direccién consignada por el
cliente (...)").

Asimismo, indica que: “(...) ante la imposibilidad material para
notificar la resolucién al domicilio del cliente, el procedimiento
de reclamo continué su tramite causando estado, por lo que
el dia 15/10/2007 se produjo la suspension del servicio por
la deuda que mantenia correspondiente al mes de enero de
2007.

(...) no fue posible elevar oportunamente el cargo de
notificacion de la resolucidon de Primera Instancia, debido a
que la misma no pudo efectuarse debido a la inexistencia
del domicilio del cliente, por lo nos encontrabamos antes
una imposibilidad material.”.

Finalmente, menciona que: “(...) aplicamos el silencio
administrativo positivo a favor del cliente, ajustando el
monto del reclamo y devolviendo el monto equivalente
por los dias sin servicio, lo cual se realizé antes de que el
recurso de queja por la suspension del servicio presentado
el 23/10/2007sea resuelto por su Colegiado, reconectando
el servicio el 23/10/2007.”

Analisis

Como lo hemos sefalado en el andlisis de los expedientes
precedentes, es importante tener presente el tema de la
eficacia de los actos administrativos que producen sus
efectos a partir del acto de “notificacion”, acto que debe
reunir los requisitos formales para que sea eficaz.

Sobre el caso en particular, cabe precisar que de lo
manifestado por LA EMPRESA OPERADORA en sus
descargos, al momento de realizarse la notificacion no
pudo ubicarse la direccién, por lo que la resolucion emitida
por la Primera Instancia no adquirié eficacia y por tanto,
la suspension se realizd dentro de un procedimiento de
reclamo en tramite.

No obstante, podemos colegir de la constancia de
notificacion realizada por la segunda instancia, de fecha
20/11/2007, que la direccion signada por el usuario si pudo
ubicarse por la empresa de mensajeria.

Por lo expuesto, consideramos que LA EMPRESA
OPERADORA habria incurrido en la infraccion tipificada
en el articulo 47° del RGIS, toda vez que de acuerdo a
las pruebas contenidas en el procedimiento sancionador,
la resolucion emitida por la Primera Instancia, no fue
véalidamente notificada y por tanto, la suspension se
realiz6 por la obtencién del monto reclamado, dentro de un
procedimiento de reclamo en tramite.

Expediente N° 001213-2007/TRASU/GUS-RQJ

Descargos

Con relacién a la suspension del servicio LA EMPRESA
OPERADORA sefala que: “Con fecha 13/10/2007 el
cliente presenté un reclamo por suspension del servicio,
pese a estar al dia en sus pagos. Sin embargo, al
momento de presentar este reclamo por error el cliente
llené un formulario de queja en vez del formulario de
reclamo que le hubiere correspondido llenar, (...). Este
formulario es el que finalmente entrega a su Colegiado, lo
que ha generado que se le brinde un tratamiento que no
corresponde (...).

16.

De otro lado, con fecha 25/10/2007 el cliente vuelve a
presentar un reclamo por el mismo motivo, lo que generé
un nuevo registro de reclamo con un cédigo independiente;
a pesar de que se tratan de los mismos hechos y que nos
encontrabamos dentro del plazo que teniamos para resolver
el primer reclamo.”

Asimismo indica que: “(...) se trata de reclamos y no de
quejas, ambas referidas a una suspension del 13/10/2007
producida con anterioridad a su presentacion, por lo que no
nos encontramos en el supuesto sancionable que da a inicio
al presente procedimiento sancionador: suspension durante
un procedimiento de reclamo en tramite.”

Finalmente, menciona que: “la suspensién del servicio se
produjo con anterioridad a la presentacion de la queja (en
realidad reclamo, llenado por error en el formulario de queja)
BRS0090277 y del segundo reclamo (en realidad reiteracion
del anterior) BRS0029228, a consecuencia de haberse
acreditado el uso indebido del servicio {(...).

No hubo suspension del servicio durante un procedimiento
de reclamo, sino una suspensioén por uso indebido del
servicio.”

Analisis

Teniendo en consideracion los descargos alcanzados por
LA EMPRESA OPERADORA en el presente procedimiento
sancionador, ésta -en opinion de este Colegiado- ha
acreditado que la suspension se origind y mantuvo sin
transgredir la normativa vigente, ya que la misma no se
produjo durante un procedimiento de reclamo en tramite.

En el caso en concreto, la suspension del servicio telefonico
del usuario no se ejecuté con un fin de coaccién ante un
procedimiento de reclamo que éste hubiere presentado;
sino que, en los hechos, es la suspension en si misma la
que origina el reclamo. En tal sentido, el presente caso
no se encontraria tipificado como infraccién de acuerdo a
lo sefialado en el articulo 47° del RGIS, al no cumplirse el
supuesto de hecho de la norma.

Expediente N° 000285-2008/TRASU/GUS-RQJ

Descargos

Respecto de la suspensién del servicio de 31 de marzo
de 2008, LA EMPRESA OPERADORA sefala que: “...)
remitimos al cliente dos resoluciones de Primera Instancia,
cada una de ellas resolviendo los dos reclamos presentados,
habiéndose declarado infundado el reclamo BRF5955140 y
fundado parcial el reclamo BRF5956072, siendo notificada
la primera de ella el 13/02/2008 y la segunda el 19/02/2008,
(..)

(...) con fecha 15/03/2008 el cliente presenta recurso de
apelaciéon Unicamente contra la Resolucion Res.767-R-A-
019213-08-P(...)".

Asimismo, indica que: (...) es necesario sefalar que
la apelacion que cuestiond el reclamo BRF5956065, al
momento de su interposicion ya habia excedido el plazo para
su interposicién, por lo que el procedimiento de reclamos
ya habia concluido siendo valida cualquier suspensién
ejecutada a partir del vencimiento del plazo de 15 dias
habiles para apelar.

En cualquiera de ambos reclamos, la fecha de suspension
(31/03/2008) supera largamente el plazo de 15 dias habiles
que el cliente tenia para presentar su apelacién, por lo que
la suspensioén es valida (...)".

Anadlisis

Si bien es cierto la Directiva en su articulo 50° establece
que el Tribunal resolvera las quejas sobre la base de las
afirmaciones del usuario y de los descargos alcanzados
por LA EMPRESA OPERADORA; en el ambito del
procedimiento administrativo sancionador debe tenerse en
consideracion otros elementos que generen la certeza de la
comisién de la infraccion y la culpabilidad de LA EMPRESA
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OPERADORA, tal y como lo establecen los principios
que rigen la actuacién de la administracion en materia
sancionadora, y en estricto el principio de Presuncién de
Licitud, que supone la preeminencia de éstos elementos
sobre el ordenamiento juridico, “que el legislador ha
considerado basicos para encausar, controlar y limitar la
actuacion de la Administracion y de los administrados en
todo procedimiento.”

En este sentido, tal como indica el Dr. Morén Urbina respecto
del principio de licitud: “este principio supone que si el curso
del procedimiento administrativo sancionador no llega a
formar conviccién de la licitud del acto y de la culpabilidad del
administrado, se impone el mandato de absolucion implicito
que esta presuncion conlleva (in dubio pro reo). En todos
los casos de inexistencia de prueba necesaria para destruir
la presuncién de inocencia, incluyendo la duda razonable,
obliga a la absolucién del administrado”

De acuerdo a ello, si bien la queja fue declarada
fundada por el TRASU en base a la ponderacién entre lo
indicado por el usuario y los sefialado por LA EMPRESA
OPERADORA en sus descargos; sin embargo, atendiendo
a que ésta resolvio en Primera Instancia sobre la base de
reclamos imprecisos, consideramos que en el presente
caso debe aplicarse a favor del administrado la presuncién
de inocencia.

Expediente N° 000311-2008/TRASU/GUS-RQJ

Descargos

Respecto de la suspension del servicio LA EMPRESA
OPERADORAmenciona que: “El cliente presento un reclamo
con fecha 06/02/2008 (BRF59600320) por la facturacion
del mes de enero de 2008, indicando textualmente en el
formulario de reclamos que la linea contratada es una linea
econoémica, desconociendo por tanto solo la facturacion en
exceso. (...)

Posteriormente con fecha 22/02/2008 (BRF5969087)
presenté un nuevo reclamo por la facturacién del mes de
febrero de 2008, desconociendo en el mismo el importe
de renta clasica en tanto no_habria solicitado migracion
hacia una linea clasica. El cliente precisa que cuestiona el
monto en_exceso de la facturacién de la renta, la cual no
corresponderia al servicio que contratd.

Conforme se puede apreciar del contenido de ambos
reclamos, el cliente no cuestioné ni discutié la tenencia de
una linea telefénica, es mas reconoce que no ha efectuado
migracion de su linea por lo que en ambos reclamos
cuestiona tnicamente los montos de las rentas cobradas en
exceso cobrados (sic).

(...) Portanto, era completamente I6gico y amparable, que se
consigne como monto no reclamado la renta correspondiente
a la linea que el cliente reconocia tener {(...).

Al haberse registrado correctamente estos reclamos, era
valida también la exigencia de la cancelacién del monto
no reclamado, el mismo que al no haber sido cancelado,
gener6 la suspension del servicio con fecha 31/03/2008.

()"

De otro lado, con relacion a la Resoluciéon emitida por
el TRASU indica: “no resulta vélido el sustento de la
Resolucion del TRASU cuando refiere que era evidente, a
partir de lo indicado en el Formulario de Reclamo, que el
cliente desconocia el monto total facturado en los citados
recibos.”

Ademas, sefiala que: “(...) la interpretacion que realiza de
los formularios es parcial y no es concordante con todo su
contenido, asi, si el cliente marcé en ambos formularios
como conceptos reclamados (i) la renta mensual y (ii) las
llamadas fijo-fijo local, y por otro lado acepta tener una
linea econdémica contratada cuestionando las llamadas en
exceso, es porque sabe que la renta mensual de la linea
econbmica y de la linea facturada en los recibos facturados,
es distinta, y cuestiona por tanto la diferencia de ambas
rentas. Del mismos modo, no desconoce la totalidad de

18.

llamadas fijo-fijo local, sino aquellas que se han generado en
exceso a raiz de haber considerado en el recibo una linea
distinta a la que él disponia. Por ello, no es concordante con
la realidad realizar una interpretacion forzada del contenido
del formulario de reclamo, sin considerar la naturaleza de lo
reclamado por el cliente (...)” .

Respecto a la suspensién indica que: “(...) a raiz de la falta
de cancelacién del monto no reclamado es que procedimos
con fecha 31.03.2008 a la suspensién del servicio con
posterioridad a_esta_suspension —realizada al amparo de
las normas regulatorias-, con fecha 02.04.2008 el cliente
presenta dos nuevos reclamos a través de los cuales
tampoco reconoce los montos no reclamados en los dos
reclamos anteriores. Sin embargo, ya se habia efectuado
la suspensién de los servicios por la no cancelacién de
los montos no reclamados inicialmente, por lo que nuestra
actuacion se efectud licitamente y en apego a la normativa
vigente; (...)”

Finalmente, menciona que: “(...) luego de la presentacioén de
estos cuatro reclamos, que con fecha 07.04.2008 el cliente
presenta un recurso de queja por la suspension del servicio
con un reclamo en tréamite, sin embargo, como hemos
referido esta suspension se efectud validamente y antes de
su nueva reclamacion. (...) ”.

Analisis
(idem Expediente N° 00285-2008/TRASU/GUS-RQJ).

De acuerdo a ello, si bien la queja fue declarada
fundada por el TRASU en base a la ponderacién entre lo
indicado por el usuario y los sefalado por LA EMPRESA
OPERADORA en sus descargos; sin embargo, atendiendo
a que ésta resolvio en Primera Instancia sobre la base de
reclamos imprecisos, consideramos que en el presente
caso debe aplicarse a favor del administrado la presuncion
de inocencia.

Expediente N° 00369-2008/ TRASU/GUS-RQJ

Descargos

Respecto de la suspension del servicio de fecha 24 de
abril de 2008, LA EMPRESA OPERADORA sefiala que:
“se produjo porque al momento de ingresar la suspension
de un servicio telefénico se digité por un error un nimero
distinto, generando involuntariamente la suspension de la
linea telefénica del reclamante, pese a que se encontraba
en trémite un reclamo por la facturacién del mes de enero
de 2008”.

Asimismo, indica que: “Una vez detectado este hecho ante
la queja interpuesta por el cliente el 25/04/2008, nuestra
empresa actué diligentemente para asegurar los derechos
de nuestro cliente, procediendo a su inmediata reconexion
una vez presentada la queja (...)".

Finalmente, LA EMPRESA OPERADORA agrega que:
“ante la presencia del error suscitado nuestra empresa
buscé subsanarlo de manera espontanea e inmediata,
en tanto frente a la propia queja de nuestro cliente dicho
hecho fue subsanado y no aguardamos a que el Tribunal
Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios
estableciera que se realice la reconexién del servicio o
algo similar’.

Andlisis
(idem Expediente N° 00726 -2007/TRASUIGUS-RQJ)

Por ello consideramos que el reconocimiento de la
comision de la infraccion por LAEMPRESA OPERADORA
aunado a las pruebas contenidas en el procedimiento
sancionador resultan suficientes para considerar a ésta
incursa en el supuesto sefalado en el articulo 47° del
RGIS, independientemente de que ésta se haya realizado
con o sin intencionalidad el corte del servicio, siendo que
ésta no ha sido objeto de andlisis por cuanto consideramos
que es irrelevante para la determinacién de la infraccion
objetiva.
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Expediente N° 000411-2008/TRASU/GUS-RQJ

Descargos

Respecto de la suspension del servicio LA EMPRESA
OPERADORA sefala que: "El cliente presenté un reclamo
cuestionando la facturacién del mes de Marzo de 2008 {(...).
Este reclamo fue resuelto por la empresa y notificado al
reclamante con fecha 04.04.08.

De la revisiéon que efectia su Despacho del cargo de
notificaciéon con que se comunica al cliente la resolucion
de este reclamo, aprecia como fecha de notificacion el
dia 09/04/2008, por lo que define como fecha tope de
impugnacioén del mismo, el dia 30/04/2008. ” .

Asimismo, indica que: “(...) la suspensién del servicio se
debié a la falta de pago del recibo de marzo de 2008, el
mismo que fue reclamado pero resuelto como infundado
en Primera Instancia y no fue apelado por el reclamante,
quedando por tanto consentido a partir del 25/04/2008.

Asi, la Resolucion de Primera Instancia fue notificada el dia
04/04/2008 y no el 09/04/2008 {(...)".

Finalmente, LA EMPRESA OPERADORA sefala que: “si la
reclamante fue notificada correctamente con la resolucién
de Primera Instancia y ésta no impugné dentro del plazo
establecido en la norma, el procedimiento de reclamo
concluyd y la suspension de su servicio telefonico se efectué
correctamente frente a la falta de pago del recibo que en
principio fue reclamado”.

Analisis
(Idem Expediente N° 00285-2008/ TRASUIGUS-RQJ).

De acuerdo a ello, si bien la queja fue declarada fundada por
el TRASU en base a la ponderacién entre lo indicado por el
usuario y lo sefialado por LA EMPRESA OPERADORA en
sus descargos; atendiendo a que ésta resolvié en Primera
Instancia sobre la base de una fecha imprecisa en el cargo
de notificacién, consideramos que en el presente caso
debe aplicarse a favor del administrado la presuncion de
inocencia.

Expediente N° 00116-2007/TRASU/GUS-RQJ

Descargos

Respecto de la suspension del servicio LA EMPRESA
OPERADORA sefiala que: "En el presente caso lo que se
produjo fue la baja del servicio debido a los inconvenientes
que origind la estabilizacion de nuestro nuevo sistema
comercial ATIS AC, por lo que ante una solicitud de
desbloqueo de llamadas de larga distancia se ejecutd la
baja del servicio. (...)”

(...) Con fecha 09 de enero de 2007 el cliente presenta
reclamo por corte del servicio, indicando que en ningun
momento solicité el retiro de su linea. Sin embargo, esta
solicitud fue ingresada erréneamente como una queja cuando
lo que correspondia es un tratamiento como un reclamo, en
tanto no existia un procedimiento de reclamacion vigente.”

Asimismo, sefala que “(...) el corte denunciado por el cliente
fue ejecutado con anterioridad a la presentacion del reclamo
(erréneamente calificado como queja) por lo que no se ha
cumplido con el supuesto de hecho que denuncia su intento
de sancion, pues no se ha producido suspension durante u
procedimiento de reclamo. El reclamo se inicio a raiz de una
suspension ya ejecutada, no correspondiendo por tanto el
inicio de una sancién por éste hecho.”.

Anadlisis

(Idem Expediente N° 01213-2007/ TRASUIGUS-RQJ).

Si bien la queja por la suspension del servicio con reclamo
en tramite fue declarada fundada por el TRASU en base a

la ponderacion entre lo indicado por el usuario y lo sefialado
por LA EMPRESA OPERADORA en sus descargos; sin

embargo, en el caso en concreto, la suspension del servicio
telefonico del usuario no se realizé con un fin de coaccién
ante un procedimiento de reclamo que éste hubiere
presentado; sino que, en los hechos, es la suspension en si
misma la que origina el reclamo.

En tal sentido, el presente caso no se encontraria tipificado
como infraccién de acuerdo a lo sefialado en el articulo
47° del RGIS, al no cumplirse el supuesto de hecho de la
norma.

Luego de la evaluacion de los expedientes
de queja, resulta importante destacar que
en el presente cuadro no se ha incluido a los
expedientes N° 00436-2008/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00437-2008/TRASU/GUS-RQJ, N° 00496-
2008/TRASU/GUS-RQJ, N°  00514-2008/
TRASU/GUS-RQJ y N° 00235-2007/TRASU/
GUS-RQJ, debido a que LA EMPRESA
OPERADORA no ha presentado descargos
respecto de éstos.

Es importante destacar que el supuesto de
responsabilidad objetiva en la actuacion de las
empresas operadoras, impone a éstas la carga
de probar en cada caso que no es responsable
por aquellas deficiencias u omisiones surgidas
durante el desarrollo de su actuacién en la
atencion y solucion de los reclamos de los
usuarios, pudiendo acreditar la existencia de
hechos o medios probatorios que las eximen
de responsabilidad.

En esa linea, resulta importante citar a Morén
Urbina que sefala: “la presuncion sdélo cedera
si la entidad puede acopiar evidencia suficiente
sobre los hechos y su autoria, tener seguridad
que se han producido todos los elementos
integrantes del tipo previsto, y un razonamiento
légico suficiente que articule todos esos
elementos formando conviccion.™"

Sobre el particular, en el acapite de los hechos
se ha indicado de manera detallada en cada
uno de los expedientes de queja N° 00436-
2008/TRASU/GUS-RQJ, N°  00437-2008/
TRASU/GUS-RQJ, N° 00496-2008/TRASU/
GUS-RQJ y N° 00235-2007/TRASU/GUS-RQJ
—elevados con sus respectivos descargos por la
propia empresa operadora, con excepcion del
expediente N° 00514-2008/TRASU/GUS-RQJ-,
como LA EMPRESA OPERADORA incurrié en
la infraccién materia del presente procedimiento
sancionador, acopiando asi evidencia suficiente
sobre los hechos, quedando asi demostrado
que en esos casos procedié a suspender el
servicio de los usuarios pese a la existencia de
un reclamo en tramite.

Luego de establecer la responsabilidad
administrativa en cada uno de los expedientes
de queja, es pertinente determinar cual es el
supuesto de hecho en el cual debe incurrir LA
EMPRESA OPERADORA para que se configure
la infraccion.

u

Ibid. p. 521.




El Peruano

Lima, lunes 5 de octubre de 2009 w NORMAS LEGALES Pég. 403913

Al respecto, el citado articulo 47° del RGIS Queja :12.2.2007-13.2.2007

establece que deben configurarse tres (3)
hechos para la comision de la infraccion:

5. Expediente N° 00286-2007/TRASU/GUS-RQJ
a. Que exista una suspension o corte del
servicio telefénico. Rec_ipg) de sept‘iembre de 2006
b. Que la suspension se presente durante un Emisi6n de recibo :28.09.2006
procedimiento de reclamo en tramite. Reclamo por facturacion 127.01.2007
c. Que la suspension o corte del servicio no Resolucion de Primera Instancia:23.02.2007
esté sustentado en una norma vigente. Queja 123.02.2007
Suspension :NO OBRA FECHA
A. Que exista una suspensién o corte del Reconexion - 105.08.2007*
servicio telefonico Resolucién del TRASU (Queja) : 13.03.2007
En el presente caso, y tal como lo reconoce 6. Expediente N° 00360-2007/TRASU/GUS-RQJ
LA EMPRESA OPERADORA en el ) .
desarrollo de sus descargos, efectivamente, Recibo de diciembre de 2006:
en los veinticinco expedientes que iniciaron Emision de recibo +18.12.2006
el presente procedimiento administrativo Reclamo por facturacion ~~:13.01.2007
sancionador se ha producido la suspensién Resolucion de Primera Instancia : 25.01.2007
de los servicios telefénicos. Suspension :06.03.2007
Queja :14.03.2007
B. Que la suspensién se presente durante Reconexion _+20.03.2007
un procedimiento de reclamo en tramite Resolucion del TRASU (Queja)  : 03.04.2007
De los argumentos y documentos remitidos 7. Expediente N° 00535-2007/TRASU/GUS-RQJ
por LA EMPRESA OPERADORA, vy Recibo d de 2007:
luego de haber establecido la existencia Eec,',? se”er,‘t’) € 20F - 18.012007
de las suspensiones de los servicios Rm'ls"’” erefC' to y 19.022007
telefonicos de los usuarios que integran Rec"’}m(.’,poé apcgrauorll ancia - 06.03.2007
el presente procedimiento administrativo SeZO:rC]'So_gne rimera ins anCIa:26.04.2007
sancionador, es pertinente establecer si Qlljepa ! . 03.05.2007
se presentaron suspensiones durante B Doy
un procedimiento de reclamo o cuando Resolucién del TRASU (Queja) : 22.05.2007
éste ya habia concluido. 8. Expediente N° 005442007/ TRASU/GUS-RQ)
A efectos de determinar lo sefialado en Recibo de febrero de 2007:
el parrafo precedente, un primer aspecto Emision de recibo ’ . 18.02.2007
relevante que debe tenerse en cuenta es Reclamo por facturacion :20'03.2007
el g‘;g? dse ;?sogrr?gi glméznéﬁignir;%ﬁ%g Resolucién de Primera Instancia : 07.04.2007
que los usuarios Indic: on Suspensién 02.05.2007
tramite y la suspension del servicio, lo cual Queja - 07.05.2007
se sefala en el siguiente detalle: Reconexion - 08.05.2007
1. Expediente N° 000116-2007/TRASU/GUS-RQJ Resolucion del TRASU (Queja) : 26.05.2007
9. Expediente N° 00576-2007/TRASU/GUS-RQJ

Reclamo por suspension del servicio:

Suspension Total :04.01.2007

Resolucién del TRASU (Queja) : 06.03.2007

. Recibo de agosto de 2006:
Reclamo.;,)or suspension :04.01.2007% Emisién de recibo - 28.08.2006
Reconexpp +14.01.2007 Reclamo por facturacion : 14.09.2006
SUSPEHS")“ :17.01.2007 Resolucion de Primera Instancia : 11.10.2006
Queja . +17.01.2007 Suspension +11.05.2007
Servicio Operativo 1 23.01.2007 Queja - 21.05.2007

Resolucién del TRASU (Queja) :01.02.2007

2. Expediente N° 00150-2007/TRASU/GUS-RQJ

Recibo de octubre de 2006
Reclamo por facturacion :18.11.2006
Resolucién de Primera Instancia:04.12.2006

Suspension :122.01.2007
Queja 1 23.01.2007
Reconexién 1 25.01.2007

Resolucién del TRASU (Queja) : 13.02.2007

3. Expediente N° 00173-2007/TRASU/GUS-RQJ

Recibo de septiembre de 2006:

Emision de recibo septiembre  : 28.09.2006
Reclamo de facturacion :09.11.2006
Resolucién de Primera Instancia:30.11.2006

Suspension :124.01.2007
Queja 1 26.01.2007
Reconexion 1 27.01.2007

Resolucién del TRASU (Queja) : 16.02.2007

4. Expediente N° 00235-2007/TRASU/GUS-RQJ

Resolucién del TRASU (Queja) :12.06.2007

2 El usuario manifiesta en el Formulario de Queja que su servicio habria sido
suspendido en fechas 04 de enero y 17 de enero de dos mil siete. (A fojas 04).

Reclamo por Facturacion 3 Esta fecha es indicada por LA EMPRESA OPERADORA en los descargos
Reclamo por facturacion :11.12.2006 presentados al presente procedimiento sancionador.
Suspension :03.01.2007 *  LAEMPRESA OPERADORA indica esta fecha en sus descargos (a fojas 310).
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10.  Expediente N° 00632-2007/TRASU/GUS-RQJ 08.07.2007
Reclamo por facturacion :18.07.2007
Recibos de enero y febrero de 2007: Resolucion de Primera Instancia : 19.07.2007
Emision de recibo :08.01.2007 Suspension :06.08.2007
08.02.2007 Queja 1 24.08.2007
Reclamo por facturacion :01.03.2007 Reconexion 1 24.08.2007
Suspension :30.05.2007 Resolucion del TRASU (Queja) : 20.09.2007
Queja :31.05.2007
Reconexion :01.06.2007 Recibo de agosto de 2007:
Suspension :05.06.2007 Emision de recibo :08.08.2007
Reconexion :05.06.2007 Reclamo por facturacion :20.08.2007
Resolucion de Primera Instancia : 11.06.2007 Resolucion de Primera Instancia : 21.08.2007
Resolucion del TRASU (Queja) : 14.06.2007 Suspension :06.08.2007
Queja 1 24.08.2007
Recibo de marzo de 2007 Reconexion 1 24.08.2007
Emision de recibo :08.03.2007 Resolucion del TRASU (Queja) : 20.09.2007
Reclamo por facturacion 1 24.03.2007
Suspension :30.05.2007 16. Expediente N° 01152-2007/TRASU/GUS-RQJ
Queja :31.05.2007
Reconexion :01.06.2007 Recibo de enero de 2007
Suspension :05.06.2007 Fecha de emision :18.01.2007
Reconexion :05.06.2007 Reclamo :06.02.2007
Resolucion de Primera Instancia : 11.06.2007 Resolucion de Primera Instancia : 15.03.2007
Resolucion del TRASU (Queja) : 14.06.2007 Suspension :15.10.2007
Queja :23.10.2007
11. Expediente N° 00726-2007/TRASU/GUS-RQJ Reconexion : 23.10.2007
Resolucion del TRASU (Queja) : 15.11.2007
Recibos de marzo y abril de 2007
Emision de recibo :28.03.2007 17. ° - -
28.04.2007
Reclamo por facturacion :07.05.2007 Suspension :13.10.2007
Resolucion de Primera Instancia : 08.05.2007 Reclamo por suspension :13.10.2007
Suspensién :11.06.2007 Queja 1 25.10.2007
Queja :27.06.2007 Resolucion del TRASU (Queja) : 17.12.2007
Reconexion 1 28.06.2007
Resolucion del TRASU (Queja) : 26.07.2007 18. ° - -
Recibo de mayo de 2007 Recibo de enero de 2008:
Emision de recibo :28.05.2007 Emision de recibo :18.01.2008
Reclamo por facturacion : 11.06.2007 Reclamo por facturacion :29.01.2008
Suspension :11.06.2007 Resolucion de Primera Instancia : 08.02.2008
Resolucion de Primera Instancia : 12.06.2007 Apelacion :15.03.2008
Queja 1 27.06.2007 Suspension :31.03.2008
Reconexion :28.06.2007 Resolucion del TRASU 1 22.04.2008
Resolucion del TRASU (Queja) : 26.07.2007 Queja :02.04.2008
Reconexion :03.04.2008
12.  Expediente N° 00780-2007/TRASU/GUS-RQJ Resolucion del TRASU (Queja) : 22.04.2008
Recibo de mayo de 2007 19. Expediente N° 00311-2| RA! -R
Emisién de recibo :18.05.2007
Reclamo por facturacion :23.05.2007 Recibo de enero de 2008:
Resolucion de Primera Instancia : 28.05.2007 Emision de recibo :18.01.2008
Suspension :09.07.2007 Reclamo por facturacion :06.02.2008
Queja :16.07.2007 Suspension :31.03.2008
Reconexion :20.07.2007 Queja :07.04.2008
Resolucion del TRASU (Queja) : 07.08.2007 Resolucion del TRASU (Queja) : 07.05.2008
13.  Expediente N° 00808-2007/TRASU/GUS-RQJ Recibo de febrero de 2008:
Emision de recibo :18.02.2008
Recibo de febrero de 2007 Reclamo por facturacion :22.02.2008
Emision de recibo :28.02.2007 Suspension :31.03.2008
Reclamo por facturacion :16.03.2007 Queja :07.04.2008
Resolucion de Primera Instancia : 09.04.2007 Resolucion del TRASU (Queja) : 07.05.2008
Suspension :09.07.2007
Queja :20.07.2007 20. 0 - -|
Reconexion :21.07.2007
Resolucion del TRASU (Queja) : 02.08.2007 Recibo de enero de 2008:
Emision de recibo :28.01.2008
14.  Expediente N° 00860-2007/TRASU/GUS-RQJ Reclamo por facturacion :14.02.2008
Resolucion de Primera Instancia : 27.03.2008
Recibo de febrero de 2007 Suspension :24.04.2008
Emisién de recibo :08.02.2007 Plazo para apelar (15 dias) :30.04.2008
Reclamo por facturacion :07.03.2007 Queja :25.04.2008
Resolucion de Primera Instancia : 31.03.2007 Resolucion del TRASU (Queja) : 13.05.2008
Suspension :14.06.2007
Queja :08.08.2007 21. Expediente N° 00411-2008/TRASU/GUS-RQJ
Resolucion del TRASU (Queja) : 24.08.2007
Recibo de marzo de 2008:
15.  Expediente N° 00919-2007/TRA -R Emision de recibo :08.03.2008
Reclamo por facturacion :17.03.2008
Recibo de junio y julio de 2007 Resolucion de Primera Instancia : 26.03.2008
Emision de recibo :08.06.2007- Suspension :09.04.2008
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C.

Plazo para apelar (15 dias) :30.04.2008
Queja :06.05.2008
Resolucién del TRASU (Queja) : 05.06.2008

22. Expediente N° 00436-2008/TRASU/GUS-RQJ

Recibos de febrero y marzo de 2008:

Emision de recibos :08.02.2008
08.03.2008
Reclamo por facturacion :17.03.2008

Resolucién de Primera Instancia : 01.04.2008

Suspension :14.04.2008
Plazo para apelar (15 dias) :23.04.2008
Suspension :13.05.2008
Queja :16.05.2008
Reconexion 1 22.05.2008

Resolucién del TRASU (Queja) : 03.06.2008

23.  Expediente N° 00437-2008/TRASU/GUS-RQJ

Recibo de febrero:

Emision de recibo :08.02.2008-
Reclamo por facturacion :19.03.2008
Suspension :01.04.2008
Reconexion :09.04.2008
Suspension :21.04.2008
Reconexion :04.05.2008
Suspension :13.05.2008
Queja . 16.05.2008
Reconexion 1 22.05.2008

Resolucién de Primera Instancia : 27.05.2008
Resolucién del TRASU (Queja) : 05.06.2008

Recibo de marzo:

Emision de recibo :08.03.2008
Suspension :01.04.2008
Reclamo por facturacion :03.04.2008
Reconexion :09.04.2008
Suspension :21.04.2008
Reconexién :04.05.2008
Suspension :13.05.2008
Queja :16.05.2008
Reconexion 1 22.05.2008

Resolucién de Primera Instancia : 27.05.2008
Resolucién del TRASU (Queja) : 05.06.2008

24.  Expediente N° 00469-2008/TRASU/GUS-RQJ

Recibo de marzo de 2008:
Emision de recibo :08.03.2008
Reclamo por facturacion :16.04.2008

Resolucién de Primera Instancia : 21.04.2008

Suspension :21.05.2008
Plazo para apelar (15 dias) 1 27.05.2008
Suspension :28.05.2008
Queja 1 28.05.2008
Resolucién del TRASU (Queja) : 18.06.2008
25.  Expediente N° 00514-2008/TRA:! -R

Recibo de enero de 2008:

Emision de recibo :08.01.2008
Reclamo por facturacion :01.02.2008

Resolucién de Primera Instancia : 12.02.2008

Notificacion 1 25.04.2008
Suspension :06.05.2008
Queja :10.05.2008

Resolucion del TRASU (Queja) : 26.06.2008

De acuerdo a lo indicado en el detalle,
observamos que las suspensiones se han
presentado durante procedimientos de reclamo
en tramite en los veinticinco (25) expedientes
de queja que forman parte del presente
procedimiento.

Que la suspension o corte del servicio no
esté sustentado en una norma vigente

Considerando los descargos alcanzados en los
expedientes materia de analisis y lo indicado

anteriormente, debe sefialarse que en ninguno
de los dieciséis (16) expedientes, LAEMPRESA
OPERADORA efectué la suspension del
servicio en atribucion a lo establecido en el
inciso (ii) del articulo 51° de las Condiciones de
Uso:

“Articulo 51°.- Supuestos de suspensién del
servicio

La empresa operadora podra suspender el
servicio:

(i) Por mandato judicial;

(i) Cuando (a) el recibo no es cancelado por
el abonado en la fecha de vencimiento y ha
transcurrido el periodo de gracia que la empresa
operadora hubiere establecido, o (b) el abonado
0 usuario presenta un reclamo por facturacion
y no ha realizado el pago del monto que no se
encuentra comprendido en el reclamo, en la
fecha de vencimiento y ha transcurrido el periodo
de gracia que la empresa operadora hubiere
establecido.

Para el servicio telefénico fijo, la empresa
operadora sélo podra suspender el servicio
luego de transcurrido quince (15) dias habiles
posteriores a la fecha de vencimiento que figura
en el recibo correspondiente. Asimismo, para el
servicio de arrendamiento de circuitos, la empresa
operadora sélo podra suspender el servicio
por falta de pago siguiendo el procedimiento
establecido en el articulo 71°;

En cualquier caso, la empresa operadora,
debera hacer efectiva la suspension el servicio,
transcurridos tres (3) meses de vencido en recibo
impago. [...]".

En consecuencia, teniendo en consideracion
lo desarrollado en los items a., b. y c., este
Colegiado considera que en los Expedientes
N° 00116-2007/TRASU/GUS-RQJ, N° 00286-
2007/TRASU/GUS-RQJ, N°  00360-2007/
TRASU/GUS-RQJ, N° 00576-2007/TRASU/
GUS-RQJ, N° 01213-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00285-2008/TRASU/GUS-RQJ, N° 00311-
2008/TRASU/GUS-RQJ, N°  00411-2008/
TRASU/GUS-RQJ, N° 00535-2008/TRASU/
GUS-RQJ y N° 00514-2008/TRASU/GUS-
RQJ', no es posible concluir que LAEMPRESA
OPERADORA incurrio en el supuesto tipificado
en el articulo 47° del RGIS.

No obstante, este Colegiado considera que de
los actuados en los Expedientes N° 00150-2007/
TRASU/GUS-RQJ, N° 00173-2007/TRASU/

15

Expediente resuelto sobre la base de las afirmaciones del Usuario por el
incumplimiento de LA EMPRESA OPERADORA en elevar la queja. Articulo 52° de
la Directiva de Reclamos.
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6.1.

6.2

GUS-RQJ, N° 00544-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00632-2007/TRASU/GUS-RQJ, N° 00726-
2007/TRASU/GUS-RQJ, N°  00780-2007/
TRASU/GUS-RQJ, N° 00808-2007/TRASU/
GUS-RQJ, N° 00860-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00919-2007/TRASU/GUS-RQJ, N° 01152-
2007/TRASU/GUS-RQJ, N°  00369-2008/
TRASU/GUS-RQJ, N° 00436-2008/TRASU/
GUS-RQJ, N° 00437-2008/TRASU/GUS-RQJY,
N° 00496-2008/TRASU/GUS-RQJ y N° 00235-
2007/TRASU/GUS-RQJ si es posible concluir
que el comportamiento de LA EMPRESA
OPERADORA se encuentra tipificado como
infraccion administrativa de acuerdo al articulo
47° del RGIS, razén por la cual se analizara en
el siguiente punto la graduacion de la sancion
aplicable al respecto.

DETERMINACION DE LA INFRACCION

Considerando los descargos alcanzados en los
expedientes materia de analisis y lo desarrollado
en el acapite anterior, debe sefialarse que respecto
a los Expedientes N° 00150-2007/TRASU/GUS-
RQJ, N° 00173-2007/TRASU/GUS-RQJ, N° 00235-2007/
TRASU/GUS-RQJ, N° 00544-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N°  00632-2007/TRASU/GUS-RQJ, N° 00726-2007/
TRASU/GUS-RQJ, N° 00780-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00808-2007/TRASU/GUS-RQJ, N° 00860-2007/
TRASU/GUS-RQJ, N° 00919-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 01152-2007/TRASU/GUS-RQJ, N° 00369-2008/
TRASU/GUS-RQJ, N° 00436-2008/TRASU/GUS-
RQJ, N° 00437-2008/TRASU/GUS-RQJ y N° 00496-
2008/TRASU/GUS-RQJ, es posible concluir que el
comportamiento de LA EMPRESA OPERADORA se
encuentra tipificado como infraccién administrativa
de acuerdo al articulo 47° del RGIS, razon por la cual
se analizara en el siguiente punto la graduacion de la
sancion aplicable al respecto.

GRADUACION DE LA SANCION

OBJETO Y FINALIDAD DE LA SANCION
ADMINISTRATIVA

Las sanciones de tipo administrativo tienen por
principal objeto disuadir o desincentivar la realizacién
de infracciones por parte de los administrados. El fin
de las sanciones es, en ultimo extremo, adecuar
las conductas al cumplimiento de determinadas
normas.

Paralograr dicho objetivo, es preciso que la magnitud
de las sanciones administrativas sea mayor o igual
al beneficio esperado por los administrados por
la comisiéon de las infracciones. De lo contrario,
los administrados recibirian el mensaje de que,
aun en caso que las conductas infractoras fuesen
detectadas, el beneficio obtenido con la infraccion
sera superior a la sancién administrativa, razén por
la que podrian optar por cometer la infraccion.

De otro lado, y luego de establecida la infraccion,
debe procederse a aplicar y graduar la sancion a ser
impuesta a LA EMPRESA OPERADORA.

En efecto, la presunta infraccion ha sido calificada
por el articulo 47° del RGIS como “grave” y es
sancionada con una multa que, de conformidad con
la Ley de Desarrollo de las Funciones y Facultades
del OSIPTEL, debe encontrarse dentro de los limites
de 51y 150 UIT."®

EXISTENCIA O NO DE REINCIDENCIA

A efectos de determinar la reincidencia, el articulo
52° del RGIS"” establece que se considerara la
reincidencia en la comision de una infraccion siempre
que exista resolucion anterior firme o que haya
causado estado; y que la infraccion reiterada se haya

cometido en el plazo de un afio a computarse desde
la fecha en que se notificé el intento de sancion.

En el presente caso, luego de revisar el registro
de las sanciones administrativas impuestas por
el TRASU, este Colegiado considera inaplicable,
en este caso, la figura de la reincidencia a LA

16

“Articulo 25.- Calificacion de infracciones y niveles de multa.

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

Infraccion Multa minima Multa Méxima
Leve 0.5UIT 50 UIT
Grave 51UIT 150 UIT
Muy Grave 151 UIT 350 UIT

Las multas que se establezcan no podrén exceder el 10% (diez por ciento) de
los ingresos brutos del infractor percibidos durante el ejercicio anterior al acto de
supervision.

25.2. En caso de infracciones leves puede sancionarse con amonestacion escrita,
de acuerdo a las particularidades del caso.”

“Articulo 52°.- Para efectos de las infracciones establecidas en el presente
capitulo, se considera la reincidencia siempre que exista resolucién anterior firme
0 que haya causado estado; y que la infraccion reiterada se haya cometido en el
plazo de un afio a computarse desde la fecha en que se notificé el documento
previsto en el literal a) del Articulo 54°, respecto de la infraccion anterior.”

“Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes
principios, sin perjuicio de la vigencia de otros principios generales del Derecho
Administrativo: (...)

1.4. Principio de razonabilidad.- Las decisiones de la autoridad administrativa,
cuando creen obligaciones, califiquen infracciones, impongan sanciones, o
establezcan restricciones a los administrados, deben adaptarse dentro de los
limites de la facultad atribuida medios a emplear y los fines publicos que deba
tutelar, a fin de que respondan a lo estrictamente necesario para la satisfaccion de
su cometido.”

“Articulo 230°.- Principios de la potestad sancionadora administrativa
La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por
los siguientes principios especiales:

3. Razonabilidad.- Las autoridades deben prever que la comision de la conducta
sancionable no resulte mas ventajosa para el infractor que cumplir las normas
infringidas o asumir la sancién. Sin embargo, las sanciones a ser aplicadas
deberan ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccion, debiendo
observar los siguientes criterios que en orden de prelacion se sefialan a efectos de
su graduacion:

a) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;
b) El perjuicio econémico causado;

c) La repeticion y/o continuidad en la comision de la infraccion;

d) Las circunstancias de la comision de la infraccion;

e) El beneficio ilegalmente obtenido; y

f) La existencia 0 no de intencionalidad en la conducta del infractor.”

Elnumeral 3. del articulo 130° de la LPAG fue modificado por el Decreto Legislativo
N° 1029 publicado en el Diario Oficial “El Peruano” con fecha 24 de Junio de
2008. Al respecto, si bien el presente procedimiento administrativo sancionador
fue iniciado antes de la vigencia de dicha Norma, consideramos que la misma
resulta aplicable en el andlisis del presente Informe, toda vez que conforme lo
establece la Primera Disposicion Transitoria de la LPAG las disposiciones de la
Ley se aplican a los procedimientos en tramite cuando reconozcan derechos o
facultades a los administrados frente a la administracion; por tanto, entendemos
que a través de los Principios de la Potestad Sancionadora de la administracién
se establecen los limites para encausar y controlar la actuacion de ésta en la
imposicion de una sancion al administrado, con lo cual, a través del Principio de
Razonabilidad se esta reconociendo a favor del administrado el derecho para que
al momento de aplicarsele una sancion se sigan mayores parametros o criterios
—establecidos inclusive con un orden de prelacion- que limiten la discrecionalidad
de la administracion.
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EMPRESA OPERADORA toda vez que no se verifica
la reincidencia respecto de esta infraccion.

6.3. CRITERIOS ESPECIFICOS PARA GRADUAR LA

SANCION

Debe tenerse en cuenta que, en la medida que el
presente procedimiento por infraccion es de caracter
especial, éste se rige por normas especificas
contenidas en el RGIS. Ello, sin perjuicio de que,
por tratarse de un procedimiento de naturaleza
sancionadora, las normas especiales deben ser
interpretadas en concordancia con los principios
generales que rigen este tipo de procedimientos.

Al respecto, un tema relevante que debe tenerse en
consideracion para efectos de la graduacion de la
sancion, es el Principio de Razonabilidad previsto en
el numeral 1.4 del Articulo IV de la LPAG', el cual
textualmente prescribe que “Las decisiones de la
autoridad administrativa, cuando creen obligaciones,
califiquen infracciones, impongan sanciones, 0
establezcan restricciones a los administrados,
deben adaptarse dentro de los limites de la facultad
atribuida y manteniendo la debida proporcion entre
los medios a emplear y los fines publicos que deba
tutelar, a fin de que respondan a lo estrictamente
necesario para la satisfaccion de su cometido”.

Acorde con lo citado, el numeral 3 del Articulo 230°
(") (*) de la misma norma establece con relacién
al Principio de Razonabilidad de la Potestad
Sancionadora de la Administracion:

“Las autoridades deben prever que la comisién de la
conducta sancionable no resulte mas ventajosa para
el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir
la sancién. Sin embargo, las sanciones a ser aplicadas
deberan ser proporcionales al incumplimiento
calificado como infraccion, debiendo observar los
siguientes criterios que en orden de prelacion se
sefialan a efectos de su graduacion:

a) La gravedad del dafio al interés publico ylo bien
Jjuridico protegido;

b) El perjuicio econémico causado;

¢) La repeticién ylo continuidad en la comision de la
infraccion;

d) Las circunstancias de la comisién de la infraccion;
e) El beneficio ilegalmente obtenido; y

f) La existencia o no de intencionalidad en la conducta
del infractor.”

En atencion a lo sefalado, Moron Urbina sefala:
“esta exigencia hace que en el derecho administrativo
sancionador la autoridad no sélo tenga que motivar la
probanza de la falta sino también de qué manera ha
ponderado la conducta y los demas criterios atinentes
para seleccionar la sancion a imponer. No basta la
mera motivacion de los hechos sancionables, sino
que debe estar complementada con la justificacion
de la medida a aplicar y su cuantia”?' Para tales
efectos, el Articulo 30° de la Ley de Facultades
del OSIPTEL??, establece que para la gradaciéon
de la multa a imponerse se tomaran en cuenta la
naturaleza y gravedad de la infraccion; el dafio
causado; la reincidencia; la capacidad econémica
del sancionado; el comportamiento posterior del
sancionado, especialmente la disposicion para
reparar el dafio o mitigar sus efectos; y el beneficio
obtenido por la comision de la infraccion, a fin de
evitar, en lo posible, que dicho beneficio sea superior
al monto de la sancion.

A continuacion, se procedera a analizar la
aplicaciéon de la sancion correspondiente al
presente procedimiento sancionador considerando
lo mencionado anteriormente, es decir, las
disposiciones contenidas en el Articulo 30° de la Ley
de Facultades del OSIPTEL asi como el numeral 3
del Articulo 230° de la LPAG.

Con relacion a la naturaleza y gravedad de la
infraccién, gravedad del dafio al interés publico y/o
bien juridico protegido, LA EMPRESA OPERADORA
ha incurrido en la infraccion tipificada en el Articulo
47° del RGIS, calificada como “grave”, y corresponde
ser sancionada con una multa que, de conformidad
con la Ley de Facultades del OSIPTEL, debe
encontrarse dentro de los limites de 51y 150 UIT.

En efecto, el presente caso resulta trascendente
teniendo en cuenta que involucra una forma de
responsabilidad administrativa objetiva conforme a la
cual las empresas operadoras son responsables del
cabal cumplimiento de las normas procedimentales a
aplicarse para la atencion y solucion de los reclamos
de los usuarios, estableciendo los mecanismos
idoneos para que este procedimiento se lleve a
cabo de manera eficiente, ofreciendo las minimas
garantias que éste requiere para llevarse de la
manera mas adecuada en la practica, permitiendo
que los usuarios puedan ejercer los derechos de
conformidad a la normativa vigente.

Es importante destacar que el supuesto de
responsabilidad objetiva en la actuacion de las
empresas operadoras, impone a éstas la carga de
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Morén Juan Carlos. Op. cit., pag. 514.
“Avrticulo 30°.- Gradaci6n de la multa

Para la gradacion de la multa a imponerse se tomaran en cuenta los siguientes
criterios:

Naturaleza y gravedad de la infraccion.

Dafio causado.

Reincidencia.

Capacidad econémica del sancionado.

Comportamiento posterior del sancionado, especialmente la disposicion para

reparar el dafio o mitigar sus efectos.

f)  El beneficio posterior del sancionado, especialmente la disposicion para
reparar el dafio o mitigar sus efectos.

g) El beneficio obtenido por la comision de la infraccion, a fin de evitar, en lo

posible, que dicho beneficio sea superior al monto de la sancion.”

fee=L
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“Articulo 25°.- Calificacion de infracciones y niveles de multa.

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

Infraccion Multa minima Multa Maxima
Leve 05UIT 50 UIT
Grave 51UIT 150 UIT
Muy Grave 151 UIT 350 UIT

Las multas que se establezcan no podrén exceder el 10% (diez por ciento) de
los ingresos brutos del infractor percibidos durante el ejercicio anterior al acto de
supervision.

25.3.En caso de infracciones leves puede sancionarse con amonestacion escrita,
de acuerdo a las particularidades del caso.”
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probar en cada caso que no es responsable por
aquellas deficiencias u omisiones surgidas durante el
desarrollo de su actuacion en la atencion y solucion
de los reclamos de los usuarios, pudiendo acreditar
la existencia de hechos o medios probatorios que las
eximen de responsabilidad.

En el presente procedimiento sancionador, cabe
mencionar que es la propia empresa operadora
la que se encuentra en posicion para prevenir
los errores —tanto para la revision de la validez
de las actas de notificacion como de su sistema
informatico- evitando asi, las suspensiones
de los servicios telefonicos de los usuarios a
quienes les brinda su servicio, en aquellos casos
en que existia un procedimiento de reclamacion
en tramite.

De conformidad con lo expuesto en el andlisis de
los hechos, la infraccion incurrida en el presente
procedimiento administrativo se habria producido
por la falta de diligencia de la propia empresa
operadora.

De otro lado, si bien el dafio causado no se ha
estimado econdomicamente, es indudable que
éste existe, ya que el usuario no ha contado con
el servicio telefénico y se ha perjudicado al no
contar con comunicacién, ademas genera que
se despliegue una serie de acciones adicionales
a las que normalmente son demandadas en un
procedimiento en el que la empresa da cumplimiento
estricto a la normativa, ocasionando con esto un
gasto tanto a la Administracion como al usuario, sin
contar el malestar en que hubieren incurrido.

Adicionalmente, este  Tribunal toma en
consideraciéon que el dafio ocasionado por la
infraccion no se limita a un dafio particular -en
los casos concretos de los expedientes que son
materia de analisis y que forman parte del presente
procedimiento administrativo sancionador-, sino
que ademas genera un dafo que contribuye a
mermar la confianza de un determinado sistema.
Es decir, la infraccion incurrida genera un dafo
en las decisiones de consumo de los usuarios del
servicio de telefonia.

Sobre el comportamiento posterior de LA EMPRESA
OPERADORA, se debera resaltar la disposicion

para reparar el dafio o mitigar sus efectos en los
supuestos en los que se considera que habria
infraccion. Atendiendo a lo sefalado, es posible
colegir que de la revisién de los casos materia del
presente procedimiento sancionador, LA EMPRESA
OPERADORA reconecté los servicios telefonicos de
los usuarios —en su mayoria- en un breve periodo
de tiempo luego de efectuada la suspension de los
mismos -incluso antes de que las quejas fueran
declaras fundadas por el TRASU-, observandose un
comportamiento por parte de la empresa que busco

responsabilidad, la falta de diligencia de la empresa
y que por ello, no haya realizado las acciones
pertinentes para no suspender indebidamente el
servicio durante el procedimiento de reclamos,
cometiendo errores que afectan la confianza de los
usuarios de los servicios de telecomunicaciones y de
la propia administracion.

En este sentido, al haberse suspendido el servicio
a los usuarios en quince (15) expedientes, en los
cuales se detect6 la comision de la infraccion y que
han sido analizados en el presente procedimiento
sancionador, hace interpretar que existe una falta
de diligencia en la conducta de LA EMPRESA
OPERADORA.

Finalmente, este Colegiado en aplicacion del articulo
3° del RGIS determina sancionar a LA EMPRESA
OPERADORA con la multa establecida de cincuenta
y uno (51) UIT, considerando los principios de
razonabilidad, proporcionalidad y en atencién a los
criterios de graduacion establecidos en el articulo
30° de la Ley de Desarrollo de las Funciones y
Facultades de OSIPTEL.

De acuerdo a los fundamentos de la presente resolucion
el TRASU HA RESUELTO:

Sancionar a la empresa TELEFONICA DEL PERU
S.A.A. con una multa por la comision de la infraccion
grave, de conformidad con el Articulo 47° del
Reglamento General de Infracciones y Sanciones,
por suspender el servicio telefénico de los usuarios
durante un procedimiento de reclamo en tramite
no estando validamente sustentado en una norma
vigente, en los expedientes:

N° 00150-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00173-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00235-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00544-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00632-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00726-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00780-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00808-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00860-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00919-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 01152-2007/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00369-2008/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00436-2008/TRASU/GUS-RQJ,
N° 00437-2008/TRASU/GUS-RQJ y
N° 00496-2008/TRASU/GUS-RQJ

Imponer una multa equivalente a cincuenta y uno
(51) UIT, por la comisién de la infraccion sefalada
precedentemente.

Con la intervencion de los senores vocales: Manuel
San Roman Benavente, Victoria Morgan Moreno,
Carlos Echaiz Rodas, Agnes Franco Temple, Eduardo
Diaz Calderon y Galia Mac Kee Bricerio.

reparar el dafo ocasionado a los usuarios por la
infraccion cometida en estos casos, y que debe ser
tomada en cuenta como un atenuante de la sancion
a imponerse.

Respecto al beneficio obtenido por la comision
de la infraccion, debemos sefialar que no existen

elementos objetivos que permitan determinar la
magnitud del beneficio obtenido por la comision de
las infracciones.

GALIA MAC KEE BRICENO
Presidenta del Tribunal Administrativo
de Solucién de Reclamos de Usuarios

En cuanto a las circunstancias de la comisién de la
infraccién, de la evaluacién de los casos bajo analisis » ; . .
no es posible apreciar circunstancias excepcionales | * Lapresente Resolucion no agota la via administrativa,
o atipicas que podrian considerarse a efectos de por lo cual, contra la misma procede el recurso de
menguar responsabilidad en la actuacion de LA reconsideracion o apelacion, dentro del plazo de 15
EMPRESA OPERADORA. dias contados a partir del dia siguiente de notificada,
el que sera presentado ante el mismo 6érgano que
Asimismo, con relacién a la_existencia o no de dicto la Resolucion.
intencionalidad es de sefialar que de ninguna manera
se puede aceptar como una causal eximente de | 405830-1




