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RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL
N° 00384-2016-GG/OSIPTEL
Lima, 6 de julio de 2016

EXPEDIENTE N° : 00018-2015-GG-GFS/PAS
MATERIA : Procedimiento Administrativo Sancionador
ADMINISTRADO : TELEFONICA DEL PERU S.A.A.

VISTO: el Informe de la Gerencia de Fiscalizacion y Supervisién del OSIPTEL (GFS) N°
00333-GFS/2016 por medio del cual se informa a esta Gerencia General respecto del
procedimiento administrativo sancionador (PAS) iniciado a TELEFONICA DEL PERU

S.A.A (TELEFONICA), por la supuesta comision de dos (2) infracciones tipificadas en el

articulo 19° del Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios por parte de las
Empresas Operadoras de servicios de telefonia fija y servicios publicos moviles
(Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios), aprobado mediante Resolucién de
Consejo Directivo N° 127-2013-CD/OSIPTEL, por haber incumplido lo dispuesto en el
articulo 15° de Ia referida norma.

CONSIDERANDO:

. ANTECEDENTES

1. Mediante los Informes de Supervision N° 174-GFS/2015 y N° 175-GFS/2015 de
fecha 18 de febrero de 2015, la GFS emitid los resultados de las supervisiones
realizadas a TELEFONICA respecto al cumplimiento de lo dispuesto en el articulo
15° del Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios, cuyas conclusiones, fueron
las siguientes:

Informe de Supervisién N° 174-GFS/2015

1)
IV. CONCLUSIONES
(--)

4.2 TELEFONICA DEL PERU S.A.A. habria incumplido con lo dispuesto en ef articulo
15° del Reglamento de Calidad de Atencién, toda vez que, los indicadores CAT y
AVH no habrian sido calculados de acuerdo a los criterios descritos en los anexos D
y E (Corte de la Atencién Telefénica y Rapidez en atencion por Voz Humana —
framos 1y 2); de la referida norma. En efecto, pese a las inconsistencias sefialadas,
mediante carta N° C.2234-GFS/2014, TELEFONICA no adecud la informacién
publicada en su pagina web, en cuanfo a sus_servicios de telefonia mévil
correspondiente a los indicadores de calidad del periodo marzo a setiembre de
2014, tal como se procede a detallar:

* En los canales de atencion telefénicos 104, 102, 525 y 12525 (marzo a
setiembre de 2014) el “nimero total de Hamadas afendidas”, difieren cuando se

calcula el indicador CAT a cuando se calcuta el indicador AVH2Z debiendo ser
iguales.
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* Enlos canales de atencion telefénicos 104 (marzo, abril_ junio v agosto de 2014 ).
102 (marzo. abril. junio v julio de 2014), 525 (marzo a setiembre de 2014) ¥
12525 (marzo a sefismbre de 2014) Ia cantidad de “lamadas alendidas”, para el
calculo del CAT, es mayor af “total de llamadas” para ef calculo del AVH1
debiendo ser menores debido a que el total de lamadas atendidas corresponde
a un subconjunto del total de lamadas entrantes.

4.3 Por lo expuesto en el numeral anterior corresponde iniciar un procedimiento
administrativo sancionador a la empresa TELEFONICA DEL PERU S.AA. en
ese extremo, por haber presuntamente iricurrido en la infraccidn descrita en el
articulo 19° del Tituio Vii del Reglamento de Calidad de Atencion.”

Informe de Supervision N° 175-GFS/2015:

L GG )

“.

)
V. CONCLUSIONES

(-}

4.2 TELEFONICA DEL PERU S.AA. cumplio con lo dispuesto por el articulo 15° def

4.3

44

Reglamento de Calidad de Atencién, especificamente en relacion a las
coincidencias de los criterios descritos en los anexos By C (Tiempo de Espera para
la Atencion Presencial y Desercion en la Atencién Presencial), en cuanio a Sus
servicios de felefonia fija. empaguetados y mdéviles (octubre a diciembre de 2014),
por fo que corresponde el archivo del presente expediente de supervision en este
extremo.

TELEFONICA DEL PERU S.A.A. habria incumplide con lo dispuesto en el articulo
15° del Reglamento de Calidad de Atencién, toda vez que, los indicadores CAT 1%
AVH no habrian sido calculados de acuerdo a los criterios descritos en los anexos D
y E (Corte de la Atencién Telefonica y Rapidez en atencién por Voz Humana —
tramos 1y 2), de la referida norma, en cuanto a sus servicios de telefonia fija y
empaquetados. En efecto, pese a las inconsistencias sefialadas, mediante carta N°
C.2234-GFS/2014, TELEFONICA no adecud fa informacion publicada en su pagina
web correspondiente a los indicadores def periodo marzo a setiembre de 2014, tal
COMo se procede a detallar:

* En los canales de atencion telefénicos 104 y 102 (marzo a setiembre de 2014) el
‘nimero tofal de llamadas atendidas” difieren cuanda se calcula el indicador
CAT a cuando se calcula el indicador AVH2, debiendo ser iguales.

* En el canal de atencion telefénico 104 (marzo a setiembre de 2014) el “namero
total de llamadas atendidas”, para el célculo del CAT, es mayor al “nimero total
de llamadas realizadas” para el calculo del AVH1, debiendo ser menores debido
a que el total de ffamadas atendidas corresponde a un subconjunto del total de
flamadas entrantes.

TELEFONICA DEL PERU S.A.A. habria incumplido con lo dispuesto en el articulo
15° del Reglamento de Calidad de Atencion, toda vez que, los indicadores CAT ¥
AVH no habrian sido calculados de acuerdo a los criterios descritos en los anexos D
y E (Corte de la Atencién Telefonica y Rapidez en atencién por Voz Humana —
tramos 1y 2} de la referida norma, en cuanto_a sus servicios de telefonia fija,
empaquetados y movilesS. En efecto, pese a las inconsistencias sefialadas, mediante
carta N° C.2234-GFS/2014, TELEFONICA no adecud la informacion publicada en su
pagina web correspondiente a los indicadores del periodo octubre a diciembre de
2014, tai como se procede a detallar:

* En los canales de atencién telefénicos 104, 102, 525 y 12525 (octubre a
diciembre de 2014) el “nimero total de lamadas atendidas”, difieren cuando se
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calcula el indicador CAT a cuando se calcula el indicador AVH2, debiendo ser
iguales.

* En los canales de atencion telefonicos 104 {ociubre y diciembre 2014), 102
{noviembre y diciembre _2014), 525 y 12525 (octubre_a diciembre de 2014) el
‘ntmero total de llamadas atendidas”, para el célculo del CAT, es mayor al
‘ntimero tofal de llamadas realizadas” para el célculo del AVH1, debiendo ser
menores debido a que ef fotal de Hamadas atendidas corresponde a un
subconjunto del total de lamadas entrantes.

4.5 Por lo expuesto en los numerales 4.3 y 4.4 del presente informe, corresponde iniciar
un procedimiento administrativo sancionador a la empresa TELEFONICA DEL PERU
S.A.A. en ese extremo, por haber presuntamente incurrido en fa infraccién descrita
en ef articulo 19° del Titulo VIl del Reglamento de Calidad de Atencion.”

2. Mediante carta C.368-GFS/2015, notificada el 20 de febrero de 2015, la GFS
comunicé a TELEFONICA el inicio de un PAS por la presunta comision de dos (2)
infracciones tipificadas como leves en el articulo 19°" del Reglamento de Calidad de

£ Atencién a Usuarios, al haber incumplido con lo dispuesto en el articulo 15° del

hN mismo cuerpo normativo, dado que no se habrian observado los criterios
establecidos en los Anexos D y E para el célculo de los indicadores “Corte de la
Atencidn Telefonica” (CAT) y “Rapidez en atencién por Voz Humana — tramos 1 y2
(AVH), conforme se detalla a continuacién:

Primera infraccién

- Periodo marzo-setiembre de 2014 respecto de los servicios de telefonia fija y
empaquetados.

- Periodo octubre-diciembre de 2014 respecto de los servicios de telefonia fija,
empagquetados y telefonia movil.

Segunda infraccion
- Periodo de marzo-setiembre de 2014 respecto del servicio de telefonia maovil.

3. Mediante carta N° TP-AG-GGR-0625-15, recibida el 06 de marzo de 2015,
TELEFONICA solicité una ampliacion de plazo de treinta (30) dias habiles para
remitir sus descargos, plazo que fue concedido mediante carta C.481-GFS/2015,
notificada a TELEFONICA el 12 de marzo de 2015.

4. Mediante la carta N° TP-AG-GGR-0991-15 recibida el 21 de abril de 2015,
TELEFONICA present6 sus descargos por escrito (en adelante, Descargos 1).

5. Mediante carta N° C.1165-GF$/2015, notificada el 23 de junio de 2015, la GFS
requirié informacién a TELEFONICA referida al funcionamiento y fecha de
implementacién de la herramienta denominada “INFOMART”, mencionada en sus
descargos, a efectos de equiparar los denominadores CAT y AVH.

6. Mediante la carta N° TP-AG-GGR-1799-15 recibida el 10 de julio de 2015,
TELEFONICA remitié la informacién solicitada a través de la carta N° C.1165-
GFS/2015.

riafoe

“Articulo 19.- Infracciones y Sanciones
& o Constituye infraccion leve el incumplimiento por parte de Ia empresa operadora, de clualquisra de las disposiciones
T PAS contenidas en los articulos: 4, 9, 15y 17,

Asimismo, constituyen infracciones graves los incumplimientos por parte de ja empresa operadora, de cualquiera de las
disposiciones contenidas en los articulos: 6, 8, 12y 16.”
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7. Mediante los informes de Supervision N° 858-GFS/2015 y N° 859-GFS/2015 de
fecha 11 de agosto de 2015, la GFS emitié el resultado de las supervisiones
realizadas a TELEFONICA respecto al cumplimiento de io dispuesto en el articulo
15° del Reglamento de Calidad de Atencidn a Usuarios, cuyas conclusiones, fueron
las siguientes:

Informe de Supervision N° 858-GFS/2015:

.-
V. CONCLUSIONES

(...)

5.2 TELEFONICA DEL PERU S.A. habria incumplido lo dispuesto por el articulo
15° del Reglamento de Calfidad de Atencién, al no haber aplicado los criterios
establecidos en los Anexo B y C de la mencionada norma, para el célculo de
los indicadores de calidad de atencion TEAP y DAP de sus servicios de
telefonia fija y empaquetados, toda vez que en la validacién realizada por el
OSIPTEL en los meses de marzo a julio de 2014, las cifras calculadas y
publicadas por la empresa operadora para fos indicadores TEAP y DAP varian
de las obtenidas de la informacion fuente; en tal sentido, corresponde ampliar
los hechos . del Procedimiento Administrativo Sancionador seguido en ef
expedierife N° 00018-2015-GG-GFS/PAS, en tal extremo.

5.3 TELEFONICA DEL PERU S.A. respecto de los indicadores de calidad de
atencion CAT y AVH (de sus servicios de telefonia fija y empaquetados)
presento la informacién fuente por cada uno de sus canales de atencién
telefonica, correspondiente a los meses de abril a julio de 2014 en diferentes
archivos y con diferentes registros. En ese sentido esta diferencia en la
informacién fuente reafirma ef PAS2 ya iniciado en este extremo, toda vez
que, como se indico en el informe N° 175-GFS/2015, el iotal de llamadas
atendidas, tanto para ef CAT como para el AVH 2 (tramo 2), deben ser los
misimos, y el total de llamadas realizadas para el calculo del CAT deben ser
menores al AVH 1 (Tramo 1) dado que corresponden a un subconjunto def
total de Hamadas entrantes, por lo que nos reafirmamos en la recomendacion
del inicio de un Procedimiento Administrativo Sancionador, en este extremo,
los cuales seran evaluados en el expediente N° 00018-2015-GG-GFS/PAS.”

informe de Supervisiéon N° 859-GFS/2015:

1)
V. CONCLUSIONES

()

5.2 TELEFONICA DEL PERU S.A. habria incumplido lo dispuesto por el articulo
15° del Reglamento de Calidad de Atencién, af no haber aplicado los criterios
establecidos en los Anexo B y C de la mencionada norma, para el célculo de
ios indicadores de calidad de atencion TEAP y DAFP de sus servicios de
telefonia movil, toda vez que en la validacion realizada por el OSIPTEL en los
meses de marzo_a julio de 2014, /as cifras calculadas y publicadas por fa
empresa operadora para los indicadores TEAP y DAP varfan de las obtenidas
de la informacion fuente; en fal sentido, corresponde ampliar los heches del
Procedimiento Administrativo Sancionador seguido en el expediente N° 00018-
2015-GG-GFS/PAS, en tal extremo.

2 Contenido en el expediente N° 00018-2015-GG-GFS/PAS
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10.

11.

12.

13.

5.3 TELEFONICA DEL PERU S.A. respecto de los indicadores de calidad de
atencion CAT y AVH (de sus servicios de telefonfa mévil) presents la
informacion fuente por cada uno de sus canales de afencién telefénica,
correspondiente a los meses de abril a julio de 2014 en diferentes archivos y
con diferentes registros. En ese sentfido esta diferencia en la informacion
fuente reafirma el PAS3 ya iniciado en este extremo, toda vez que, como se
indicG en el informe N° 174-GFS/2015, ef total de lamadas atendidas, tanto
para el CAT como para el AVH 2 (tramo 2), deben ser los mismos, y el total de
flamadas realizadas para ef calculo del CAT deben ser menores al AVH 1
{Tramo 1) dado que corresponden a un subconjunto del fotal de Hlamadas
entrantes, por lo que nos reafirmamos en la recomendacion del inicio de un
Procedimiento Administrativo Sancionador, en este extremo, los cuales seran
evaluados en el expediente N° 00018-2015-GG-GFS/PAS.”

Mediante carta C.1505-GFS/2015, notificada el 13 de agosto de 2015, la GFS
comunicé a TELEFONICA la ampliacién de los hechos que configuraron las
presuntas infracciones tipificadas como leves en el articulo 19° del Reglamento de
Calidad de Atencion a Usuarios, al haber incumplido con lo dispuesto en el articulo
15° del mismo cuerpo normativo.

Mediante carta N° TP-AG-GGR-2243-15, recibida el 26 de agosto de 2015,
TELEFONICA solicité una ampliacion de plazo de cuarenta (40) dias habiles para
remitir sus descargos, solicitud que fue atendida mediante la carta C.1617-
GFS/2015, notificada el 31 de agosto de 2015.

Mediante carta N° TP-AG-GGR-2253-15, recibida el 27 de agosto de 2015,
TELEFONICA solicité ampliacion de plazo de treinta (30) dias habiles adicionales
para remitir sus descargos, solicitud que fue concedida mediante carta N° C.1659-
GFS/2015, notificada el 07 de setiembre de 2015.

Mediante carta N° TP-AR-GGR-2286-15, recibida el 31 de agosto de 2015,
TELEFONICA, solicité copias de fa documentacién contenida en la carta N° C.1505-
GFS8/2015; asimismo, solicité suspender los efectos de la ampliacion del plazo
otorgado a traves de la carta N° C.1617-GFS/2015 y se contabilice dicha ampliacion
desde la respuesta a la presente carta. Al respecto, dichas solicitudes fueron
concedidas mediante carta N° C.1644-GFS/2015, notificada el 02 de setiembre de
2015.

Por medio de la carta N° C.1767-GFS/2015 notificada el 16 de setiembre de 2015,
la GFS precisé a TELEFONICA que el plazo para remitir sus descargos vencia el
01 de octubre de 2015,

Mediante carta N° TP-AR-GGR-2665-15, recibida el 01 de octubre de 2015,
TELEFONICA present6 sus descargos (en adelante, Descargos 2).

Mediante carta N°® TP-AG-GGR-3167-15, recibida el 24 de noviembre de 2015,
TELEFONICA, presento descargos adicionales (en adelante, Descargos 3).

Mediante Informe N° 333-GFS/20186, remitido el 9 de mayo de 2016 a esta instancia

administrativa, la GFS realizé el andlisis de los descargos presentados por
TELEFONICA.

3 Contenido en el expediente N° 00018-2015-GG-GFS/PAS
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Il. ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

De conformidad con el articulo 40° del Reglamento General del OSIPTEL, aprobado por
Decreto Supremo N° 008-2001-PCM, este organismo es competente para imponer
sanciones y medidas correctivas a las empresas operadoras y demas empresas o
personas que realizan actividades sujetas a su competencia por el incumplimiento de las
normas aplicables, de las regulaciones y de las obligaciones contenidas en los contratos
de concesion,

Asi también, el articulo 41° del mencionado Reglamento General sefiala que esta funcién
fiscalizadora y sancionadora puede ser ejercida en primera instancia por la Gerencia
General de oficio o por denuncia de parte, contando para el desarrollo de sus funciones,
con el apoyo de una o mas gerencias, que estaran a cargo de las acciones de
investigacion y analisis del caso.

El presente PAS se inici6 contra TELEFONICA por el incumplimiehito de lo dispuesto por
el articulo 15° del Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios, norma que dispone lo
siguiente:

Articulo 15°.- Metodologia de Medicién

Los indicadores de calidad de atencion establecidos en la presente norma deberan
ser calculados con una periodicidad mensual y conforme a los criterios establecidos
en cada uno de los Anexos A. B, C. Dy E. '

(Subrayado agregado)

En el presente caso, segun analizé la GFS en los Informes de Supervision, se verificd
que TELEFONICA habria incumplido con aplicar los criterios descritos en los anexos D y
E, previstos para los siguientes indicadores de calidad de atencion telefénica:

- Corte de atencidn telefénica (CAT),

- Rapidez en atencién de voz humana (AVH), tanto en el primer tramo (AVH1) como
en el segundo (AVH2),

- Tiempo de espera para la atencién presencial (TEAP), y

- Desercion en la atencién presencial (DAP).

De la revision de fas cartas Nos. C.368-GFS/2015 y C.1505-GFS/2015 y anexos, a
continuacion se indican los hechos verificados por la GFS que constituyen materia de
incumplimiento en el presente PAS:

1. Infraccién presuntamente cometida por Telefénica del Perd S.AA.

“atet w0 Observacien -

indicador Petigdo |

1. En 'I'cs canales 1‘02w3xr “164, ='él "ndmero total de Iiémadéé'-éfehdidas" del
indicador CAT difiere del consignade en el indicador AVH2, debiendo ser
estos iguales.

CATy |Marzo -setiembre | Telefoniafiay | 2. En el canal de atencion 104 el "ndmero iotal de llamadas atendidas" del

AVH 2014 empaquetados indicador CAT es mayor al "nlimero total de llamadas realizadas" del indicadar
AVH1, debiendo ser menor debido a que e total de llamadas atendidas
cotresponde a un subconjunto del total de liamadas entrantes.

En tal sentido, no se observe los criterios establecidos en los Anexos D y E del

Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios.
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Observacion

kB 'En Iés canales 102, 104, 525 y 12525, el "nGmero tdtal de lamadas atendidas”
del indicador CAT difiere del consignado en el indicador AVH2, debiendo ser
estos iguales.

2. En los canales de atencidn telefdnicos 104 {octubre y diciernbre 2014), 102

CATy Octubre- Telefonia fija, {noviembre y diciembre 2014), 52_5 y 12525 {octu_b_re a diciembre de 2014) el
AVH diciembre 2014 empaquetados ‘nimero total de lamadas atendidas”, para el célculo del CAT, es mayer al
y moviles "ndmero total de llamadas realizadas” para el calculo del AVH1, debiendo ser
menores debido a que el total de llamadas atendidas corresponde a un
subcanjunto del total de #amadas enfrantes.
En tal sentido, no se observo los criterios establecidos en los Anexos D y E del
Reglamento de Calidad de Atencidn a Usuarios.
- Los valores calculados y publicados por la empresa operadora varian de los
TE;RF;y Marzo-julio 2014 gﬂﬁ;‘;ﬂ:ﬂ;ﬁ obtenidos de la informacion fuente. No se obsarvé los criterios establecidos en
los Anexos B y C del Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios.
TELEFONICA presentd informacion fuerte por cada unc de sus canales de
atencion telefénica, correspondiente a los meses de abril a julio de 2014 en
diferentes archivos ¥ con diferentes registros.
CATy Abrilulic 2014 Telefonia fijay | El total de flamadas atendidas, tanto para el CAT como para el AVH2 (tramo 2),
AVH 1 empaquetados | deben ser los mismos, v el total de llamadas realizadas para el célculo del CAT

deben ser menores al AVH 1 (Tramo 1) dado que corresponden a un subconjunto
del total de llamadas entrantes. No se observd los criterios establecidos en los

Anexos D y E del Reglamenio de Calidad de Atencion a Usuarios.

Fuente: cantas Nos. C.368-GFS/2015 y C.150

Elaboracion: Gerencia General.

5-GFS/2015 y anexos.

2.Infraccién presuntamente cometida por Telefénica Moéviles S.A#

CATy
AVH

Marzo-setiembre 2014

Telefonia méwvil

1. En los canales de atencién telefénicos 104, 102,' 525 y 12525 {marzo a
setismbre de 2014) el *nimero total de Hamadas atendidas’, difieren cuande se
calcula e indicador CAT a cuando se calcula el indicador AVH2, debiendo ser
iguaies.

2. En los canales de atencion telefnicos 104 (marzo, abril, junio y agosto de
2014), 102 {marzo, abril, junio y julio de 2014}, 525 {marzo a setiembre de 2014)
y 12525 (marzo a setiembre de 2014) la cantidad de “llamadas atendidas”, para
el caleulc del CAT, es mayor al “total de llamadas” para el célculo del AVH1
debiendo ser menores debido a que el total de lamadas atendidas comesponde a
un subcenjunto del total de liamadas entrantes.

En tal sentido, no se cbservo los criterios establecidos en los Anexos D y E del
Reglamente de Calidad de Atencidn a Usuarios.

TEAP y
DAP

Marzo-julio 2014

Telefonia mévil

Las cifras calculadas y publicadas por la empresa operadora para los indicadores
TEAP y DAP varian de las obtenidas de |z informacion fuente. No se observé los
criterios establecidos en los Anexos B y C del Reglamentc de Calicad de
Atencién a Usuarios.

CATy
AVH

Abril-julio 2014

Telefonia mévil

TELEFONICA presenté informacion fuente por cada ung de sus canales de
atencidn telefénica, correspondiente a los meses de abril a julic de 2014 en
diferentes archivos y con diferentes registros, en ese sentido esta diferencia en la
informacion fuente reafirma el procedimiento administrativo sancionador ya
iniciado en este extremo, toda vez que, como se indico en los informas N° 174-
GFS/2015 y N° 175-GFS$/2015, el total de llamadas atendidas, tanto para el CAT
como para el AVH 2 (tramo 2), deben ser los mismos, y el total de lamadas
realizadas para el célculo def CAT deben ser menores al AVH 1 (Tramo 1) dado
que correspenden a un subconjunto del total de Hlamadas entrantes.

En tal sentido, no se observd los criterios establecidos en los Anexos D y E del
Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios.

Fuente: cartas Nos. C.368-GFS/2015 y C.1505-GFS/2015 ¥ anexos.
Elaboracion; Gerencia General.

4 Cabe sefialar que mediante la carta N° DR-107-C-1295/CM-14, recibida el 23 de setiembre de 2014, TELEFONICA,

informé que *.

..con fecha 18 de sefiembre de 2014, ambas empresas a lraves de sus Juntas Generales de Accionistas

respectivas, aprobaron la fusién por absorcién de Telefonica Mdviles S.A. por parte de Telefonica del Perti S.A.A., Ia cual
enird en vigencia ef 1 de octubre de 2014,
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Las conductas antes descritas se encuentran tipificadas como infraccion administrativa,
de conformidad con lo dispuesto por el articulo 19° del Reglamento de Calidad de
Atencion a Usuarios, tal como se cita a continuacion:

Articulo 19°.~ Infracciones y Sanciones
Constituye infraccién leve el incumplimiento por parte de la empresa operadora, de
cualquiera de las disposiciones contenidas en los articulos: (...) 15°(...).

Es oportuno indicar que de acuerdo al Principio de Causalidad recogido en la Ley N°
27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General (LLPAG), la responsabilidad debe
recaer en quien realiza la conducta omisiva o activa constitutiva de infraccion sancionable
y. para que la conducta sea calificada como infraccion es necesario que sea idénea ¥
tenga la aptitud suficiente para producir ia lesién que comporta la contravencion al
ordenamiento, debiendo descartarse los supuestos de caso fortuito, fuerza mayor, hecho
de tercero o la propia conducta del perjudicado®, que pudiera exonerarla de
responsabilidad.

A continuacion, corresponde analizar los descargos presentados mediante cartas Nos.

TP-AG-GGR-0991-15, TP-AR-GGR-2665-15 y TP-AG-GGR-3167-15 (en adelante, los
descargos).

2.  Anadlisis de Descargos
2.1 Respecto al calculo de los indicadores de calidad

Sobre los indicadores CAT y AVH

TELEFONICA manifiesta lo siguiente en sus descargos:

a) Con relacioén al indicador CAT, para el calculo del “Ndmero total de llamadas
atendidas por mes por canal de atencion telefénico”, consideré la estructura
interna que tiene la empresa para la actividad de atencién a los usuarios. En
ese sentido, tomé en cuenta el total de los subtemas de las llamadas cortadas,
registradas por los propios asesores en forma manua! al momento de finalizar
una llamada, es decir, previendo los siguientes supuestos: i) el cliente corta en
el proceso de atencién; ii) el cliente indica que volvera a liamar; iii) el asesor
corta la llamada; iv) existencia de llamadas maliciosas; v) el corte de ia llamada
se produce como consecuencia de incidencias en la plataforma.

k) Con relacién al indicador AVH1, sefiala que ha venido considerando en el
numerador las llamadas donde la opcidn de comunicacién con el operador es
marcada por el cliente dentro de los primeros cuarenta (40) segundos después
de establecida la llamada. Asimismo, el procedimiento previsto en el Anexo E
del Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios no ha establecido con
precision el momento a partir del cual se entiende iniciada la llamada que
realiza el usuario. Alega que tampoco existen indicios gue permitan sostener-
como se desprende del criterio empleado por el organismo regulador-que fa
liamada se entienda iniciada a partir del momento en que el usuario marca el
numero del canal de atencién correspondiente.

PEDRESCHE GARCES, Willy. “Comentarios a la Ley del Pracedimiento Administrativo General’, Lima: ARA Editores,
2003. 1ra Edicion. Pag. 539.
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c) Respecto del indicador AVH1, manifiesta que para el calculo considero el
porcentaje de llamadas en las cuales, en un tiempo menor o igual a 40
segundos de iniciada la llamada por parte del usuario, éste ha marcado o
elegido la opcién de operador humano, y no desde que éste haya podido
acceder a la opcion que le permita comunicarse con un operador humano, de
modo que el cliente puede decidir escuchar por segunda (o tercera) vez el menu
completo, a pesar que TELEFONICA ha configurado la opcién de comunicacion
con un operador humano dentro de los primeros 40 segundos.

d} De otro lado, sefiala que los denominadores de los indicadores CAT y AVH2 no
son equivalentes, toda vez que son miedidos con propésitos distintos; lo que
tiene como consecuencia a su vez que tengan fuentes distintas. Al respecto, el
Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios no ha establecido
expresamente la equivalencia obligatoria de dichos denominadores. Asimismo,
dicha equivalencia no puede ser inferida del solo texto del Reglamento y de sus
Anexos, toda vez que ambos indicadores cumplen con finalidades distintas.

{ : e) Al inicio de la vigencia del Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios, e

incluso antes, tuvo reuniones y comunicacionies reciprocas con OSIPTEL sobre
la aplicacion adecuada de la norma, no obstante, el organismo regulador no
advirtié ni prohibié la exclusion de transferencias para el célculo de los
indicadores CAT y AVH, como un criterio previamente informado que debia ser
tomado en cuenta por la empresa operadora.

Con relacién a lo manifestado por TELEFONICA sobre los indicadores CAT y AVH,
cabe sefialar que el articuio 15° del Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios,
establece lo siguiente:

‘Los indicadores de calidad de atencién establecidos en la presente norma
deberan ser calculados con una periodicidad mensual y conforme a los criterios
establecidos en cada uno de los Anexos A B, C, Dy E.”

Especificamente, el Anexo D del Reglamento de Calidad de Atencidn a Usuarios,
establece el siguiente criterio {(en donde se incluyen todas las llamadas que han
sido atendidas independientemente del tramite):

{ Tabla N° 01: Metodologfa del indicador CAT
dndicador - T TR Tietodolog |
Corte de la |
D Atencidn Mumero de llamadas no finalizadas por el usuario. por mes
Telefénica CAT= Numero total de liamadas atendidas por mes por x 100
(CAT) canal de atencidn telefonico |

Sobre el particuiar, se desprende que el componente denominado “Ndmero total de
lamadas atendidas por mes por canal de atencion telefonico” constituye el
denominador del indicador CAT, para el cual no se establece que se deba tomar en
cuenta algun tipo de llamada cortada. Por el contrario, el Reglamento de Calidad de
Atencion a Usuarios, con la finalidad de evitar diferentes interpretaciones,
expresamente sefiala como NOTA del criterio D que “se incluyen todas las flamadas
que han sido atendidas independientemente del ftramite”. En tal sentido,
TELEFONICA procede incorrectamente al considerar como denominador “ef fotal
de los subtemas de las llamadas cortadas, registradas por los propios asesores en
forma manuai al momento de finalizar una ifamada”, realizando una distincién
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donde la citada norma no lo hace. Por lo tanto, quedan desvirtuados los descargos
en este extremo.

Con relacion al indicador AVH1, se establece el siguiente criterio:

Tabla N° 02: Metodologia del indicador AVH

Anexo | Indicador | .- 1 .
Rapidez en Nimere de llamadas mensuales, nal de atencion telefonico,
Atencion por donde la opeidn de comunicacién con el operador humange se
oz Humana presenta dentro de los primeros 40 segundos después de % 100
(Tramo 1 — AVH = .____establecida Iz llamada
AVH1) Numero totai de Hlamadas mensuales realizadas al canal de
E atencien telefénico
Rapidez en Namero de lamadas mensuales, por canal de atencidn lelefonico,
Atencion por atendidas por un operador humans dentro de los primeros 20
Voz Humana AVHZ = SEQUNIDS despuiss que el Louaric Opta por esta opgion * 100
(Tramo 2 - Nomero total de femadas mensudles stendides por un operador,
AVH2) o canal de stencion telefdnico

Como se puede advertir, el numerador comprende las llamadas mensuales, por
canal de atencion telefénico, donde la opcién de comunicacién con el operador
humano se presenta dentro de los cuarenta (40) segundos de establecida o iniciada
la llamada. Portanto, resulta incorrecto contabilizar el tiempo hasta que la opcién es
marcada por el cliente, tal como sefiala la empresa operadora en sus descargos.

Asimismo, con relacién al inicio de la llamada para el calcuio del indicador AVH1,
cabe sefialar que este se concreta al momento en que el usuario accede a las
opciones que le permiten comunicarse con un operador humano. Dicha
interpretacion, es concordante con lo sefialado por la empresa operadora en la
accion de supervision del 3 de junio de 2014:

‘a. AVH1:

Paso 1.- El proceso de medicion y almacenamiento de la informacion se inicia
desde que la lamada ingresa a plataforma AVAYA v luego es transferida a IVR
{Mend), al cual reconoce un agente automatico”

Tal como se puede apreciar, la empresa operadora tuvo claro el modo en que debia
considerarse el inicio de la llamada, la misma que no fue objeto de observacion por
la GFS, motivo por el cual no resulta valido sostener ahora una supuesta falta de
precisién normativa.

Respecto a la equivalencia de los denominadores de los indicadores CAT y AVH2,
cabe sefialar que el Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios establece como
denominador en el célculo de los indicadores CAT y AVH2, respectivamente, el
“Namero total de lfamadas atendidas por mes por canal de atencién telefénico” y el
‘Ndmero tolal de llamadas mensuales atendidas por un operador, por canal de
atencion telefonico”. Con lo cual, considerando que el reporte del resultado de
medicion de los indicadores mencionados, es por canal de atencién y de manera
mensual, tales denominadores deben coincidir en el calculo de ambos indicadores,
no siendo correcto suponer que los valores de dichos denominadores puedan ser
diferentes, tal como sostiene la empresa operadora.

En este mismo sentido, se debe tener en cuenta que la referida norma no faculta a

efectuar algun tipo de exclusion para determinar el valor del denominador de los
indicadores CAT y AVH2, teniendo que ser, por disposicién expresa, el nimero total
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de llamadas atendidas por un operador, por canal de atencién telefénico. Siendo
esto asi, se desestiman los descargos en este extremo.

Finaimente, cabe sefialar que mediante carta N° C.2234-GFS/2014, notificada el 29
de octubre de 2014° fa GFS comunicé a TELEFONICA las inconsistencias
advertidas de la revisién a la informacion publicada en su pagina Web referidas a
los indicadores CAT y AVH y solicité solucionar dichas inconsistencias. Entre dichas
inconsistencias, se advirtid que los valores de los denominadores de los indicadores
CAT y AVH2 calculados por TELEFONICA no eran iguales, pese a gue debian
serlo.

Con posterioridad, la GFS procedié a realizar tres (03) levantamientos de
informacion de la pagina Web de TELEFONICA, con fechas 2 y 23 de diciembre de
2014 y 5 de febrero de 2015, advirtiéndose que las inconsistencias antes
mencionadas se mantenian, tal como se detalla en el Informe N° 175-GFS$/20157.

En atencion a lo sefialado, la GFS concluyé el incumplimiento por parte de
TELEFONICA de lo dispuesto en el articulo 15° del Reglamento de Calidad de
Atencion a Usuarios, al no aplicar los criterios previstos en los Anexos de D y E de
dicha norma al ¢élculo de los indicadores CAT y AVH y luego de observarse que la
empresa operadora no adecuaba su conducta a lo dispuesto por la normativa.

P e

Al respecto, cabe sefialar que en su Descargo 1, TELEFONICA sefiala que “viene
implementando repetidos y continuos esfuerzos a efectos de equiparar los
denominadores CAT y AVH’, es decir, que recién se encuentra realizando la
adecuacion de sus sistemas para cumplir con lo dispuesto en el Reglamenio de
Calidad de Atencion a Usuarios, cuando ello debié efectuarse con mucha mayor
anticipacion, es decir, antes de la entrada en vigencia de dicha norma, que fue el 3
de marzo de 2014. La situacién antes descrita, muestra la falta de diigencia de la
empresa operadora para el cumplimiento normativo, tal como es analizado en el
numeral 2.2 de la presente resolucion.

Finalmente, se debe tener presente que en el Informe N° 1090-2014/GFS® del 18
de diciembre de 2014, la GFS sefial6 lo siguiente respecto del indicador AVH1 para
los canales 102 y 104 correspondiente al mes de marzo de 2014:

“(...) podemos sefalar que TELEFONICA habria aplicado el criterio establecido en
el Anexo E del Reglamento de Calidad de Atencion de acuerdo a lo establecido en
el articulo 15° de esta misma norma, para el calculo del indicador AVHT {(primer
tramo) correspondiente al mes de marzo de 2014”,

De acuerdo con lo antes expuesto, corresponde dar por concluido el presente PAS
respecto del incumplimiento de lo dispuesto en el articulo 15° del Reglamento de
Calidad de Atencion a Usuarios, respecto del indicador AVH1 en el mes de marzo
de 2014 para los servicios de telefonia fija y empaquetados, manteniéndose la
imputacion respecto de los indicadores AVH1 (periodo abril-octubre de 2014, asi
como AVH2 y CAT (periodo marzo-diciembre de 2014) para los servicios de
telefonia fija y empaquetados; y CAT, AVH1 y AVH2 (periodo marzo-setiembre de
2014) para el servicio de telefonia mévil.

T }

ey
TS -]

. H
 hEro ® Folio 91 al 93 del Expediente de Supervisién N° 00407-2014-GG-GFS.
7 Folios 223 al 233 de! Expediente de Supervision N° 00407-2014-GG-GFS.
8 Folio 196 del expediente de supervisién N° 00407-2014-GG-GFS.
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Sgbre los indicadores TEAP v DAP

TELEFONICA manifiesta o siguiente en sus descargos:

a) El 14 de abril de 2015, informé a la GES el procedimiento detallado de
obtencidn de los indicadores TEAP y DAP. Aplicando dicho procedimiento,
TELEFONICA llegé a los mismos resuitados que los publicados para el periodo
observado.

b) En atencion al Principio de Verdad Material, previsto en el numeral 1.11 del
Articulo IV del Titulo Preliminar de la LPAG?, y a fin de garantizar su derecho de
defensa, solicitt se le brinde informacion sobre el procedimiento
especificamente seguido para llegar a los resultados sefialados por este
Organismo.

Con relacién a los indicadores TEAP y DAP, los Anexos B y C del Reglamento de
Calidad de Atencién a Usuarios, establecen los siguientes criterios:

Tabla N° 03: Metodologia de los indicadores TEAP y DAP

Aneio | indicador | T
Tiempo de
Espera para la

N{mero total de atenciones personasles en un mes, atendidas

B Atencao_n TEAP = denirg de los primeros 15 minutos de espera. %100
Presencial Nimero total de atencicnes personales en un mes
(TEAP)
Dla:tzrﬁé(i)gnen Numero total de usuaries que se retiraron sin ser atendidos, en
c Presencial DAP = un mes % 100
(D AP) Numero total de atenciones parsenales, en un mes

En el presente caso, el 14 de abril de 2015 se llevd a cabo una reunion entre la
GFS y TELEFONICA a fin de aclarar las observaciones que surgieron del analisis
realizado por el OSIPTEL a la informacién fuente presentada por la referida
empresa; en dicha oportunidad, la GFS requirid a la empresa operadora el
procedimiento de calculo de los indicadores TEAP y DAP, el cual fue remitido el 30
de abril de 2015 mediante carta N° TP-AR-GGR-1084-15, incluyendo la informacién
fuente del B-MATIC (marzo de 2014) y Q-MATIC (marzo y abril de 2014).

A fin de validar el resultado de medicién de los indicadores TEAP y DAP remitidos
por TELEFONICA, el OSIPTEL analizé la informacién fuente obtenida en la accién
de supervision realizada el dia 22 de septiembre de 2014. Como resultado de dicho
andlisis, mediante el Informe N° 858-GFS/2015° la GFS concluyd lo siguiente
respecto de fos servicios de telefonia fija y empaquetados:

8 *Articulo IV - Principios del procedimiento administrativo

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguignites principios, sin perjuicio de la vigencia de
ofros principios generales del Derecho Administrativo:

(-

1.11. Principio de verdad material.- £n el procedimiento, la autoridad administrativa competente deberd verfficar
plenamente los hechos que sirven de motivo a sus decisiones, para fo cual debers adoptar todas las medidas probalorias
necesafias autorizadas por ia ley, aun cuando no hayan sito propuestas por los administrados © hayan acordado eximirse
de eflas.

En el caso de procedimienios tniaterales la auforidad adminisirativa estaré facultada a verificar por todos los medios
disponibies Ia verdad de los hechos que le son propuestos por las partes, sin que ello signifique una sustitucion del deber
probatorio que corresponde a éstas. Sin embargo, la autoridad administrativa estara obligada a ejercer dicha facultad
cuando su pronunciamiento pudiera involucrar también al interés publico”,

10 Foliog 110 y 111 del Expediente N° 0018-2015-GG-GFSIPAS.
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“...habria incumplido fo dispuesto por el articulo 15° del Reglamento de Calidad
de Atencion, al no haber aplicado los criterios establecidos en los Anexo By C
de fa mencionada norma, para el calculo de los indicadores de calidad de
atencion TEAP y DAP de sus servicios de telefonia fija y empaquetados, toda
vez que en la validacion realizada por el OSIPTEL en los meses de marzo a
julio de 2014, las cifras calculadas y publicadas por la empresa operadora para
fos indicadores TEAP y DAP varian de las obtenidas de Ia informacion fuente”.

Asimismo, con relacion al servicio de telefonia mévil, la GFS concluyo o siguiente
mediante el informe N° 859-GFS/2015";

‘De acuerdo a lo expuesto en los péarrafos precedentes, se observa que
TELEFONICA, para el célculo de los indicadores TEAP v DAP, no habria
cumplido con aplicar los criterios establecidos en los ANEXOS B y C del
Reglarmento de Calidad de Atencion de acuerdo a lo establecido en el
articulo 15° de esta misma norma; toda vez que del anélisis realizado por el
OSIPTEL en base a la informacion fuente, se advierte que en los meses de
marzo a julio de 2014, las cifras publicadas y calculadas por TELEFONICA
serian incorrectas”.

De acuerdo con lo antes expuesto, se determiné que los valores de los indicadores
TEAP y DAP publicados por TELEFONICA en su pagina web, diferian de los
obtenidos a partir de la validacién de la informacién fuente realizada por la GFS.

En cuando a la solicitud de informacién sobre el procedimiento seguido para el
calculo de los indicadores, cabe sefialar que los criterios observados por la GFS
para el calculo de los indicadores TEAP y DAP se encuentran en el Reglamento de
Calidad de Atencion a Usuarios y su aplicacion, en los informes antes
mencionados, fos cuales fueron puestos en conocimiento a TELEFONICA el 13 de
agosto de 2015 mediante carta N° C.1505-GFS/2015. Por tanto, la empresa
operadora no puede alegar el desconocimiento de los criterios aplicados por este
Organismo para el calculo de los indicadores de calidad, siendo que estos se
encuentran desarrollados en la propia norma y su aplicacion le fue oportunamente
comunicada. En consecuencia, se desestiman los descargos en este extremo.

Respecto a las acciones adoptadas por TELEFONICA para el cumplimiento de
la metodologia de medicidn de fos indicadores de calidad

TELEFONICA manifiesta en sus descargos que viene implementando esfuerzos a
fin de equiparar los denominadores CAT y AVH a través de la implementacion de |a
herramienta de medicidn “INFOMART", la cual ha supuesto una importante
inversion,

Al respecto, es importante mostrar en una linea de tiempo la emision del
Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios, narma publicada con fecha 17 de
setiembre de 2013, vigente a partir del 3 de marzo de 2014:

*! Folio 80 del Expediente N° 0018-2015-GG-GFS/PAS.
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Grafico N° 1: Linea de Tiempo de la emisién de! Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios
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Como puede apreciarse del Grafico N° 1, previamente a la vigencia del Reglamento
de Calidad de Atencion a Usuarios, el OSIPTEL otorgé un tiempo prudencial -mas
de cinco (05) meses- para la adecuacion a la normativa que entraba en vigencia, a
fin que las empresas operadoras adapten sus sistemas y mejoren sus metodologias
de atencion a los usuarios en atencion a o dispuesto por la norma; sin perjuicio de
ello, es de considerar inclusive que desde el 31 de octubre de 2012, fecha en que
se publicd el Proyecto de la norma, las empresas operadoras conocieron su
contenido y tuvieron participacion directa a través de sus comentarios.

Cabe sefialar que el calculo de los indicadores previstos en el Reglamento de
Caiidad de Atencion a Usuarios permite evaluar de manera fidedigna la adecuada
atencion de los usuarios, tanto en los canales de atencién presencial como
telefonica, siendo esto el objetivo de la norma, tal y como enfatiza su Exposicién de
Motivos cuando indica lo siguiente:

(...} mediante esta norma el OSIPTEL tiene como objetivos principales:

- Promover la mejora continua de la calidad de la atencion que brindan
las empresas operadoras a sus usuatios.

- Evitar que se generen desincentivos en los usuarios para el cabal
gjercicio de sus derechos.

- Obtener informacién sobre la gestién y organizacién de las empresas
operadoras para la atencién de los tramites que decidan realizar los
usuarios.

- Medir la capacidad de respuesta de las empresas operadoras para 1a
atencion de los tramifes de los usuatios.

- Establecer indicadores que garanticen |a _adecuada atencion del
usuario en los canales de atencién telefonica y presencial establecidos
por las empresas operadoras.

(...)” (Subrayado agregado)

Asi, los indicadores Corte de Atencion Telefénica (CAT) y Rapidez en Atencion por
Voz Humana (AVH), forman parte de los indicadores establecidos a través del
Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios, con el obieto de meiorar e
implantar estandares minimos de atencién a los abonados y usuarios.

Adicionalmente, debe tenerse en cuenta que, conforme obliga el articulo 17° del
Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios, se deben difundir de manera
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permanente los resultados de tal medicién a través de la publicacion en fa pégina
Web de las empresas operadoras, respecto de lo cual el OSIPTEL elaborara la
estadistica que permitira a los usuarios realizar un analisis comparativo sobre la
calidad de la atencion ofrecida por las empresas operadoras.

De esta manera, segun precisa la Exposicién de Motivos de la norma, mediante la
incorporacion de esta importante variable calidad de atencién brindada -antes no
conocida- se contribuye a generar competencia entre las empresas operadoras,
puesto que, en tanto los usuarios estén mejor informados, al conocer el analisis
comparativo que les permita estar al tanto de la calidad de la atencién que vienen
brindando las empresas operadoras, podran tomar mejores decisiones de consumo.

En esa linea, la aplicacion de los criterios para el calculo de los indicadores de
calidad previstos en el Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios, y la
consiguiente publicacion de los resultados, permitira a los abonados Y usuarios, asi
como, a las demas empresas operadoras competidoras, conocer y comparar la
calidad en la atencion; y de igual manera, permitira al OSIPTEL supervisarla y
fiscalizarla, adoptando de ser el caso, fas medidas necesarias para el cumplimiento
de los objetivos de la norma.

Pese a lo anterior, conforme se ha indicado, el calculo de los indicadores de calidad
CAT y AVH2 sin la aplicacién debida de los criterios previstos en el Reglamento de
Calidad de Atencién a Usuarios, se refiejé en la publicacién en la pagina Web de
TELEFONICA. - o

En ese sentido, aun cuando TELEFONICA en sus descargos sefiale que esta
procediendo a implementar un sistema informatico a fin de equiparar los valores de
los denominadores de los indicadores CAT y AVH, ello no significa que el hecho
infractor no se haya cometido, por el incumplimiento de lo dispuesto en el articulo
15° del Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios.

Mas aun, ello evidencia la falta diligencia por parte de la empresa operadora para
dar cumplimiento con la normativa, dado que pese al tiempo transcurrido desde la
vigencia del Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios {dos afios y cuatro
meses) y a las inconsistencias comunicadas a TELEFONICA por la GFS mediante
carta N° C.2234-2014/GFS, notificada el 29 de octubre de 2014 (entre las que se
encontraba la referida a los denominadores CAT y AVH), no realizé las acciones
correctivas en su momento. Dicha circunstancia sera tomada en cuenta para efecto
de graduar las sanciones a imponer. Por tal motivo, se desestiman los descargos
en este extremo.

Respecto a las circunstancias en las que se cometio la infraccién
TELEFONICA manifiesta lo siguiente en sus descargos:

a) OSIPTEL no solicité a las empresas operadoras informacién correspondiente a
los meses previos al periodo comprendido entre los meses de setiembre de
2013 y febrero de 2014, con la finalidad que realicen los ajustes y correcciones
necesarios a la metodologia de reporte y recoleccién de informacién, tal como
esta previsto en la Segunda Disposicién Transitoria del Reglamento de Calidad
de Atencién a Usuarios. Al respecto, fue recién en junio de 2014 cuando el

OSIPTEL procedié a realizar supervisiones respecto de la metodologia
empleada.
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b) Lo sefalado en la carta C.1687-GFS-GPSU/2014, no resulta la via para
incorporar precisiones sobre el contenido y alcances del Reglamento de Calidad
de Atencion a Usuarios, toda vez que ei organismo regulador se encontraba en
la posibilidad y en la obligacion de proponer y elaborar una modificacién al
referido dispositivo, 0 aprobar una Directiva o Lineamientos gue permitan una
aplicacion adecuada.

¢} Se han vulnerado los Principios de Predictibilidad'? y Seguridad Juridica'®, dado
que las premisas consistentes en que el denominador “nimero fotal de
llamadas atendidas por mes por canal de atencién telefénico” para el calculo del
Indicador CAT deba ser menor a la cantidad de Hamadas consideradas para el
denominador “ndmero tofal de llamadas mensuales realizadas” previsto para el
indicador AVH1, y la equivalencia entre el concepto correspondiente a
“lamadas atendidas” para los Indicadores CAT y AVH2 — no fueron incluidos en
las precisiones comunicadas por el OSIPTEL.

d) OSIPTEL no emitidé un pronunciamiento que cuestione la metodologia de
calculo de los indicadores de calidad, y que en forma oportuna le hubiera
permitido @ TELEFONICA tomar conocimiento de |a disparidad de criterios que
mantenia con el organismo regulador, respecto de la aplicacion de los
procedimientos para la medicion y calculo de ios indicadores CAT y AVH.

&) A traves de la carta N° C.2234-2014/GFS, notificada el 29 de octubre (cuatro
meses después de iniciadas las acciones de supervision), OSIPTEL comunicéd
algunas precisiones vinculadas con los procedimientos para la medicién y el
caleulo de los indicadores de calidad, sin formular observaciones a lo
anteriormente expuesto por TELEFONICA. Recién en diciembre de 2014,
OSIPTEL le impuso dos (02) Medidas Preventivas -es decir, seis (06) meses
después de la reunién sostenida con el organismo regulador-, calificando como
incumplimiento la conducta de TELEFONICA y exponiendo los parametros de
aplicacion de los procedimientos para la medicion de los indicadores CAT y
AVH.

f) TELEFONICA actud en base a la buena fe, derivada de la conducta
procedimental observada en su momento por el OSIPTEL y en base al Principio
de Predictibilidad, toda vez que aplic6 los indicadores de calidad conforme a la
situacion de confianza legitima generada como consecuencia de lo expuesto en
las reuniones ilevadas a cabo en junio def 2014, marzo y abril de 2015, sin que

12 “Articulo Y.~ Principios del procedimiento administrativo

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin peruicio de fa vigercia de
otros principios generalas del Derecho Administrativo;

()

1.15. Principio de predictibilidad.- La autoridad administrativa debera brindar a los administrados o sus representantes
informacion veraz, completa y confiable sobre cada framite, de modo fal que a su inicio, el administrado pueda fener una
conclenicia bastante certera de cudl sers el resulfado final que se obtendrd”.

13 El Principio de Seguridad Juridica no tiene un reconocimiento expreso en la LPAG; sin embargo, este fue recogido por
et Tribunal Constitucional en la sentencia recaia en el expediente G016-2002-AlI/TC: “&f principio de fa seguridad juridica
forma parfe consubstancial del Estado Constitucional de Derecho. La predecibilidad de las conductas {en especial las de
los poderes publicos) frente a fos supuestos previamente determinados por el Derecho, es la garantia que inforrma a todo el
ordenamiento juridico y que consolida la interdiccion de la arbitrariedad. Tal como estableciera el Tribunal Constitucional
espariol, ja seguridad juridica sipone "la expectativa razonablemente fundada del ciudadano en cual ha de ser ia actuacion
del poder en aplicacion del Derecho” (STCE 36/1991, FJ 5). £ principio in comento no sélo supone la absoluta pasividad
de los poderes publicos, en tanto no se presenten los supuestos legales que les permitan incidir en la reaiidad juridica de
los ciwdadanos, sino que exige de ellos la inmediata intervencién ante las ilegales perturbaciones de las situaciones
Juridicas, mediante la "predecible” reaccitn, sea para garantizar fa permanencia del statu quo, porque asi el Derecho lo
tenia preestablecido, o, en su caso, para dar lugar a fas debidas modificaciones, si tal fue el sentido de fa prevision legal”,
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ello hubiere sido cuestionado por el OSIPTEL, razén por la cual existian
elementos de juicio que razonablemente le permitian sostener gue su actuacién
era conforme con el ordenamiento.

Con relacién a la participacion del OSIPTEL en el periodo previo a a vigencia del
Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios, cabe sefialar que la Segunda
Disposicién Transitoria del Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios
establece lo siguiente:

“(..)

Segunda.- Solicitud de informacion

El OSIPTEL podré solicitar a las empresas operadoras la entrega de
informacioén en los meses previos al 03 de marzo de 2014, a fin de reafizar
los ajustes y las correcciones necesarias a la metodologia de reporte y
recoleccion de informacién; pudiendo disponer adicionalmente, la
publicacion de la referida informacion. (...)"

. Como se puede apreciar, la norma citada establece la facuitad de OSIPTEL para

{ ’ solicitar informacién a las empresas operadoras a fin que, de ser el caso, realicen
ajustes y correcciones a la metodologia de reporte y recoleccién de informacién
vinculada a los indicadores de calidad. De acuerdo con la doctrina'™, dicha facultad,
en el presente caso, tiene caracter discrecional, lo cual supone gue la
Administracién Publica goza de un margen de decision, pudiendo decidir entre uno
u otro curso de accion.

Precisamente, al constituir una facultad discrecional, la Administracién PGblica no
se encuentra en la obligacién de realizar una accién determinada, como en el
presente caso seria solicitar la informacién antes mercionada. En ese sentido, el
ejercicio de dicha facultad por parte de OSIPTEL no constituia una condicién para
el cumplimiento de la normativa por parte de TELEFONICA. Por el contrario, la
empresa operadora pudo formular las consultas a que hubieren lugar tanto en el
periodo de publicacién del proyecto del Reglamento de Calidad de Atencion a -
Usuarios como en el periodo de adecuacion (antes de la vigencia), periodo que en
total suma un afio y cuatro meses y que dispuso TELEFONICA para que se le
absuelva cuaiquier duda sobre la aplicacién normativa.

- Por tanto, el que OSIPTEL no haya solicitado la informacion a la que alude la
Segunda Disposicién Transitoria del Reglamento de Calidad de Atencién a
Usuarios, no constituye justificacion para que TELEFONICA haya incumplido con lo
dispuesto en el articulo 15° de ia referida norma, motivo por el cual se desestima el
descargo en este extremo.

Con relacion a lo indicado en la carta C.1687-GFS-GPSU/2014, cabe sefialar que
mediante ella la GFS y la Gerencia de Proteccién y Servicio al Usuario (GPSL),
comunican a TELEFONICA los alcances de los indicadores de calidad, asi como la
metodologia para el calculo de estos, los cuales se derivan del propic Reglamento
de Calidad de Atencion a Usuarios.

4 “Las facuitades de un drgano administrativo estén regladas cuando una norma juridica predetermina en forma concreta
; una conducta determinada que el particular debe seguir, 0 sea cuando el orden Jjuridico establece de anfemano qué es
oy gé’“"-',;g especificamente lo que el Srgano debe hacer en un caso concrelo. Las facultades del érgano seran en cambic
Rl discrecionales cuando el orden jurfdico le oforgue cierta libertad para elegir entre uno y oiro curso de accién, para hacer
tng 4 olra cosa, o hacerla de una v otra manera”. GORDILLO, Agustin. Tratado de Derecho Administrativo. Buenos Aires:
F.D.A., T.1. Parte General, p. X-12.
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Asi se desprende de la referida carta:

Cabe sefialar que tal precision se encuentra en la propia norma, tal como se

(...)

Sobre el particular, con la finalidad de dejar en claro el alcance de los
indicadores de calidad antes mencionados, asi como la forma en que su
representada deberd realizar el célculo de los mismos, consideramos
pertinente precisar lo sigliiente:

Para ef célculo del TEAP, debera considerar el porcentaje de atenciones
presenciales en oficinas comerciales que se flevaron a caho en un tiempo
menor o igual a quince (15} minutos contados desde que el usuario recibié
fa constancia de arribo a la oficina comercial hasta que se inicia su atencion.
Para el calculo del DAP, deberd considerar a los usuarios no atendidos,
cuando el intervalo de tiempo entre la atencién de una constancia de arribo
precedente y la subsiguiente, por punto de atencion (ventanilla), es menor o
igual a dos (2} minutos, tal como se aprecia en la Nota del Anexo C def
Regtamenito de Calidad de Atencién.

Para el calculo del CSA, deberd considerar ef fotal de horas en gue cada
uno de sus sistemas de afencion estuvo inoperativo y afecté la realizacion
de los tramites de los usuarios en los canales de atencién presencial ¥
tefefonico. Ello involucra fodo tipo de afectacion a sus sistemas, es decir,
afectaciones por terceros, como por ejemplo la falla de su proveedor de
energia eléctrica u ofros.

Para el calculo del AVH, deberé considerar (i) el porcentaje de lfamadas que
en un fiempo menor o iqual a cuarenta (40} segundos de iniciada ta lamada
por parte del usuario, éste accede a la opcién que le permita comunicarse
con un operador humano; v (fi} el porcentaje de lfamadas que en un tiempo
menor o iqual a veinte (20) segundos fueron atendidas por el operador
humano, luego que el usuario elige ésta opcién.

Cabe sedalar, que (...) su representada deberd realizar las modificaciones
correspondientes en la medicién de los indicadores de calidad de atencién.

{...)"

observa a continuacion:

Tabla N° 04: Comparacién de carta C.1687-GFS.GPSU/2014 con el Reglamento de

Calidad de Atencion

TEAP

{Ca

. GFS
‘.. .debera considerar ef
porcentfaje de  aftenciones
presenciales  en  oficinas

comerciales que se llevaron a
cabo en un tiempo menor o
iqual a quince (15) minutos...”

realizada se desprende
de la propia norma,
especificamente . del
numeral 111 del
articulo 11° del
Reglamento de
Calidad de Atencién.

explicacion

El numeral 11.1 del articulo 11° del
Reglamento de Calidad de Atencién,
establece que el TEAP es “medido
como el porcentaje de atenciones
presenciales en oficinas comerciales
que se llevaron a cabo dentro de los
guince (15} minutos...”

DAP

“...debera considerar a los
usuarios no atendidos, cuando
ef intervalo de tiempo entre la
atencién de una constancia de
arribo  precedente y la
subsiguiente, por punto de
atencion (ventanilia), es menor
o igual a dos (2) minutos..."

La explicacion
realizada se desprende
de la propia nonma,
especificamente de la
NOTA del Anexo C del
Reglamento de
Calidad de Atencidn.

NOTA del Anexo C del Reglamento
de Calidad de Atencién que dice:

..

NOTA: Se considera como usuario no
atendido, cuando e! infervale de
tiempo enlre la atencion de una
constancia de arribo precedente y fa
subsiguiente, por punto de afencién
(ventanilla), es menor o igual a dos
(02) minutos”,

CSA

“...debera considerar el total

La aclaracion realizada

El articulo 6° del Reglamento de
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Explicacion ©
., {Carta N° 1685-

Inditador N
L - GFS.GPSUI2014)

iilado relacionado

de horas en que cada uno de

sus sistemas de atencion
estuvo inoperative y afecié la
realizacién de los trémites de
fos usuarios en los canales de
atencfon presencial v
telefonico. Elfo involucra fodo
tipc de afectacion a sus
sistemas, s decir,
afectaciones por fterceros,
como por ejemplo la falla de
su  proveedor de energia
eféctrica ¢ otros.”

se; desbrehnd;ah de wI:a :

propia norma,
especificamente  del
articulo 6° del
Reglamento de

Calidad de Atencitn.

Calidad de Atencion, establece que
“las empresas operadoras deberan
contar con un registro comrelalivo de
los eventos de inoperatividad de sus
sistemas de atencion que afecten la
realizacion de los tramites de los
usuarios en los canales de atencion
presencial y telefonico...”

AVH

*...deberd considerar (i) el
porcentaje de lamadas que en
un fiempo menor o igual a
cuarenta (40} segundos de
iniciada la Namada por parte
del usuarip, éste accede a la
opcion  que le  permita
comunicarse con un opsrador
humano, y (i) el porcentaje de
flamadas que en un fiempo
menor o igual a veinte (20)
segundos fueron atendidas
por el operador humano, luego

que ef usuario elige ésta |

La aclaracién realizada
se desprende de la
propia norma,
especificamente  del

numeral 142  del
articulo 14° del
Reglamento de

Calidad de Atencidn.

El numeral 11.1 del articulo 11° del
Reglamento de Calidad de Atencidn,
establece que el AVH, es “medido en
dos framos como el porcentaje de
flamadas afendidas: (i) dentro de los
primeros 40 (cuarenta) segundos de
iniciada la flamada por parte def
usuario hasta acceder a la opcién que
fe permita comunicarse con un
operador humano y (i) dentro de los
primeros 20 (veinte) segundos desde
que ef usuario elige la opcion indicada
en el numeral (i) hasta ser atendido

opecion.” por un operador humano.”

Fuente: Informe de andfisis de descargos

Como se puede apreciar del cuadro comparativo, la referida carta no complementa
el Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios sino gque explica su aplicacién,
motivo por el cual no se aprecia la necesidad de que fo afirmado en dicho
documento haya tenido que ser recogido en una Directiva o Lineamientos, tal como
sostiene TELEFONICA. En tal sentido, se desestiman los descargos en este
extremo.

Con relacién a la presunta vulneracion de los Principios de Predictibilidad vy
Seguridad Juridica por la razones expuestas por TELEFONICA, cabe sefialar que
es posible deducir que el “nimero total de llamadas atendidas por mes por canal de
atencion telefénico” para el célculo del CAT o AVH2 debe ser menor al “nimero
fotal de llamadas mensuales realizadas al canal de atencién telefénico” para el
calculo del AVH1, puesto que el total de llamadas atendidas corresponden a un
subconjunto del total de llamadas entrantes. De otro lado, se debe reiterar que,
conforme a lo expuesto en el numeral 2.1 de la presente resolucion, se desprende
del propio Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios que el valor de los
denominadores de los indicadores CAT y AVH2 deben ser los mismas.

Mas aun, es importante tener presente que las observaciones antes mencionadas
fueron comunicadas a TELEFONICA mediante carta C.2234-2014/GF S, notificada
el 29 de octubre de 2014 y que al no corregirlas, originé el presente PAS. En tai
sentido, no es correcto sostener que en el presente caso el OSIPTEL haya
procedido vulnerando los Principios de Predictibilidad y Seguridad Juridica, dado
que la metodologia de calculo de los indicadores se encontraba recogida en la
norma y ademas, se puso en conocimiento a TELEFONICA de los errores
incurridos a fin que corrija su conducta, la misma que no ejecutd. Por lo expuesto,
se desestiman los descargos en este extremo.
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2.4

Con relacion a lo manifestado por TELEFONICA en sus descargos v recogido en
los literates d), e} y f) precedentes, cabe sefialar que no es admisible transferir a
este organismo regulador la causa del incumplimiento incurrido por la empresa
operadora, dado que, siendo ella la obligada al cumplimiento de la norma y ante la
incertidumbre sobre su aplicaciéon —segiin manifiesta-, tuvo un amplio margen de
tiempo en que pudo formular sus consultas.

Asimismo debe resaltarse que este organismo regulador, a través de diversas
comunicaciones'®, actué proactivamente y no solo formulé observaciones, sino que
también explicé a la empresa operadora la forma en que debia proceder al célculo
de los indicadores de calidad, segun lo establecido en el Reglamento de Calidad de
Atencion a Usuarios. No obstante, aun asi, siguié calculando erradamente dichos
indicadores, por lo que si su intencién era cumplir con la norma debié haber
adecuado su conducta a lo indicado por el OSIPTEL en las diversas misivas, e
incluso haber implementado y adecuado sus sistemas a fin de que ello se haga
posible.

Sin embargo, conforme la propia empresa operadora lo indica en sus Descargos 1y
en la carta TP-AR-GGR-0933-15', recién ha procedido a implementar Ia
herramienta de medicién “INFOMART” en julio de 2015, cuando la misma debio
haber sido instalada inclusive antes de la entrada en vigencia de la norma, esto es-
antes del 03 de marzo de 2014, lo que demuestra que la causa del incumplimiento
se debi6 a su falta de diligencia y no a la falta de claridad de Ia normia.

Respecto a la ausencia de causalidad e intencionalidad en el incumplimiento
de lo dispuesto por el articulo 15° del Reglamento de Calidad

TELEFONICA manifiesta en sus descargos lo siguiente:

a) No solo formulé una consulta sobre la aplicacidn de la metodologia de calcuio
de indicadores de calidad al OSIPTEL, sino que expuso ante este la forma en
que seria aplicada. Sin embargo, el OSIPTEL nunca emitié un pronunciamiento
en forma oportuna que le permitiese considerar que la metodologia propuesta
supuestamente era incorrecta, por lo que la misma fue aplicada bajo Ia
existencia de una situacion de confianza legitima sustentada en la conducta
observada por el organismo regulador.

b) Se ha comprobado la ausencia de nexo causal entre los hechos que constituyen
infraccion y la conducta observada por razén de falta de intencionalidad, toda
vez que TELEFONICA obré de acuerdo con la situacién de confianza legitima
creada por OSIPTEL, por lo que la infraccion es causada, mas que por una
inconducta, por la conducta del OSIPTEL.

¢) El organismo regulador debié evaluar la ausencia de intencionalidad en su
conducta, previo a la decisién de inicio del presente procedimiento sancionador:
hecho que no se advierte ni en los Informes de Supervision ni en la carta de
inicio del PAS; mas aun, cuando objetivamente se ha cumplido cabalmente con
la obligacion de publicacién de los indicadores, dispuesta en Reglamento de
Calidad.

15 Cartas Nos. C.1536-2014/GFS, C.1537-2014/GFS, C.1687-GFS-GPSU/2014, C. 2234-GFS/2014, y a la imposicién de la
Medida Preventiva comunicada a fravés de la carta N° C. 2593-GFS/2014.

18 Folios 39 y 40 del expediente N° 0018-2015-GG-GFS/PAS.
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Al respecto, cabe sefialar que fue en el marco de una supervisién iniciada por la
GFS que este organismo regulador, a través de los pedidos de informacion
efectuados, tomé conocimiento de la metodologia utilizada por TELEFONICA para
calcular los indicadores de calidad, descartandose por completo que la empresa
operadora haya formulado una consulta sobre la metodologia para el calculo de
dichos indicadores.

En efecto, la supervision que originé el presente PAS, tuvo como objetivo verificar el
cumplimiento de lo dispuesto en el articuio 15° del Reglamento de Calidad de
Atencién a Usuarios y en ese contexto, tomé conocimiento de la metodologia
utilizada por TELEFONICA para el calculo de indicadores de calidad. Asi se
advierte por ejemplo, del acta del 3 de junio de 20147

“(...) LOS SUPERVISORES pusieron en conocimiento de los REPRESENTANTES
DE TELEFONICA Y MOVISTAR el objeto de la accion de supervision indicado en
la parte introducteria.

Al respecto, se deja constancia de lo siquiente:

Que, los REPRESENTANTES DE TELEFONICA Y MOVISTAR, hicieron
exposicién respecto de los Indicadores de Rapidez en Atencién de Voz Humana
(AVH} y Corte de la Atencion Telefénica (CAT).

Para el indicador AVH y CAT, LOS REPRESENTANTES DE TELEFONICA Y
MOVISTAR indicaron respecto a telefonia fija, es decir, su canal de atencion
telefonico 104 (correspondiente a TELEFONICA DEL PERU S.A.A.), que trabajan
con Ia plataforma AVAYA (el cual tiene con 2 versiones, eslo es la version 2.0 y
3.0) donde tienen un reporteador el cual explota fa informacién fuente en texto
plano; y respecto a telefonia movil (TELEFONICA MOVILES S.S.); y el canal de
atencion telefonica 102 (telefonia fija} obtienen la informacion de su plataforma
GENESYS.

{..)

Respecto al canal 102, precisaron la metodologia aplicada para dicho indicador {lo
cual consta en la informacién entregada para este canal); y, sefialaron que para
calcular el CA de este canal de atencién telefénico, seleccionan fos subtemas de
las lamadas cortadas (.. )".

Py

De este modo, queda evidenciado que TELEFONICA no formuié consultas al
OSIPTEL sobre la metodologia para el célculo de los indicadores de calidad, sino
{--" que, en el marco de la supervisién de lo dispuesto en el articulo 15° del Regiamento
de Calidad de Atencion a Usuarios, se tomé conocimiento de la forma en que venia
aplicando dicha metodologia.

Mas aun y de manera proactiva, una vez que TELEFONICA culminé con a entrega
de la informacién requerida por la GFS y luego del analisis de la misma, dicho
érgano administrativo comunicé a la empresa operadora las observaciones a la
metodologia aplicada a través de reiteradas comunicaciones y se proporciono
alcances sobre la correcta aplicacién. Sin embargo, ia empresa operadora no
cumplié con corregir su conducta.

En tal sentido, si bien en el presente caso no se puede determinar la intencionalidad
por parte de TELEFONICA en los incumplimientos detectados, si se advierte al
menos la falta de diligencia para evitar incurrir en estos, tal como se ha desarroiladc
precedentemente, motivo por el cual resuita erréneo que se hayan producido por
causa del OSIPTEL, tal como sostiene la empresa operadora.

7 Folios 26 al 28 del Expediente de Supervision N° 00407-2014-GG-GFS.
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2.5

Sobre el particular, se debe tener presente que la ausencia de intencionalidad no
constituye eximente de responsabilidad y que, habiéndose verificado el
incumplimiento, corresponde a la empresa operadora acreditar que el hecho que
determiné dicho incumplimiento califica como un caso fortuito o fuerza mayor, asi
como su actuacion diiigente para evitarlo, lo cual en el presente caso, no se ha
producido.

Por lo antes expuesto, se desestiman los descargos en este extremo.

Respecto a la indebida aplicacién de las medidas preventivas y del inicio del
PAS

TELEFONICA manifiesta en sus descargos lo siguiente:

a)

b)

d)

Mediante carta N° C.2602- GFS/2014, el OSIPTEL le aplicoé dos (02) Medidas
Preventivas, por el supuesto incumplimiento de lo dispuesto en el articulo 15°
del Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios. Al respecto, mediante carta
N° TP-AR-GGR-0125-15, TELEFONICA remiti6 sus comentarios sin recibir
pronunciamiento alguno del OSIPTEL, del cual pudiera desprenderse un
supuesto incumplimiento de las medidas preventivas impuestas, pese a lo cual
dispuso el inicio de un PAS.

Al amparo del Principio del Debido Procedimiento™, el OSIPTEL, antes de
tomar la decisién de iniciar un PAS, debid evaluar lo sefialado por la empresa
operadora y calificar si cumplia o no con las Medidas Preventivas, considerando
que estas Ultimas daban cuenta precisamente del supuesto incumpliendo en la
aplicacion de los procedimientos para la medicion y célculo de los indicadores
de calidad que fueron materia del presente PAS.

En el supuesto que el OSIPTEL hubiera verificado un supuesto incumplimiento
de las Medidas Preventivas, |la decisién razonable e idénea hubiera sido evaluar
si es atendible lo sefialado por la empresa operadora en orden a determinar el
cumpiimiento de las Medidas Preventivas que fueron impuestas.

La adopcién de las Medidas Preventivas no puede tener una vigencia indefinida
0 extenderse en el tiempo sin mayor limite, toda vez que en ese caso la
finalidad de su emisién no se cumple. La adopcion de este tipo de actos de
gravamen debe basarse en la aplicacion de criterios objetivos y razonables.

Si o que pretendia el OSIPTEL era corregir una conducta gue supuestamente
no se ajustaba a los objetivos recogidos en el Reglamento de Calidad de
Atencién a Usuarios, en virtud a la observancia del Principio de Razonabilidad?®,

18 «

Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo

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

(-J

1.2. Principio. def debido procedimiento.- Los administrados gozan de todos Jos derechos ¥ garantias inherentes al debido

procedimiento administrativo, gue comprende el derscho a exponer sus argumentos, a ofrecer ¥ produgcir pruebas y a

obtener una decision motivada y fundada en derecho. La institucién def debido procedimiento administrativo se rige por fos

principios del Derecho Administrativo. La regulacién propia del Derecho Procesal Civil es aplicable sélo en cuanfo sea

compatible con el régimen administrativo”.

19 «

Articule V.- Principios del procedimiento administrativo
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debid tomar en consideracién aplicar una Medida Correctiva en lugar de una
Medida Preventiva.

Con relacién a lo manifestado por TELEFONICA, cabe sefialar que mediante carta
N° 2602-GFS/2014, notificada el 22 diciembre de 2014, se impuso una Medida
Preventiva_a TELEFONICA (ex TELEFONICA MOVILES S.A.) respecto al servicio
de telefonia movil), al advertirse que de la informacién fuente def mes de marzo de
2014, habria incumplido con aplicar los criterios establecidos en los Anexos A, B, C,
y D del Reglamento de Calidad de Atencién, por lo que se le otorgo un plazo de
quince (15) dias habiles para que corrija su conducta y la adectie al marco legal
vigente, conforme se cita a continuacion:

‘(...), advertimos a su representada, como MEDIDA PREVENTIVA, que de
incurrir nuevamente en las referidas infracciones, dicha situacion sera pasible
de ameritar el inicio de un Procedimiento Administrativo Sancionador, de
conformidad con lo dispuesto en el Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y
Sanciones.

W En ese sentido, en aplicacién de fo dispuesto en el articulo 21° del Reglamento
General de Acciones de Supervision del Cumplimiento de la Normativa
aplicable a los Servicios Puablicos de Telecomunicaciones , intimamos a su
represenfada a fin que, realice el célcule de los indicadores de cafidad
conforme a lo establecido en el articulo 15° del Reglamento de Calidad de
Atencion, para el mes de marzo de 2014 y subsiguientes; y en consecuencia,
err fo-que corresponda, proceda a corregir lo publicado en su paging web.
Asimismo, proceda a realizar fas aclaraciones correspondientes scbre las
observaciones descritas y de ser el caso corrija las mismas; y, remita la
informacién fuente completa del indicador AVH, en el plazo méaximo de diez
(10) dias héabiles contados a partir def dia habil siguiente de Ja recepcién de Ia
presenie.”

Asirismo, mediante carta N° 2593-GFS/2014 notificada el 19 diciembre de 2014,

se impuso TELEFONICA una Medida Preventiva respecto de los servicios de

telefonia fija y empaquetados, dado que del analisis de la informacién fuente del

mes de marzo de 2014, se advirtié que en dicho mes habria incumplido con aplicar

los criterios establecidos en los Anexos A, B, C, ¥ D del Reglamento de Calidad de

Atencion, por lo que se le otorgo un plazo de quince (15) dias habiles para que
i corrija su conducta y la adecte al marco legal vigente, conforme se cita a
= continuacion:

“(...), advertimos a su represenfada, como MEDIDA PRE VENTIVA, que de
incurrir nuevamente en las referidas infracciones, dicha situacion serd pasible
de ameritar el inicio de un Procedimiento Administrativo Sancionador, de
conformidad con lo dispuesto en el Reglamenio de Fiscalizacion, Infracciones y
Sanciones.

£n ese sentido, en aplicacién de lo dispuesto en el articulo 21° del Reglamento
General de Acciones de Supervision del Cumplimiento de la Normativa
aplicable a los Servicios Publicos de Telecomunicaciones , intimamos a su
representada a fin que, realice el calculo de los indicadores de cafidad
conforme a fo establecido en el articulo 15° del Reglamento de Calfidad de

PFEY &
_'e;;’ o F 1. Ef procedimiento administrativo se sustenta fundamentaimente en los siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia de
fi&i e g o olros principios generales del Derecho Administrativo:
= {..) .
[y ,a‘s';'Q‘ 1.4. Principio de razonabilidad - Las decisiones de /a autoridad administrativa, cuando creen obligaciones, califiquen

infracciones, impongan sanciones, o establezcan restricciones a los administrados, deben adapfarse dentro de los fimites
de fa facultad atribuida y manteniende 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 salisfaccion de su cometido”.
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Atencion, para el mes de marzo de 2014 y subsiguientes; y en consecuencia,
en lo que corresponda, proceda a corregir lo publicado en su pagina web.
Asimismo, proceda a realizar las aclaraciones correspondientes sobre las
observaciones descritas y de ser el caso corrija las mismas; v, remita la
informacion fuente completa del indicador AVH, en el plazo méximo de diez
(10) dias habiles contados a partir del dia habil siguiente de fa recepcion de la
presente.”

De acuerdo con las cartas antes citadas, se otorgé a TELEFONICA plazos de diez
(10} dias habiles, ios mismos que fueron prorrogados por un mismo plazo adicional,
para que corrija su conducta y la adecue al marco legal vigente, cuyas fechas de
vencimiento fueron el 16 de enero de 2015. Al respecto, la carfa N° TP-AR- GGR-
0125-15 a la que hace referencia la empresa operadora, fue recibida el 16 de enero
de 2015, es decir, dentro de dichos plazos.

No obstante, cabe sefalar que con posterioridad al vencimiento de los referidos
plazos, es decir, los dias11 de febrero y 2 de junio de 2015 se levant6 informacién
sobre los indicadores de calidad publicados por TELEFONICA; asimismo, se
analizé la informacion fuente remitida por la empresa operadora, advirtiéndose que
el incumplimiento se mantenfa. Ei andlisis de fodo los actuado se encuentra
recogido en los Informes Nos. 174-GFS/2015 y N° 175-GFS/2015 de fecha 18 de
febrero de 2015 y 858-GFS/2015 y N° 859-GFS/2015 de fecha 11 de agosto de
2015, donde se da cuenta del incumplimiento detectado.

De acuerdo con lo antes expuesto, una vez impuestas las Medidas Preventivas y
vencidos los plazos otorgados para el cumplimiento de estas, lo que correspondia a
la empresa operadora era adecuar su conducta a lo dispuesto en el articulo 15° del
Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios, y a la GFS, verificarlo. En tal
sentido, habiéndose verificado que TELEFONICA no corrigi6 su conducta, tal como
se puede apreciar en los informes antes mencionados, la GFS dispuso el inicio del
presente PAS.

Por tanto, contrariamente a lo sefialado por TELEFONICA, se advierte que la GFS
si evalud la informacién remitida por ella, concluyendo que esta incumplia con lo
dispuesto en el articulo 15° del Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios, de
modo que ante ello, no resultaba razonable aplicar una medida distinta al inicio de
un PAS.

Mas aun, se debe considerar que antes de la imposicion de las Medidas
Preventivas la GFS comunicd en reiteradas oportunidades a TELEFONICA las
observaciones a su metodologia empleada para el calculo de los indicadores de
calidad, tal como se menciona a continuacion:

* En agosto de 2014, se realiz6 la aclaracién respectiva sobre el Reglamento
de Calidad de Atencién mediante cartas N° C. 1686-GFS.GPSU/2014 y N°
C. 1687-GFS.GPSU/2014.

» En octubre de 2014, mediante carta N° 2234-GFS/2014 se le comunicé que
en la informacién publicada en su pagina web, existian inconsistencias en
los resuitados de medicion de los indicadores de calidad en cuanto a los
criterios B, C, D y E del Reglamento de Calidad de Atencién.

En ese sentido, cabe sefialar que TELEFONICA no se ha encontrado en una
situacion de indefensidon toda vez que incluso antes de la imposicién de las Medidas
Preventivas tuvo conocimiento de las correcciones que debié impiementar;
asimismo, este Organismo cumplié con verificar el cumplimiento de dichas medidas.
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Por tal motivo, en el presente caso, el ejercicio de la potestad sancionadora se
encuentra plenamente justificada, toda vez que la correccion de la conducta por
parte de TELEFONICA no se logré con medidas menos gravosas.

Finalmente, con relacién a la posibilidad de imponer una Medida Correctiva, cabe
sefialar que no correspondia en el presente caso, dado que una de las condiciones
para su imposicién es que la obligacion no se encuentre tipificada como infraccién
administrativa, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 23°?° del Reglamento
de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones, aprobado por Resolucion N° 087-2013-
CD/OSIPTEL, y en el presente caso, la obligacién incumplida por TELEFONICA se
encuentra tipificada en el articulo 19° del Reglamento de Calidad de Atencion a
Usuarios.

Por los motivos antes expuestos, corresponde desestimar los argumentos de la
empresa operadora en este extremo de sus descargos.

{’%F"’\“.‘

2.6 Respecto a la presunta vulneracion del Principio de Tipicidad
TELEFONICA manifiesta lo siguiente en sus descargos:

a) La situacién de confianza legitima creada por el OSIPTEL en materia de la
aplicacion de los procedimientos para la medicién y calculo de los Indicadores
de-Calidad-previstos en los Anexos B, C, D'y E dei Reglameanto de Calidad, ha
tenido como consecuencia que carezca de intencionalidad en la conducta que
se ie imputa como infraccion; o cual acredita la ausencia del elemento subjetivo
del tipo infractor (dolo o culpa) en su proceder, en la medida gue nuestra
representada ha acreditado el actuar diligente con anterioridad al inicio del
procedimiento administrativo sancionador, y durante el tramite del mismo.

b) Resulta necesario tener presente que el tipo infractor establecido en el articulo
19° del Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios, debe complementarse
con la norma material que establece y desarrolla la obligacion (en este caso, la
metodologia a aplicar) prevista en el articulo 15° del referido Reglamento. Dicha
situacion califica como una tipificacién por remisién, la misma que en el

- - presente caso es incompleta e inadecuada.

(

c) En el presente caso no se ha producido un incumplimiento del articulo 15° de!
Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios, toda vez que cumplio con la
obligacién de realizar el calculo conforme a lo dispuesto en los Anexos del
mencionado dispositivo, y conforme a la propuesta de aplicacién que
oportunamente fue materia de reunién de trabajo y exposicion ante el
organismo regulador. Ello, tomando en cuenta que al momento en que se
produjo dicha actuacién, el OSIPTEL no habia realizado actividades de
verificacion de la informacion con base a la cual las empresas operadoras
realizaban la estimacién de los indicadores de calidad, ¥ gue permitieran
establecer parametros objetivos con base a los cuales dichas empresas
pudieran considerar que su actuacién era conforme al ordenamiento, pese a

2 “ Artieulo 23.- Medidas Correctivas

Las medidas comectivas constituyen disposiciones especificas gue fienen como objetivo la correccion del incumplimiento
de una obligacicn contenida en las normas legales o en los Contratos de Concesién respectivos y que no se encuentre
tipificada como una infraccion administrativa. Mediante la imposicién de una medida correctiva, los 6rganos competentes
del OSIPTEL para imponer sanciones, ordenan a las Empresas Operadoras realizar una determinada conducta o
abstenerse de ella, con fa finalidad de que cumpla con determinadias obligaciones legales o contractuales”
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que el propioc Reglamento de Calidad consideraba gue la metodologia de
medicion podia estar sujeta a eventuales ajustes.

d) Laimputacién de una infraccién devendria en una contravencién al Principio de
Tipicidad?', toda vez que el OSIPTEL no ha realizado ninguna evaluacion de la
conducta atribuida, sobre la base de las circunstancias en las qgue los hechos
efectivamente se produjeron. Lo sefialado se manifiesta en gque el OSIPTEL no
ha cumplido con desestimar la ausencia de intencionalidad, tomando en cuenta
que este no proporcioné directrices respecto de las cuales ésta pudiera
determinar con precision los parametros a los cuales debia cefiirse para efectos
del calculo de {os Indicadores de Calidad.

En cuanto a lo manifestado por TELEFONICA sobre la ausencia de intencionalidad,
nos remitimos a lo ya expuesto en el numeral 2.4 de la presente resolucion.

Respecto a que TELEFONICA no habria incumplido con lo dispuesto en el articulo
15° del Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios, es preciso sefialar que
dicha norma establece de manera detallada y precisa los criterios gue deben
considerar las empresas operadoras para calcular los indicadores de calidad, tal es
asi que hasta la propia empresa en su carta TP-AG-GGR-0811-15%2 reconoce que
la norma asi como su Exposicién de Motivos son claros al indicar los criterios de
calculo, por lo que no resuita valida su alegacion que desconocia la forma de
aplicacién de dichos criterios. Adicionalmente, este Organismo puso en
conecimiente- de-la -empresa- operadora -en-reiteradas-oportunidades los errores
incurridos en su metodologia para el calculo de los indicadores de calidad ¥
posteriormente aplico dos Medidas Preventivas a fin que corrija su conducta, las
mismas que no realizé.

Por tanto, contrariamente a lo manifestado por TELEFONICA, esta si tuvo
conocimiento de los parametros que debié aplicar y mas aun, se le comunicé los
ajustes que debio efectuar antes del inicio del presente PAS.

Finalmente, cabe indicar, conforme se ha venido sefialando, el articulo 19° del
Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios establece que constituye infraccion
leve el incumplimiento por parte de la empresa operadora -entre otros articulos- de
lo dispuesto en el articulo 15° de fa misma norma. A su vez el referido articulo
establece que la empresa operadora esté obligada a calcular los indicadores de
calidad de atencién con una periodicidad mensual y conforme a los criterios
establecidos en los Anexos A, B, C, Dy E.

21 “Articulo 230.- Principios de la potestad sancionadora administrativa
La potestad sancionadora de fodas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:

()

4. Tipicidad.- Solo constifuyen conductas sancionables administrativaments las infracciones previstas expresamente en
normas con rango de ley mediante su fipificacion como tales, sin admitir interpretacion extensiva o analogfa. Las
disposiciones reglamentarias de desarrolio pueden especificar o graduar aguelias dirigidas a identificar las conductas o
determinar sanciones, sin constifuir nuevas conduclas sancicnables a las previstas legalmente, salvo los casos en que la
ley permita tipificar por via reglamentaria”.

22 Asi por ejemplo, TELEFONICA manifests lo siguiente sobre el indicador AVH: “{.. ). Asi, la Exposicién de Mofivos es
clara al sefialar que ef AVH1 busca mejorar el IVR que establece mend de opciones, lo cual se consigue al margen de
actuacion del usuario respecto de la marcacion de Ia opeidén de operadora humana. En tal sentido, a partir dei reporte
correspondients al mes de marzo de 2015, nuestra empresa aplicara el criterio que se ajusta lo dispuesto por el
Reglamento de Calidad de Atencion {..)".
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Asimismo, para mayor claridad la Exposicién de Motivos del Reglamento de Calidad
de Atencion a Usuarios, hace referencia a la importancia de los indicadores, asi en
el caso de los indicadores CAT y AVH, la referida norma indica:

—
.

1)

Indicador de Corte de la Atencién Telefénica (CAT):

(-]

En ese sentido, este indicador permitirda medir la eficiencia de la atencion
telefonica de las empresas operadoras, de tal manera gue no se genere
insatisfacciones a los usuarios. Asimismo, con este indicador se busca motivar la
mejora den el servicio de informacion y asistencia telefénica y en fa motivacién del
personal de las empresas operadoras con fa finalidad de propiciar la solucion de
los problemas de los usuarios, asi como la culminacion apropiada de fos tramites
que se realicen por ésta via.(..)"

Indicador de Rapidez en Atencién por Voz Humana {(AVH):

(-..)

£8 imporiante indicar que, el primer tramo propicia ia mefjora de los mecanismos
de respuesta aulomética {IVR) que establecen un ment de opciones para los
usuarios: Este indicador procura que para los distintos canales de atencién con
que puedan contar las empresas operadoras, la opcion para acceder a un
operador humano se presente deniro de los primeros 40 segundos. Ello implica
que si la empresa operadora decide inciuir publicidad comercial en estos canalgs,
el tierpo ulilizado para este fin debe ser considerado dentro de los primeros 40
segundos estabiecidos.

Asimismo, en cuanto af segundo framo, debe sefialarse que ests mide la rapidez
con la gue se cursa la llamada al operador humano cuando el usuario ha elegido
esta opeion. De este modo, 1os primeros 20 segundos estahlecidos implicaran para
las empresas operadoras un esfuerzo para no manitener en linea de espera a los
tsuarios hasta que se desocupe alguno de Jos operadores humanos. {.)”

Al respecto, al ser el Principio de Tipicidad una exigencia para el operador juridico
al momento de proceder a calificar determinadas acciones u omisiones como
constitutivas de infraccion administrativa, la discusién sobre un posible
incumplimiento de la obligacion de calcular los indicadores conforme a los criterios
establecidos en los Anexos del Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios,
debe centrarse inicialmente en la determinacion det tipo que sustenta la infraccién
que se imputa a TELEFONICA, pues es a partir de la concrecion detaliada y
precisa def mismo que resultard posible enlazar a éste la correspondiente
conhsecuencia juridica.

En lo que se refiere al presente caso, se observa que el OSIPTEL ha regulado de
modo explicito de qué modo se incumplird con Ia obligacién de calcular los
indicadores de calidad y ademas expone de manera detallada los criterios gue
debera aplicar por cada indicador en los Anexos, A, B, C, D y E del Reglamento
de Calidad de Atencién a Usuarios, por o que no es admisible lo alegado por
TELEFONICA, en el sentido que se habria trasgredido el Principio de Tipicidad.

De acuerdo a lo sefialado, no se produce una actuacién discrecional o arbitraria
durante la evaluacién del cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 15° del
Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios, dado que el analisis de la
obligacién de calcular los indicadores de calidad de acuerdo a los criterios gue se
sigue en el presente PAS tiene en consideracion parametros establecidos en esta
misma norma, en la que se ha definido de manera expresa e inequivoca en sus
anexos.
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En atencién a lo antes expuesto, corresponde desestimar los argumentos por
TELEFONICA respecto a una supuesta afectacion al Principio de Tipicidad.

3.  Determinacién de la sancion

A fin de determinar la graduacion de la sancién a imponer por Ia infraccién administrativa
evidenciada, se debe tomar en cuenta los criterios establecidos en el articulo 30° de la
Ley de Desarrollo de las Funciones y Facultades del OSIPTEL - Ley N° 27336, asi como
el Principio de Razonabilidad, segun el cual las decisiones de la autoridad administrativa,
cuando imponen sanciones a los administrados, deben adoptarse 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??.

Con reiacion a este principio, el articulo 230° de la LPAG establece, gque debe preverse
que la comision de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa para el infractor que
cumplir las normas infringidas o asumir la sancién; asi como que la determinacion de la
sancidn considere criterios como la gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico
protegido, el perjuicio econémico causado, la repeticién y/fo continuidad en la comision de
la infraccion, las circunstancias de la comision de Ia infraccion, el beneficio ilegalmente
obtenido y la existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.

Asf, se procede al siguiente analisis:

() Naturaleza y gravedad de la infraccién, dafio al interés publico y/o bien juridico
protegido:

En el presente caso, TELEFONICA incumplié con lo dispuesto en ef articulo 15°
del Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios, al no aplicar los criterios
descritos en los anexos B, C, D y E previstos para los indicadores de calidad de
atencion telefénica: Tiempo de Espera para la Atencién Presencial (TEAP),
Desercion en la Atencién Presencial (DAP), Corte de atencion telefonica (CAT) y
Rapidez en atencién de voz humana (AVH) en el primer y segundo tramo (AVH1y
AVH2 respectivamente); lo cual se vio reflejado en la publicacion efectuada en su
pagina Web en el periodo comprendido entre los meses de marzo a diciembre de
2014.

Los hechos verificados han configurado dos (2) infracciones por el incumplimiento
de lo dispuesto en el articulo 15° del Reglamento de Calidad de Atencion a
Usuarios, segin fue cometido por TELEFONICA o la entonces TELEFONICA
MOVILES, fusionada en octubre de 2014. A continuacién se detallan dichas
infracciones:

2 |PAG
“Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo,
()
1.8 Principio de conducta procedimental.- La autoridad administrativa, los administrados, sus representantes o
abogados y, en general, todos los participes del procedimiento, realizan sus respectivos actos procedimentales guiados
por el respefo mutuo, la colaboracion y la buena fe. Ninguna requlacién del procedimiento administrativo puede
interpretarse de mado fal que ampare alguna conducta conira la buena fe procesal”. 7
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Resumen de incumplimientos

1. Infraccidn respecto de los servicios de telefonia fija y empaquetados

Indicador | .~ Periode

i Sericio:

"En los :canz-'x\lés 02 y "104, el "nimero total de IIamadéé aten'd'i'&'avs-" del indi'ciédor'
CAT difiere del censignado en el indicador AVH2, debiendo ser estos iguales.

CATy
AVH2

Telefonia fija y

Marzo 2014 empaquetados

En tal sentido, no se observa los criterios establecidos en los Anexos D y E del
Reglamento de Calidad de Afencion a Usuarios.
En 0s canales 102 y 104, el "nimero total de llamadas atendidas” del
indicador CAT difiere del consignado en el indicador AVH2, debiendo ser
estos iguales.

CAT,
AVH1y
AVH2

En el canal de atencidn 104 el "nimero total de llamadas atendidas" del
indicador CAT es mayer al "ndmero total de llamadas realizadas” del indicador
AVH1, debiendo ser menor debido a que el total de llamadas atendidas
corresponde a un subconjunic del total de llamadas entrantes.

Abril -setiembre | Telefonia fijay
2014 empaquetados

En tal sentido, no se observa los criterios establecidos en los Anexos Dy E del
Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios,
En los canales 102, 104, 525 y 12525, el "nimero total de llamadas atendidas”
det indicador CAT difiere dei consignado en el indicador AVHZ, debiendo ser
estos iguales.

T

En los canales de atencidn telefonicos 104 {octubre y diciembre 2014), 102
Telefonia fija, (noviembre v diciembre 2014), 525 y 12525 {octubre a diciembre de 2014) el
empaguetados “numero total de llamadas atendidas’, para el célcuto del CAT, es mayor al

y moviles “nGmero total de liarmadas realizadas” para el calculc del AVH1, debiendo ser
menores debido a que el total de llamadas atendidas corresponde a un
subconjunto dei total de llamadas entrantes.

CAT,
AVH1Yy
AVH2

Octubre-
diciembre 2014

En tal sentido, no se observé los criterios establecidos en los Anexos D y E del
Réglameito de Calidad de Atencién a Usuaros. ~~ -~ :

Los valores calcutados y publicados por la empresa operadora varian de los
obtenidos de la informacion fuente. No se observo los criterios establecidos en
los Anexos B v C del Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios.
TELEFONICA presentd informacién fuente por cada uno de sus canales de
atencién felefonica, correspondiente a los meses de abrii a julio de 2014 en
diferentes archivos ¥ con diferentes registros.
Telefonia fijay | El total de llamadas atendidas, tanto para el CAT como para el AVH2 (tramo 2),
empaquetados | deben ser los mismos, y el total de llamadas realizadas para el céleulo det CAT
deben ser mencres al AVH 1 {(Tramo 1) dado gue comesponden a un subconjunto
del total de llamadas entrantes. No se observd los criterios establecidos en los
Anexos D y E del Regiamento de Calidad de Atencién a Usuarios.

Fuente: Elaboracion propia, en base a la informacién contenida en el Informe de Supervision

TEAP Y
DAP

Telefonia fija y

Marzo-julio 2014 empaquetados

CAT,
AVH1y Abril-julic 2014
AVH2

2. Infraccidn respecto del servicio de telefonia movil

{ . En los canales de atencién telefonicos 104, 102, 525y 12526 {marzo a setiembre
de 2014} ef “nimaro total de llamadas atendidas’, difieren cuando se calcula el
indicador CAT a cuando se calcula el indicador AVH2, debiendo ser iguaies.

En los canales de atencion telefénicos 104 (marze, abril, junio y agosto de 2014),

Marzo-setiembre ] 102 (marzo, abril, junic y julio de 2014), 525 (marzo a sefiembre de 2014} y
AVH1y 2014 Telefonia movil 12525 (marzo a setiembre de 2014) fa cantidad de *llamadas atendidas”, para el
AVH2 caleulo del CAT, es mayor al “total de llamadas® para el célculo del AVH1
debiendo ser menores debido a que el total de llamadas atendidas correspende a
un subconjunto del total de llamadas entrantes.

CAT,

En tal sentido, no se observé los criterios establecidos en los Anexcs D y E del
Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios.

Las cifras calculadas y publicadas per la empresa operadora para los indicadores
TEAP y DAP varian de las obtenidas de Ia informacién fuente. No se observd los
criterios establecidos en los Anexos B y C del Reglamento de Calidad de
Atencion a Usuarios.

TELEFONICA presentd informacion fuente por cada unc de sus canaies de
atencion telefonica, correspondiente a los meses de abril a julio de 2014 en
diferentes archivos y con diferentes registros, en ese sentido esta diferencia en la

TEﬁ’;y Marzoqulio 2014 Telefonia mévil

CAT, informacién fuente reafima el procedimiento administrativo sancionador ya
AVH1 Abril-julio 2014 Telefonia movil iniciado en este extremo, toda vez que, como se indico en los informes N° 174-
AVH2 GFS/2015 y N° 175-GF5/2015, el fotal de llamadas atendidas, tantc para el CAT

como para el AVH 2 (tramo 2), deben ser los mismos, y el total de llamadas
realizadas para el célculo det CAT deben ser menores al AVH 1 (Tramo 1) dado
gue correspenden a un subconjunto del total de llamadas entrantes.
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Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios.

En tal sentido, no se observd los criterios establecidos en los Anexas [ y E del

Fuente: Elaboracién propia, en base a la informacion contenida en el informe de Supervision

Como bien se ha sefialado con anterioridad, resulta relevante tener en
consideracion que los indicadores estabiecidos en el Reglamento de Calidad de
Atencién a Usuarios, tienen por objeto mejorar e implantar estandares minimos
de atencidon de la calidad que deben brindar las empresas operadoras a sus
abonados y usuarios.

Adicionalmente, debe tenerse en cuenta que, en virtud de lo previsto por
elmencionado Reglamento, al publicarse el resultado del calculo de |los
indicadores en la pagina Web de las empresas operadoras, se contribuye a
generar competencia entre las empresas operadoras, favoreciendo que los
abonados y usuarios cuenten con mayor informacion sobre [a calidad de atencién
de las empresas operadoras, o cual les permita tomar mejores decisiones de
consumo.

De ahi la relevancia para que el calculo de los indicadores previstos en el
Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios se efectie de acuerdo a los
criterios estabiecidos expresamente en la norma ¥, de esta manera, la medicién
de los mismos permita evaluar de manera fidedigna el objetivo de los indicadores,
tal-es; la adecuadaatencion deios usuarios, tanto en fos canales de stericion
presencial como telefdnica.

Cabe sefialar que la conducta antes descrita como incumplimiento se encuentra
tipificada como infraccion leve, de conformidad con lo dispuesto por el articulo 18°
del Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios, pudiendo ser sancionada con
una Amonestacién ¢ con una multa entre media (0.5) y cincuenta (50) UIT, de
conformidad con lo establecido por el articulo 25°'% de la Ley de Desarrollo de las
Funciones y Facultades def OSITEL — Ley N° 27336.

(ii) Magnitud del dafio causado, perjuicio econémico:

Sobre el particular, no es posible cuantificar a magnitud del dafio causado, ni el
perjuicio econdmico.

(iff} Reincidencia, repeticion y/o continuidad en la comisién de la infraccion:

Los hechos que configuraron las infracciones en el presente PAS acaecieron entre
marzo y diciembre de 2014, es decir, durante |a vigencia del RFIS (vigente desde

15 “Articulo 25°- Calificaci6n de infracciones y niveles de multa
25.1. Las infracciones administrativas seran calificadas como Mmuy graves, graves y leves, de acuerdo a los criterios
contenidos en las nomas sobre infracciones y sanciones que OSIPTEL haya eémitido o emita. Los limites minimos y

ientes seran los siguientes:

|Muitaminira 0 [Muta maxma
05T 50 UIT
Grave 51 UIT 150 UIT
Muy grave 151 UIT 350 UIT

Las multas que se establezcan no podrdn exceder ef 10% (diez por ciento} de los ingresos brutos del infractor
percibidos durante el ejercicio anterior af acto de supervision.

25.2. £n caso de infracciones leves puede sancionarse con amonestacion escrita, de acuerdo a las particularidades
del caso.”

30|33



AT

G‘? ~
_—

i
ﬁiﬁz{%’;’&

/
© dagto

(iv)

V)

(vi)

el 5 de julio de 2013}, por lo que corresponde efectuar el analisis en el marco de lo
dispuesto en dicha norma, advirtiéndose que no se configura en el presente caso
el supuesto de reincidencia. En el presente caso, no se ha configurado el
supuesto de reincidencia.

Circunstancias de la comision de la infraccién, comportamientc posterior del
sancicnado, atenuantes de responsabilidad:

Al respecto, es preciso sefialar que el articulo 15° del Reglamento de Calidad de
Atencion establece de manera expresa y taxativa la obligacién de calcular los
indicadores de calidad de atencion con una periodicidad mensual y conforme a los
criterios establecidos en cada uno de los anexos establecidos en el referido
Reglamento.

Con relacion a las circunstancias de la comisién de la infraccion, se puede afirmar
que TELEFONICA no ha actuado diligentemente, toda vez que ha incumplido lo
dispuesto en el articulo 15° del Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios, en
relacion a los criterios descritos en los anexos B, C, D y E; puesto que luego de
transcurrido el periodo de adecuacién (que inicié el 17 de setiembre de 2013
hasta la entrada en vigencia de la norma el 03 de marzo de 2014), TELEFONICA
no contaba con la configuracion necesaria en sus sistemas que le permita cumplir
con su obligacién, siendo que ello se venido implementado con posterioridad,
incluso a la fecha de presentacion de los descargos tal como ha sido reconocido
por fa.empresa.operadora. o o : e

Finalmente, se debe tener en cuenta que, aun cuando sea con posterioridad al
inicio del presente PAS, TELEFONICA viene implementando la herramienta
“INFOMART", a fin de dar adecuar la metodologia de célculo de los indicadores
CAT y AVH a lo establecido en el Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios.

Beneficio obtenido por la comisién de la infraccion:

Sobre el particular, no existen elementos objetivos que permitan cuantificar el
beneficio obtenido por TELEFONICA; sin embargo, se evidencia un costo evitado
por la empresa operadora en implementar los mecanismos adecuados que
permita efectuar el célculo de los indicadores de calidad segun los criterios
previstos en el Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios, desde su entrada
en vigencia.

Intencionalidad en la comision de la infraccion:

En el presente PAS no se ha evidenciado la existencia de intencionalidad en la
comision de la infraccién,

{vii) Capacidad econémica:

La Ley de Desarrollo de las Funciones y Facultades del OSIPTEL — Ley N° 27336
sefiala que las multas que se establezcan no podran exceder el 10% de los
ingresos brutos del infractor percibidos durante el ejercicio anterior al acto de
supervision. En el presente caso, el incumplimiento que dio lugar al inicio del
presente PAS se advirtié en el afio 2014, en tal sentido, la multa a imponerse a ia
empresa TELEFONICA no podra exceder del 10% de los ingresos brutos
obtenidos en el afic 2013.
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En atencién a los hechos acreditados, a los criterios establecidos en la Ley de Desarrollo
de ias Funciones y Facultades del OSIPTEL — Ley N° 27336 y al Principio de
Razonabilidad, corresponde sancionar a la empresa TELEFONICA con dos multas:

a) Veinticuatro (24) UIT por la comisién de la infraccion tipificada como leve en articulo
19° del Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios por parte de las Empresas
Operadoras de servicios de telefonia fija y servicios publicos méviles (Reglamento de

Calidad de Atencién a Usuarios), aprobado mediante Resolucién de Consejo

Directivo N® 127-2013-CD/OSIPTEL, a! haber incumplido con lo dispuesto en el
articulo 15° de ia referida norma, respecto de los indicadores CAT, AVH1 y AVH2 en
el periodo marzo-setiembre de 2014% y los indicadores TEAP y DAP en el periodo
marzo-julio de 2014, por los servicios de telefonia fija y empaquetados; asimismo,
respecto de los indicadores CAT, AVH1 y AVH2 en el periodo octubre-diciembre de
2014 para los servicios telefonia fija, telefonia movil y empaquetados.

b) Diecinueve (19) UIT por la comision de Ia infraccion tipificada como leve en articulo
19° del Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios por parte de fas Empresas
Operadoras de servicios de telefonia fija y servicios publicos méviles (Reglamento de
Calidad de Atencién a Usuarios), aprobado mediante Resolucién de Consejo
Directivo N° 127-2013-CD/OSIPTEL, al haber incumplido con lo dispuesto en el
articulo 15° de la referida norma, respecto de los indicadores CAT, AVH1 y AVH2 en
el periodo marzo-setiembre de 2014 y los indicadores TEAP y DAP en el periodo de
marzo-julio de 2014, por el servicio de telefonia mévil.

Por lo expuesto, en aplicacién de las funciones que corresponden a esta Gerencia
General, conforme a lo establecido en el articulo 41° del Reglamento General del
OSIPTEL;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- MULTAR a la empresa TELEFONICA DEL PERU S.AA. con veinticuatro
(24) UIT por la comisién de la infraccién tipificada como leve en articulo 19° del
Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios por parte de las Empresas Operadoras
de servicios de telefonia fija y servicios plblicos méviles, aprobado mediante Resolucién
de Consejo Directivo N° 127-2013-CD/OSIPTEL, al haber incumplido con lo dispuesto en
el articulo 15° de la referida norma, respecto de los indicadores CAT, AVH1 y AVH2 en el
periodo marzo-setiembre de 2014% y los indicadores TEAP y DAP en el periodo marzo-
julio de 2014, por los servicios de telefonia fija y empaquetados; asimismo, respecto de
los indicadores CAT, AVH1 y AVH2 en el periodo octubre-diciembre de 2014 para los
servicios telefonia fija, telefonia mévil y empaquetados; de conformidad con los
fundamentos expuestos en |a parte considerativa de la presente Resolucién.

Articulo 2°.- MULTAR a la empresa TELEFONICA DEL PERU S.AA. con diecinueve
(19) UIT por fa comisiéon de la infraccion tipificada como leve en articulo 19° del
Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios por parte de las Empresas Operadoras
de servicios de telefonia fija y servicios publicos méviles, aprobado mediante Resolucién
de Consejo Directivo N° 127-2013-CD/OSIPTEL, al haber incumplido con lo dispuesto en
el articulo 15° de |a referida norma, respecto de los indicadores CAT, AVH1y AVH2 en el

4 Se exceptia el indicador AVH1 del mes de marzo de 2014, el mismo gue se estd dando por concluido.
25 e exceptua el indicador AVH1 del mes de marzo de 2014, ef mismo que se esta dando por concluido.

3233



{ e § 24 i
LHLE i H
65 {99

periodo marzo-setiembre de 2014 y los indicadores TEAP y DAP en el periodo de marzo-
jutio de 2014, por el servicio de telefonia maovil.

Articulo 3°.- DAR POR CONCLUIDO, el presente PAS por la comisién de la infraccion
tipificada como leve en el articulo 19° del Reglamento de Calidad de Atencion a
Usuarios, en cuanto a la aplicacidon de los criterios descritos en el anexo E del
Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios, para el célculo del indicador AVH1 en el
mes de marzo de 2014 para los servicios de telefonia fija y empaquetados.

Articulo 4°.- La multa que se cancele integramente dentro del plazo de quince (15) dias
computados a partir del dia siguiente de notificada la sancién, obtendra el bengficio de
pago reducido del treinta y cinco por ciento (35%) de su monto total, siempre que no sea
impugnada, de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 18° del actual Reglamento de
Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones, aprobado mediante Resolucion N° 087-2013-
CD/OSIPTEL.

Articulo §°.- Encargar a la Gerencia de Comunicacién Corporativa del OSIPTEL la
notificacion de la presente Resolucion a la empresa involucrada.

Registrese y comuniguese,

i
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o ’ o " Fimiadodigitalmente por GRAN DR

BECERRA Ana Maria
(FAU20216072155)

e T - ANA'MARIA GRANDA BECERRA
GERENTE GENERAL
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