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RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL

N° 00264-2023-GG/OSIPTEL
Lima, 26 de julio de 2023

EXPEDIENTE N° : 1161-2022-GG-DFI/PAS
MATERIA . | Procedimiento Administrativo Sancionador
ADMINISTRADO : | TELEFONICA DEL PERU S.A.A.

VISTO: El Informe N° 00021-DFI/2023 (Informe Final de Instruccion) emitido por la
Direccion de Fiscalizaciéon e Instruccién (DFI), por medio del cual se informa a esta
Gerencia General respecto del procedimiento administrativo sancionador (PAS) iniciado a
la empresa TELEFONICA DEL PERU S.A.A. (TELEFONICA), por la presunta comision
de la infraccion tipificada en el articulo 25 del Reglamento General de Infracciones y
Sanciones (en adelante, RGIS)!; toda vez que habria incumplido lo dispuesto en los
articulos 1, 3 y 4 de la Resolucién N° 00377-2021-GG/OSIPTEL (RESOLUCION 377) a
través de la cual se le impuso una Medida Correctiva.

CONSIDERANDO:
I. ANTECEDENTES. -

1. Mediante RESOLUCION 377 notificada el 7 de octubre de 2021, la Gerencia
General impuso a TELEFONICA —entre otros— una Medida Correctiva en los
siguientes términos:

“SE RESUELVE:

Articulo 1.- Imponer una MEDIDA CORRECTIVA a la empresa TELEFONICA DEL PERU
S.A.A. a fin de que implemente las medidas y/o las acciones necesarias que garanticen el
cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 15 del Reglamento de Calidad de la Atencion a
Usuarios por parte de las Empresas Operadoras de Servicios de Telefonia Fija y Servicios
Publicos Moviles, aprobado mediante la Resolucion de Consejo Directivo N° 127-2013-
CD/OSIPTEL, en lo referido al calculo del indicador de calidad “Rapidez en Atencién por
Voz Humana” (AVH) en su primer y segundo tramo (AVH1 y AVH2, respectivamente), por
canal de atencion telefénico, con independencia del tipo de la plataforma y/o la solucién
tecnologica que lo soporte.

Articulo 2.- A fin de implementar las medidas y/o acciones requeridas, dispuestas a través
del Articulo 1, TELEFONICA DEL PERU S.A.A. debera considerar -teniendo en cuenta lo
dispuesto en los articulos 14, 15 y el Anexo E del citado reglamento- los siguientes criterios:

i) Para el célculo del indicador AVH en su primer tramo, el periodo de evaluacion de
duracion de la llamada de cuarenta (40) segundos comprende desde el “inicio de la
llamada por parte del usuario (t1)” hasta el “momento en el cual accede a la
opcion que le permita comunicarse con un operador humano (t2)”.

ii) Para el calculo del indicador de calidad AVH en su segundo tramo, el periodo de
evaluacién de duracion de veinte (20) segundos comprende desde el “momento que el
usuario elige la opcion de comunicacion con el operador humano (t3)” hasta el
“momento del inicio de la atencion por parte de dicho operador (t4)”.

1 Aprobado mediante Resolucion N° 087-2013-CD/OSIPTEL y modificatorias
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Articulo 3.- Adicionalmente a las acciones requeridas en el Articulo 1, TELEFONICA DEL
PERU S.A.A. debera registrar o contar con informacion que permita identificar la fecha y
hora (HH:MM: SS) de los siguientes dos (2) momentos o instantes de tiempo en todas las
llamadas de los usuarios a su servicio de atencion telefénica, independientemente de la
plataforma tecnoldgica utilizada:

i) “Instante de tiempo en el cual el usuario accede a la opcién que le permita comunicarse
con el operador humano” (t2); y,

i) “Instante de tiempo en el que el usuario elige la opciéon para comunicarse con el
operador humano” (t3).

Articulo 4.- En un plazo maximo de quince (15) dias habiles, contados a partir del dia
siguiente de la notificacién de la presente Resolucion, TELEFONICA DEL PERU S.A.A.
debera presentar a la Direccion de Fiscalizacion e Instruccién del OSIPTEL el cronograma
de ejecucion de las medidas y/o acciones requeridas, segun lo indicado en los Articulos 1y

3.(.)

2. Mediante Informe N° 00293-DFI/SDF/2022 (Informe de Supervisién) de fecha 22 de
setiembre de 2022, emitido en el Expediente N° 00221-2021-DFI (Expediente de
Supervision), la DFI consigné el resultado de la verificacion del cumplimiento de la
Medida Correctiva impuesta a TELEFONICA mediante la RESOLUCION 377,
concluyendo lo siguiente:

“V. CONCLUSIONES

97. TELEFONICA DEL PERU S.A.A. habria incumplido lo dispuesto en el articulo 1° de la
MEDIDA CORRECTIVA impuesta mediante Resolucion N° 00377-2021-GG/OSIPTEL, toda
vez que las medidas implementadas, evaluadas en el mes dispuesto por el articulo 6° de la
MEDIDA CORRECTIVA, no seguirian los criterios definidos en el articulo 2° de la MEDIDA
CORRECTIVA, y, por ende, no garantizarian el cumplimiento de lo dispuesto en el articulo
15° del RCAU, para el célculo del indicador AVH.

98. TELEFONICA DEL PERU S.A.A. habria incumplido lo dispuesto en el articulo 3° de la
MEDIDA CORRECTIVA impuesta mediante Resolucion N° 00377-2021-GG/OSIPTEL, en el
mes dispuesto por el articulo 6° de la MEDIDA CORRECTIVA; toda vez que, de acuerdo a
los criterios dispuestos en el articulo 8° de la MEDIDA CORRECTIVA, no habria
implementado las medidas necesarias para capturar dentro de sus sistemas el “instante de
tiempo en el cual el usuario accede a la opcion que le permite comunicarse con el operador
humano” como t2, ni el “momento que el usuario elige la opcién de comunicacion con el
operador humano” como t3.

99. TELEFONICA DEL PERU S.A.A. habria incumplido lo dispuesto en el articulo 4° de la
MEDIDA CORRECTIVA impuesta mediante Resolucion N° 00377-2021-GG/OSIPTEL, toda
vez que incumplié con el plazo establecido en el referido articulo para enviar el cronograma
de las medidas a implementar a fin de cumplir con lo dispuesto en la MEDIDA
CORRECTIVA.

3. La DFI mediante la carta N° 02739-DFI/2022 notificada el 8 de noviembre de 2022
(Carta de Imputacién de Cargos), comunic6 a TELEFONICA el inicio de un PAS,
otorgandole un plazo de cinco (5) dias habiles a fin de que presente sus descargos.

4, Median'ge la carta N° TDP-4406-AR-ADR-22, recibida el 15 de noviembre de 2022,
TELEFONICA solicité una prérroga de treinta (30) dias habiles adicionales al plazo
inicialmente otorgado, a fin de presentar sus descargos.

5. TELEFONICA con la carta N° TDP-4552-AR-ADR-22, recibida el 28 de noviembre de
2022, remiti6 sus descargos al PAS (Descargos 1).

6. Con fecha 1 de febrero de 2023, la DFI remitié a la Gerencia General el Informe N°
0021-DFI/2023 (Informe Final de Instruccién), mediante el cual analiza los
Descargos presentados por TELEFONICA, el mismo que fue puesto en conocimiento
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de la empresa operadora mediante la carta N° 00106-GG/2023 notificada el 8 de
febrero de 2023.

7. A la fecha del presente analisis, TELEFONICA no ha presentado descargos al
Informe Final de Instruccion.

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, publicado el 2 de febrero de 2001, este Organismo
es competente para imponer sanciones y medidas correctivas a las empresas operadoras
y demas empresas 0 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 del OSIPTEL de oficio o por denuncia de parte, contando para el desarrollo de
sus funciones, con el apoyo de una o mas unidades organicas, que estaran a cargo de
las acciones de investigacion y analisis del caso.

El presente PAS se inicié contra TELEFONICA al imputarsele la comision de la infraccién
tipificada en el articulo 25 del RGIS, por incumplir los articulos 1, 3 y 4 de la
RESOLUCION 377, segun el siguiente detalle:

Cuadro N° 1: Detalle de incumplimientos imputados

Infraccion Incumplimiento Calificacion
Articulo 1 de la RESOLUCION 377, al no haber
Articulo 25 | implementado las medidas necesarias para garantizar el

RGIS cumplimiento del articulo 15 del RCAU en lo que respecta Grave?
al indicador AVH en su lery 2do tramo.
Articulo 3 de la RESOLUCION 377, al no registrar o
Articulo 25 | contar con informacion que permita identificar la fecha y Leve?

RGIS hora de los 2 momentos , en todas las llamadas realizadas
por los usuarios a su servicio de atencion telefénica

Articulo 4 de la RESOLUCION 377, al haber presentado
fuera de plazo el cronograma de ejecucion de las medidas Leve*
y/o acciones requeridas en los articulos 1y 3

Articulo 25
RGIS

Es oportuno indicar que, de acuerdo al Principio de Causalidad recogido en el numeral 8
del articulo 248 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado con Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (TUO de la
LPAG), la responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta omisiva 0 activa
constitutiva de infraccion sancionable y, para que la conducta sea calificada como
infraccidn es necesario que sea idonea y tenga la aptitud suficiente para producir la lesion
gue comporta la contravenciéon 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.

2 Calificada por el OSIPTEL en atencion a la Metodologia para el Calculo de Multas y la Norma que establece el régimen
de calificacion de infracciones del OSIPTEL.

% Ibidem

4 Calificada como leve en el articulo 9 de la RESOLUCION 377.

5 PEDRESCHI GARCES, Willy. En “Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General”. Lima: ARA Editores,
2003. 1° ed., pagina N° 5108.
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Asimismo, de acuerdo con lo establecido por el numeral 252.3 del articulo 252 del TUO
de la LPAG, la autoridad administrativa tiene la facultad de declarar de oficio la
prescripcion y dar por concluido el PAS cuando advierta que se ha cumplido el plazo para
determinar infracciones.

Por su parte, el articulo 259 del citado TUO fija en nueve (9) meses el plazo, el cual
puede ser prorrogado por tres (3) meses adicionales, para resolver los procedimientos
administrativos sancionadores, transcurrido el cual sin que se haya notificado la
resolucion correspondiente, se entiende automaticamente caducado el procedimiento, lo
cual sera declarado de oficio.

Considerando ello, esta Instancia advierte que en el presente procedimiento
administrativo sancionador no se ha configurado la caducidad del procedimiento ni la
prescripcion de la facultad sancionadora.

Por consiguiente, corresponde analizar los argumentos presentados por TELEFONICA a
través de sus Descargos, en relacion con la imputacion de cargos formulada por la DFI.

1. ANALISIS DE DESCARGOS. —

1.1 Respecto de los hechos verificados por la DFl en etapa de supervision. —

De la RESOLUCION 377 se verifica la imposicion de una serie de obligaciones
que TELEFONICA debia cumplir con la finalidad de que implemente medidas
dentro de sus sistemas a fin de poder medir de manera fidedigna el indicador de
Rapidez en Atencidén por Voz Humana (AVH) en sus dos (2) tramos.

Cabe precisar que la Medida Correctiva impuesta no sélo contenia una serie de
obligaciones, sino que a su vez se precis6 el criterio de cumplimiento por cada
obligacion.

Asi, por ejemplo, en el articulo 1 de la RESOLUCION 377 se establece la
obligacion de “implementar las medidas y/o acciones necesarias que garanticen el
cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 15 del Reglamento de Calidad de la
Atencién a Usuarios por parte de las Empresas Operadoras de Servicios de
Telefonia Fija y Servicios Publicos Mdviles® (en adelante, RCAU), en lo referido al
calculo del indicador de calidad AVH en su primer y segundo tramo.

A su vez, el articulo 7 de la RESOLUCION 377 describe cuando se tomara como
cumplida dicha obligacion, y esto es si se verifica que el 100% de las llamadas
mensuales realizadas por canal telefénico, la empresa calcula el indicador AVH de
acuerdo con los criterios del articulo 27; lo que quiere decir que la Medida
Correctiva habra sido cumplida cuando, a partir de los registros implementados
por TELEFONICA, se pueda calcular el indicador AVH en sus dos (2) tramos.

En cuanto a la obligacion impuesta en el articulo 3 de la Medida Correctiva, éste
—de acuerdo al articulo 8 de la RESOLUCION 377— habra sido cumplido si se
verifica que, con la informacién registrada en los sistemas de TELEFONICA, se

6 Aprobado mediante Resolucion N° 127-2013-CD/OSIPTEL

" El articulo 2 indica los criterios aplicables para la implementacion del cumplimiento de la medida correctiva son los
mismos que se indican en el articulo 14 del RCAU, de forma tal que, una vez aplicado dichos cambios, TELEFONICA
pueda calcular el indicador AVH segun lo descrito en el Anexo E del RCAU, y pueda cumplir con el articulo 15.
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puede identificar cada uno de los instantes de las llamadas necesarios para el
célculo del indicador AVH en ambos tramos, es decir, los instantes t2 y t3.

Finalmente, respecto a la obligacion impuesta en el articulo 4 de la Medida
Correctiva, éste impone la remision al DFI de un cronograma de ejecucién de las
medidas y/o acciones segun lo indicado en los articulos 1 y 3 de la RESOLUCION
377; por lo tanto, se considerara cumplida tal obligacion si hasta el 3 de noviembre
de 2021 TELEFONICA remiti6 dicho cronograma.

Ahora bien, en concordancia con el articulo 6 de la Medida Correctiva, el plazo
maximo para la implementacion de las acciones definidas para el cumplimiento de
los articulos 1y 3 es el 3 de febrero de 2022; y el mes evaluado para determinar
el cumplimiento de la Medida es en marzo del 2022.

Asi, la DFI, a fin de determinar el cumplimiento de cada articulo de la Medida
Correctiva, cruzé informacion de la llamada de prueba® y el registro de llamada
correspondiente, en donde se registran cuatro (4) instantes de tiempo en todas las
llamadas. Gréaficamente, eso seria de la siguiente manera:

Parametro para

el calculo de Instante Indicadores
AVH
T1 Establecimiento de la llamada
T Opcién de comunicacion con AVH 1

operador humano
Usuario opta por opcién de

T3 comunicacion con operador

humano AVH 2
Ta Inicia atenciébn por operador

humano

Elaboracion UPS

Sobre el incumplimiento de lo dispuesto en el articulo 1 de la Medida
Correctiva. — De lo analizado en la fiscalizacién y, en especifico del cruce de
informacion de la llamada de prueba y el registro de llamada correspondiente, se
tiene que se registran 4 instantes de tiempo en todas las llamadas que hayan
pasado por estos.

En lo que respecta al hito ts, la DFI sostiene que TELEFONICA esta considerando
el tiempo en el cual la llamada es transferida al asesor humano. No obstante, el
‘momento que el usuario elige la opcién de comunicacién con el operador
humano” sucede antes del tiempo registrado. El hito ts puede ser calculado toda
vez que la plataforma AURA registra la demora entre los procesos previos a la
transferencia al asesor humano, luego que el usuario ha brindado toda la
informacion necesaria para la atencion.

Por otro lado, en lo que respecta al hito tz, la DFI sostiene que TELEFONICA no
estaria considerando el “instante de tiempo en el cual el usuario accede a la
opcién que le permite comunicarse con el operador humano”, toda vez que no
estaria contando dentro del tiempo evaluado en el primer tramo del indicador
AVH, las interacciones con los procesos propios del canal 080011800, la pregunta
abierta y su confirmacion, asi como, en los casos en los cuales el proceso

8 Efectuada el 23 de marzo de 2022 y cuyo detalle y transcripcion se encuentra en el Expediente de Supervision —véase la
pagina 13y 14 del referido Expediente.
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correspondiente al caso de uso, implique que el usuario brinde informacién
adicional antes de tener la opcién de comunicarse con un asesor humano.

En ese sentido, toda vez que TELEFONICA no estaria registrando los instantes de
tiempo t2y tsen el 100 % de las llamadas a su servicio de informacion y asistencia
telefonica, TELEFONICA no habria implementado las medidas necesarias para
garantizar el cumplimiento del articulo 15 del RCAU en lo que respecta al célculo
del indicador AVH en ambos tramos y, en consecuencia, no habria cumplido con
lo dispuesto en el articulo 1 de la Medida Correctiva.

Sobre el incumplimiento de lo dispuesto en el articulo 3 de la Medida
Correctiva. — De lo analizado en la fiscalizacion y, en especifico del cruce de
informacion de las llamadas de prueba y el registro de llamada correspondiente,
se tiene que se registran 2 instantes de tiempo en las llamadas registradas por la
plataforma AURA, y 2 instantes de tiempo en las llamadas registradas por la
plataforma GENESYS.

En lo que respecta al hito t2, y conforme lo descrito en la seccion anterior,
TELEFONICA al no considerar “instante de tiempo en el cual el usuario accede a
la opcién que le permite comunicarse con el operador humano” en la plataforma
AURA; y no registrar dicho instante en el caso de las llamadas que fueron
cursadas por un IVR tradicional, no habria cumplido con lo dispuesto por el
articulo 3 de la Medida Correctiva en este extremo.

Por otro lado, en lo que respecta al hito ts, y conforme lo descrito en la seccion
anterior, TELEFONICA esta considerando el tiempo en el cual la llamada es
transferida al asesor humano. Sin embargo, el articulo 14 y el Anexo E del RCAU,
lo cual es recogido por el articulo 2 de la Medida Correctiva, indica que el instante
gue se tiene que considerar es el “momento que el usuario elige la opcion de
comunicacion con el operador humano”, la cual se da en un momento en el cual el
usuario interactta con la plataforma AURA.

Ahora, de acuerdo a lo sostenido por la DFI en su Informe de Supervision, si bien
seria posible calcular ese tiempo con la informacion registrada por TELEFONICA,
el articulo 3 de la Medida Correctiva indica que se debe registrar dicho instante de
tiempo o, en su defecto, la informacién que permita calcular dicho instante de
tiempo.

Si bien, esa condicién se da en las llamadas que son transferidas directamente
desde la plataforma AURA al ACD para la posterior atencion por voz humana,
TELEFONICA no estaria registrando ninguna informacién en los casos las
llamadas hayan sido cursadas a través de su IVR tradicional que permita calcular
el hito ts, en ese sentido, toda vez que el “momento que el usuario elige la opcion
de comunicacion con el operador humano”, no es registrado, por lo que
TELEFONICA no habria cumplido con lo dispuesto por el articulo 3 de la Medida
Correctiva, considerando que se debe registrar la informacion necesaria para
calcular dicho instante en el 100 % de las llamadas recibidas por su servicio de
informacion y asistencia.

Sobre el incumplimiento de lo dispuesto en el articulo 4 de la Medida
Correctiva. — De lo analizado y, en especifico del envio de informacion mediante
carta N° TDP-3786-AR-ASR-21 recibida el 5 de noviembre de 2021,
TELEFONICA remiti6 el cronograma cuyo plazo de entrega establecido en la
Medida Correctiva vencia el 3 de noviembre del 2021.
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En ese sentido, TELEFONICA habria incumplido con lo dispuesto por el articulo 4
de la Medida Correctiva, al no haber remitido el mencionado cronograma dentro
del plazo establecido.

De lo desarrollado previamente, se verifica que la DFI a través de su Informe de
Supervision y su Informe Final de Instruccion, determiné los hechos constitutivos
de infraccion y concluyé que TELEFONICA incumplié con las obligaciones
contenidas en los articulos 1, 3 y 4 de la RESOLUCION 377, comportamientos
pasibles de sancién.

1.2 Respecto de la idoneidad del RCAU para la evaluacién de asistentes
virtuales por inteligencia artificial - AURA. —

TELEFONICA, en sus descargos, sostiene que, para el caso de la atencion via
telefonica, su representada cuenta con la implementacién de un mecanismo de
atencion via inteligencia artificial denominada “AURA”, el cual no se encuentra
regulado en la normativa imputada, por lo que no le resulta aplicable.

Alega que la Exposicion de Motivos de la RCAU detalla de manera expresa que la
anotada normativa tiene como objeto el establecimiento de metodologias y metas
para las atenciones telefénicas via la Respuesta de Voz Interactiva (IVR) con un
menu de opciones, mas no otro tipo de atenciones en base a otras tecnologias,
como es el caso de AURA, basada en inteligencia artificial.

Agrega que, desde el mes de abril de 2019, su representada viene empleando
otro mecanismo de atencién automatizado que no contempla la utilizacion de IVR,
sino la utilizacion de mecanismos de inteligencia artificial y asistentes virtuales
denominados AURA.

TELEFONICA explica que, a diferencia de lo que ocurre en los sistemas basados
en IVR, desde el primer momento en que se establece la llamada, el usuario es
atendido por un asistente virtual que recibe las solicitudes y brinda las soluciones
pertinentes en cada caso®.

Teniendo en cuenta lo anterior, TELEFONICA solicita que la imputacion del
efectuada por la DFI sea dejada sin efecto, y se excluya del presente PAS al
sistema de atencidn via asistente virtual por inteligencia artificial — AURA.

Sobre lo sefialado por TELEFONICA, es preciso remitirnos al articulo 1 del RCAU,
en donde se establece que el objeto de dicha norma es establecer las condiciones
minimas y los indicadores de calidad de atencién a usuarios a ser aplicados por
las empresas operadoras de los servicios de telefonia fija y servicios publicos
moviles, con el objetivo de garantizar estandares minimos de atencion en los
trAmites que realicen los usuarios.

Asimismo, el articulo 2 del RCAU, sefiala que lo dispuesto en dicha norma sera de
aplicacion a las empresas operadoras que presenten servicios de telefonia fija y
servicios publicos moviles, en la modalidad de abonados; adicionalmente,
establece que Unicamente se excluye de la aplicacion de la norma a las empresas

® TELEFONICA afiade que las funcionalidades de este mecanismo han sido expuestas a través de diferentes
comunicaciones y en la accion de supervision del dia 26 de setiembre de 2019, que forma parte del Expediente de
Supervision N° 204-2019-GSF.
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operadoras que cuenten con una cantidad menor a 500 000 abonados a nivel
nacional®.

Asi las cosas, es de considerarse que el RCAU no establece excepcion alguna
para la aplicacion de indicadores de calidad de atencion relacionada al tipo de
plataforma que utilicen las empresas operadoras. Inclusive, el articulo 15 del
RCAU establece que las empresas tienen la obligacion de emplear los criterios
establecidos en el Anexo E, para el calculo del indicador AVH, sin ningun tipo de
excepcion.

Ademés, TELEFONICA, al ser una empresa especializada en la prestacion de
servicios publicos de telecomunicaciones, se encuentra obligada a contar con las
herramientas adecuadas y con el personal calificado para dar cumplimiento a la
normativa sectorial; por tanto, la adopcién de herramientas y/o estrategias para un
mejor desempeiio en el cumplimiento del RCAU, forma parte de su esfera de
control, razén por la cual dichos aspectos no pueden constituirse como requisitos
o condiciones que la excluyan del cumplimiento de sus obligaciones.

Respecto a la plataforma AURA, contrariamente a lo argumentado por
TELEFONICA, y conforme a lo sefialado por la Gerencia General en la
RESOLUCION 377 —la cual qued6 firme—, dicha plataforma si constituye un
sistema IVR convencional (marcado de opciones), debido a que, durante la etapa
de supervisidn, se detecté que el sistema de inteligencia artificial AURA ofrece
respuestas automdticas y se establecen menus de opciones previamente
configurados por los usuarios, lo cual no contraviene lo establecido por la
Exposicion de Motivos del RCAU.

Si bien el uso del IVR ofrece diversas opciones que son seleccionadas por los
usuarios mediante la marcacion de los digitos telefénicos, se advierte que en el
sistema virtual AURA también contiene un menld de opciones los cuales son
elegidos por medio de la voz del usuario. Aunado a ello, a diferencia de lo
sefialado por TELEFONICA, las estructuras de los menus del IVR pueden ser
permanentes o estaticos dependiendo del comportamiento de los usuarios o las
necesidades de gestion interna de la empresa operadora.

Asi las cosas, la plataforma AURA si presenta una opcion que direcciona la
comunicacién con un operador humano, durante la interaccion del usuario con la
plataforma, haciendo que sea posible analizar el indicador AVH en sus dos
tramos.

Conviene traer a colacién lo expuesto en la RESOLUCION 377:

“En ese contexto, de acuerdo con lo analizado en la etapa de supervision y de los Call
Detail Record (ADR) asociados con la plataforma AURA, las llamadas a través del
mencionado canal telefénico transcurre por un conjunto de bloques compuesto por una
locucion y, de ser el caso, un comando hablado por el usuario. Asi, las llamadas
registradas exclusivamente en AURA si pasan por los cuatro (4) momentos
establecidos en el REGLAMENTO, conforme se detalla a continuacion:

i) Fechay hora del establecimiento de la llamada (t1).

ii) El momento en el que se accede a la opcion para comunicarse con un operador
humano (t2) consiste en la fecha y hora del inicio del bloque que le permite
comunicarse con su asesor humano con un solo comando.

10 Caso que no es el de TELEFONICA.
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1.3

iii) El momento en el cual el usuario elige la opcion de comunicarse (t3) consiste en la
fecha y hora del final del dltimo blogue antes de la transferencia (con el comando
para pasar al asesor humano).

iv) El momento en el que inicia la atencion por el operador humano (t4) equivale a la
fecha y hora cuando el asesor humano contesta la llamada (lo cual se registra en
la plataforma Genesys).

De este modo, el sistema implementado por TELEFONICA también es de naturaleza
IVR y, por tanto, forma parte del &mbito de aplicacion del REGLAMENTO.

Por lo expuesto, corresponde desestimar lo alegado por la empresa operadora, toda
vez que la plataforma AURA es susceptible de ser evaluada por medio de la
metodologia y criterios del Anexo E del REGLAMENTQO.” (Subrayado y negrita
agregados)

De lo desarrollado hasta aca, podemos concluir —en la linea de lo sefalado por la
DFI en su Informe Final de Instruccion— que el sistema AURA como un servicio
de asistencia telefénica, responde a uno de naturaleza IVR; y, por lo tanto,
contrario a lo solicitado por TELEFONICA, es susceptible de ser evaluada por
medio de la metodologia y criterios del Anexo E del RCAU, por lo que la empresa
operadora debié cumplir con la Medida Correctiva en dicha plataforma.

Respecto ala aplicacion del Principio de Razonabilidad. —

En cuanto a la aplicacién del Principio de Razonabilidad —en el marco de los
procedimientos administrativos— esta establecido en el numeral 1.4 del articulo IV
del Titulo Preliminar del TUO de la LPAG, que regula que las decisiones de las
autoridades cuando creen obligaciones, califiguen infracciones, impongan
sanciones, o establezcan restricciones a los administrados, deben adaptarse
dentro de los limites de la facultad atribuida y manteniendo la debida proporcion
entre los medios a emplear y los fines publicos que deba tutelar, a fin de que
respondan a lo estrictamente necesario para la satisfaccion de su cometido.

Al mismo tiempo, el numeral 3 del articulo 248 del TUO de la LPAG, que regula
dicho principio en el marco de los procedimientos administrativos sancionadores,
establece que las autoridades deben prever que la comisién de la conducta
infractora sancionable no resulte mas ventajosa para el infractor que cumplir las
normas infringidas o asumir la sancion. Asi, sefiala que las sanciones a ser
aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccion.

Asi, con la finalidad de determinar la medida pertinente a adoptar, la decisién a
tomarse debe cumplir los pardmetros del test de razonabilidad, que conlleva la
observancia de sus tres dimensiones: adecuacion, necesidad y proporcionalidad.
Asi, tenemos:

Respecto al juicio_de adecuacidn, es pertinente indicar que la imposicion por
parte de la administracién de una sancion administrativa, que consiste en una
reaccion frente a la comision de un ilicito o de una infraccion por el administrado.

En efecto, la imposicion de una sancion no sélo tiene un propdsito represivo, sino
también preventivo, por lo que se espera que, de imponerse la sancion, la
empresa operadora asuma en delante un comportamiento diligente, adoptando
para ello las acciones que resulten necesarias, de tal modo que no incurra en
nuevas infracciones. En otros términos, la sancion tiene un efecto disciplinador.
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En este caso en particular, considerando la importancia de que las empresas
operadoras den cumplimiento a las medidas correctivas emitidas por este
Organismo Regulador para corregir una conducta infractora; se considera
adecuada la imposiciéon de una sancién, mas adn si, como en el presente caso,
dichas medidas se orientan al cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 15 del
RCAU, el mismo que garantiza, a un nivel normativo, el adecuado acceso y
atencion del usuario en los canales de atencidn telefonica establecidos por la
empresa operadora, en forma eficiente e idonea.

En relacién al juicio de necesidad, debe verificarse que la medida sancionadora
elegida sea la menos lesiva para los derechos e intereses de los administrados,
considerando ademas que no existen otras medidas sancionadoras que cumplan
con similar eficacia con los fines previstos para la sancién, aunque sin dejar de
lado las singularidades de cada caso.

En este caso, la finalidad perseguida con el inicio del presente PAS consiste en
que TELEFONICA adopte las acciones necesarias para dar cumplimiento a las
medidas correctivas ordenadas por el OSIPTEL, especificamente si estas buscan
gue se establezcan medidas y/o acciones requerida para adecuar su
comportamiento a lo dispuesto en el articulo 15 del RCAU, de manera oportuna.

Sobre la adopcién de otras medidas, esta Instancia analizar4 cada una de las
posibles medidas establecidas en la normativa vigente*:

Respecto del articulo 4 de la Medida Correctiva:

- En cuanto a las comunicaciones preventivas previstas en el entonces vigente
articulo 7 del Reglamento General de Supervisién, aprobado con Resolucion
de Consejo Directivo N° 090-2015-CD/OSIPTEL (Reglamento de
Supervision), estas se emiten en el marco de las actividades de monitoreo,
con la finalidad de que, con anterioridad a la comisién de las infracciones
administrativas, las empresas operadoras puedan solucionar los problemas
detectados. Sin embargo, la infraccion imputada se ha detectado en la etapa
de Supervision (fuera de un monitoreo), por lo que no resulta juridicamente
aplicable dicha medida.

- Sobre la emision de medidas de advertencia, de acuerdo a lo establecido el
entonces vigente articulo 30 del Reglamento de Supervision, estas tienen
caracter facultativo y sélo podran emitirse en los supuestos mencionados en
dicho articulo, siendo que ninguno de ellos se subsume al caso en particular,
por lo que no resulta posible su aplicacion en este PAS.

- Respecto de la imposicion de medidas correctivas definidas en el articulo 23
del RGIS, cabe precisar que la misma es una potestad de la entidad y su
aplicacion dependera de la trascendencia del bien juridico protegido y
afectado en el caso; es decir, la eleccion de dichas medidas no supone un

11 El presente PAS versa sobre el incumplimiento de 3 obligaciones impuestas en la Medida Correctiva (RESOLUCION
377); sin embargo, una (1) de estas obligaciones (articulo 4 de la RESOLUCION 377) se configur6 el 4 de noviembre de
2021, esto es, cuando aun se encontraba vigente el Reglamento General de Supervision, por lo que sera evaluado
aplicando las reglas establecidas en dicho cuerpo normativo, por ser la norma vigente al momento de la comisién de la
infraccion.

En contraposicion, las otras dos (2) obligaciones restantes —articulos 1y 3 de la RESOLUCION 377— se configuraron en
marzo del 2022, es decir, cuando estaba vigente el Reglamento General de Fiscalizacion (modificado a través de la
Resolucién de Consejo Directivo N° 0259-2021-CD/OSIPTEL, del 31 de diciembre de 2021), por lo que se aplicara dicha
norma para su evaluacion.
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ejercicio automatico en donde se observe Unicamente el cumplimiento de una
casuistica establecida por la norma, sino que se aplica en atencidén a ciertos
requisitos y se fundamenta en el Principio de Razonabilidad. Sin embargo,
dado que la infraccidon imputada proviene del incumplimiento de una medida
correctiva, no corresponder imponer otra medida correctiva, sino una sancion.

Respecto de los articulos 1 y 3 de la Medida Correctiva:

Sobre la adopcion de otras medidas, esta Instancia analizar4 cada una de las
posibles medidas establecidas en la normativa vigente!?:

- En cuanto a las Alertas Preventivas, recogida en el articulo 30%° del
Reglamento de Fiscalizacion, faculta al 6rgano competente realizar
actividades de fiscalizacion y emitir Alertas Preventivas con la finalidad de que
la entidad fiscalizada informe al OSIPTEL las acciones que adoptara para
mejorar su gestion vy, asi, reducir riesgos de incumplimiento de la obligacion
fiscalizada. No obstante, la mencionada medida se aplica de manera
discrecional teniendo en cuenta las caracteristicas de cada caso en concreto.

Es asi como, en este caso, el Organo Supervisor decidié continuar con la
actividad de fiscalizacién en el uso irrestricto de su facultad discrecional,
considerando méas adecuado continuar con el PAS, al advertirse que el
incumplimiento del articulo 9 del RGIS conlleva un menoscabo a la facultad
supervisora del OSIPTEL.

- Respecto de la imposicién de Medidas Correctivas definidas en el articulo 23
del RGIS, cabe precisar que la misma es una potestad de la entidad y su
aplicacion dependera de la trascendencia del bien juridico protegido y
afectado en el caso; es decir, la elecciéon de dichas medidas no supone un
ejercicio automatico en donde se observe Unicamente el cumplimiento de una
casuistica establecida por la norma, sino que se aplica en atencién a ciertos
requisitos y se fundamenta en el Principio de Razonabilidad. Sin embargo,
dado que la infraccién imputada proviene del incumplimiento de una medida
correctiva, no corresponder imponer otra medida correctiva, sino una sancion.

En atencién a ello, esta Instancia considera que, en el presente caso el inicio de
un PAS es el Unico medio posible para persuadir a TELEFONICA y que en lo

12 En el presente PAS, teniendo en consideracion la fecha de comisién de la infraccion, se tomara en cuenta lo sefialado en
el Reglamento General de Fiscalizacion, aprobado por Resolucion N° 00259-2021-CD/OSIPTEL, norma que modifica el
Reglamento General de Supervision.

13 “Reglamento General de Fiscalizacion

Articulo 30.- Alertas Preventivas

El 6rgano competente para realizar las actividades de fiscalizacién podra emitir una Alerta Preventiva, a fin que la entidad
fiscalizada informe al OSIPTEL las acciones que adoptara para mejorar su gestion y reducir riesgos de incumplimiento de
la obligacion fiscalizada.

El OSIPTEL llevara un registro Gnico de las Alertas Preventivas impuestas a las entidades fiscalizadas, el cual debera
contener como minimo lo siguiente:

a) El nombre de la entidad fiscalizada;

b) La obligacién cuyo riesgo de incumplimiento ha sido informado a la entidad fiscalizada;

¢) El nimero, fecha y descripcion del documento que comunica la alerta preventiva;

d) La fecha en que se comunico la alerta preventiva a la entidad fiscalizada;

e) Indicacion si la entidad fiscalizada cumplié con dar respuesta a la alerta preventiva emitida y;

f) El nimero de expediente de fiscalizacion.

El Registro de Alertas Preventivas actualizado sera publicado en la pagina web del OSIPTEL.

El incumplimiento de remitir la informacién solicitada en una Alerta Preventiva, sera sancionado de conformidad con lo
establecido en el articulo 7 del Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones del OSIPTEL o la norma que lo
sustituya”.
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sucesivo evite incurrir en nuevos incumplimientos de la obligacion antes
mencionada; por lo tanto, se cumple la dimensién del juicio de necesidad.

Por ultimo, en virtud al juicio de proporcionalidad, se advierte que, si la finalidad
de toda medida sancionadora administrativa es desalentar la comisién del ilicito,
entonces el tipo de medida elegida cualitativa y cuantitativamente debe mantener
un equilibrio con las circunstancias de la comision de la infraccion.

Sobre esta dimension del test de razonabilidad, es de sefialar que efectivamente
se cumple con el inicio del presente PAS, toda vez que la medida dispuesta por la
DFI resulta proporcional con la finalidad que se pretende alcanzar; generar un
incentivo para que en lo sucesivo TELEFONICA sea més cautelosa en lo que
concierne al cumplimiento de la normatividad que involucra su actividad. Es decir,
es mayor el beneficio que se espera produzca la medida adoptada sobre el
interés, respecto al eventual desmedro sufrido por la empresa operadora.

De lo anteriormente expuesto, se aprecia que en tanto se ha observado las tres
(3) dimensiones del test de razonabilidad en el presente PAS, la medida a
imponer resulta idénea, necesaria y proporcional.

2. EN CUANTO A LA APLICACION DE LOS EXIMENTES DE RESPONSABILIDAD.

Una vez determinada la comisién de las infracciones en el presente caso;
corresponde que esta Instancia evalle si se ha configurado alguna de las
condiciones eximentes de responsabilidad establecidas en el numeral 1 del articulo
257 del TUO de la LPAG, asi como en el articulo 5 del RGIS.

e Caso fortuito o la fuerza mayor debidamente acreditada: De lo actuado en el
presente procedimiento se advierte que TELEFONICA no ha acreditado que el
incumplimiento detectado, se produjo como consecuencia de un caso fortuito o
fuerza mayor, ajena a su esfera de dominio.

e Obrar en cumplimiento de un deber legal o el ejercicio legitimo del derecho de
defensa: De lo analizado en el presente procedimiento se advierte que
TELEFONICA no ha acreditado que el incumplimiento detectado, se debi6 a la
necesidad de obrar en cumplimiento de un deber legal o en ejercicio legitimo del
derecho de defensa.

e La incapacidad mental debidamente comprobada por autoridad competente,
siempre que esta afecte la aptitud para entender la infraccion: Con relacién a
este eximente, se debe entender que por su propia naturaleza esta condicion, no
corresponde aplicar el citado eximente de responsabilidad en este caso.

e La orden obligatoria de autoridad competente, expedida en ejercicio de sus
funciones: De lo analizado en el presente procedimiento se advierte que
TELEFONICA no ha acreditado que el incumplimiento detectado, se debi6 al
cumplimiento de una orden obligatoria de autoridad competente, expedida en
ejercicio de sus funciones.

e El error inducido por la Administracidon o por disposicién administrativa confusa o
ilegal: De lo evaluado en el presente procedimiento se concluye que
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TELEFONICA no ha acreditado que el incumplimiento detectado, se debi6 al
error inducido por la Administracién o por disposicion administrativa confusa e
ilegal.

e |a subsanacion voluntaria por parte del posible sancionado del acto u omisién
imputado _como_constitutivo_de infraccion _administrativo, con anterioridad a la
notificacion de la imputacion de cargos a que se refiere el inciso 3) del articulo
255 del TUO de la LPAG: A efectos de determinar si se ha configurado dicha
eximente de responsabilidad, deberan concurrir las siguientes circunstancias:

- La empresa operadora deberd acreditar que la comision de la infraccion ceso;

- La empresa operadora debera acreditar que revirtié los efectos derivados de
la misma;

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

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

Asimismo, conviene precisar que si bien en un PAS, la carga de la prueba del
hecho que configura la infraccion recae en los Organos encargados del
procedimiento sancionador; la carga de la prueba de los eximentes y atenuantes
de responsabilidad corresponden al administrado que los plantea.

En esa linea, Nieto!* —haciendo alusibn a una sentencia del Tribunal
Constitucional Espafiol— sefiala que, en una accién punitiva, la carga de la
prueba se distribuye de la siguiente manera: al 6rgano sancionador le
corresponde probar los hechos que constituyen la infraccién administrativa, y; el
administrado investigado debe probar los hechos que pueden resultar
excluyentes de su responsabilidad; y, de ser el caso, atenuantes.

Sobre el particular, a efectos de analizar la concurrencia de los requisitos
establecidos en el RGIS, es pertinente tener en cuenta lo siguiente:

En cuanto_al articulo 4 de la RESOLUCION 377.- Sobre este punto, esta
Instancia se permite disentir de lo sefialado por la DFI en su Informe Final de
Instruccion, puesto que consideramos que —respecto a la obligacion relacionada
a remitir un cronograma de trabajo en una fecha determinada— si cabe el cese
de la conducta, la misma que se materializa cuando la empresa remite dicho
cronograma.

Asi pues, de acuerdo a lo sefialado en el Informe de Supervision y en el Informe
Final de Instrucciéon, TELEFONICA tenia hasta el 3 de noviembre de 2021 para
la remision del cronograma de ejecucion de las medidas y/o acciones requeridas;
sin embargo, recién lo hizo el 5 de noviembre de 2021 — con 2 dias de retraso—
, a través de la Carta TDP-3786-AR-ASR-21, es decir, fuera del plazo
establecido en el precitado articulo 4.

Entonces, a criterio de esta Instancia, la conducta infractora relacionada al
articulo 4 de la RESOLUCION 377, ces6 con la remision del referido
cronograma, es decir, el 5 de noviembre de 2021.

14 NIETO GARCIA, Alejandro. Derecho Administrativo Sancionador. 4ta edicion. Tecnos. Madrid, 2005. P. 424.
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En cuanto a la reversion de los efectos derivados del incumplimiento detectado,
de la revision del Informe de Supervision y Final de Instruccion de la DFI, no se
ha verificado algun efecto que deba revertirse, maxime si de acuerdo al articulo 6
de la Medida Correctiva, la DFI verificaria el cumplimiento de los articulos 1y 3
en el mes inmediato posterior al vencimiento del plazo maximo de 3 meses
previstos en dicha medida, esto es el 3 de marzo de 2022.

Entonces, habiéndose configurado el cese y no habiendo efectos que revertir,
corresponde analizar la oportunidad de los mismos. Tal como se menciong, la
conducta infractora ceso6 el 5 de noviembre de 2021, es decir, antes del inicio del
PASY; y, asimismo, el cese ocurri6 sin mediar requerimiento expreso del
OSIPTEL.

En ese sentido, esta Instancia considera que, respecto del incumplimiento del
articulo 4 de la RESOLUCION 377, se habria configurado el eximente de
responsabilidad por subsanacion voluntaria, por lo que corresponde ARCHIVAR
dicho extremo.

En cuanto a los articulos 1 y 3 de la RESOLUCION 377.- En la linea de lo
sefalado por la DFI en su Informe Final de Instruccién, respecto de los articulos
1y 3, TELEFONICA no remitié informacion alguna con el fin de acreditar haber
cesado su conducta infractora ni haber revertido los efectos generados por los
incumplimientos.

Siendo asi, no se ha producido el cese de la conducta infractora, ni tampoco
podria considerarse el resarcimiento o reversion del dafio ocasionado, razén por
la cual no cabe pronunciarse sobre los otros requisitos que deben concurrir para
la aplicacion de la eximente de responsabilidad por subsanacién voluntaria.

En tal sentido, esta Instancia considera que no corresponde la aplicacion de los
eximentes de responsabilidad, establecidos en el TUO de la LPAG, respecto de las
obligaciones contenidas en los articulos 1 y 3 de la RESOLUCION 377.

M. DETERMINACION DE LA SANCION. -

3.1. Respecto de los criterios de graduacion de la sanci6on establecidos por el
Principio de Razonabilidad, reconocido por el numeral 3 del articulo 248 del
TUO de la LPAG. -

A fin de determinar la graduacion de las sanciones a imponer por las infracciones
administrativas evidenciadas'®, se debe tomar en cuenta la Metodologia de Célculo
para la Determinacion de Multas en los procedimientos administrativos
sancionadores tramitados ante el OSIPTEL (Metodologia de Célculo de Multas -
2021)', los criterios establecidos en el articulo 30 de la Ley de Desarrollo de las
Funciones y Facultades del OSIPTEL, Ley N° 27336 (LDFF), asi como el Principio
de Razonabilidad, segun el cual las decisiones de la autoridad administrativa,
cuando impone sanciones a los administrados, deben adoptarse dentro de los
limites de la facultad atribuida y manteniendo la debida proporcién 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.

15 El presente PAS se inici6 el 8 de noviembre de 2022, mediante la carta N° 02739-DFI/2022.
16 |as cuales se configuraron con posterioridad al 1 de enero de 2022.
17 Aprobada por el Consejo Directivo del OSIPTEL mediante la Resolucién 229-2021-CD/OSIPTEL.
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Con relacion a este principio, el articulo 248 del TUO de la LPAG establece, que
debe preverse que la comisibn de la conducta sancionable no resulte mas
ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancion; y
que las sanciones a ser aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento
calificado como infraccion, observando los siguientes criterios de graduacion:

i. Beneficio ilicito resultante por la comisién de lainfraccion:

Este criterio de graduacién se encuentra también referido en el literal f) del
articulo 30 de la LDFF (beneficio obtenido por la comision de la infraccion, a
fin de evitar, en lo posible, que dicho beneficio sea superior al monto de la
sancion).

Dicho criterio se sustenta en que para que una sancién cumpla con la funcion
de desincentivar las conductas infractoras, es necesario que el infractor no
obtenga un beneficio por dejar de cumplir las normas. Este beneficio ilicito no
solo esta asociado a las posibles ganancias obtenidas con la comisién de una
infraccion, sino también con el costo no asumido o evitado por las empresas
para dar cumplimiento a las normas.

En el presente caso, el beneficio ilicito se encuentra conformado por la suma
de los siguientes componentes:

v" Respecto del articulo 1 de la Medida Correctiva: La metodologia para la
estimacion de una multa a ser impuesta a una empresa operadora que no
cumplié con el articulo 1 de la Medida Correctiva, se basa en la
cuantificacién del beneficio ilicito que podria obtener La Empresa como
consecuencia de tal conducta.

En ese sentido, el beneficio ilicito obtenido por La Empresa se aproxima
empleando la tabla de graduacion de multas®®. Esta tabla, a su vez, se
encuentra en funcion del: (i) tamafio de la empresa (medido a través de
su facturacion o ingresos que percibe durante el ejercicio anterior al acto
de supervision) y (i) grado de afectacién, que para este caso es bajo,
puesto que, el incumplimiento del articulo 1 de la Medida Correctiva no
hace posible garantizar el cumplimiento de lo establecido en el articulo 15
del Reglamento de Calidad de la Atencién a Usuarios, en lo que respecta
al indicador AVH.

Ahora bien, este beneficio ilicito estimado es evaluado a valor presente y
ponderado por una ratio que considera la probabilidad de deteccion de la
conducta infractora.

Cabe resaltar que, para la aplicacion de la Metodologia de Calculo de
Multas (2021), al monto de la multa estimada se le multiplica por el Factor
de Actualizacion de Medidas Correctivas (FACOM) disminuido en uno
(FACOM -1), para obtener, con ello, la multa estimada final.

v' Respecto del articulo 3 de la Medida Correctiva: La metodologia para la
estimacion de una multa a ser impuesta a una empresa operadora que no
cumpli6 con el articulo 1 de la Medida Correctiva, se basa en la

18 Establecida en la Metodologia de Célculo de Multas (2021).
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cuantificacion del beneficio ilicito que podria obtener La Empresa como
consecuencia de tal conducta.

De esta manera, el beneficio ilicito estimado esta constituido por: (i) el
costo evitado'® en el mantenimiento y gestién de un sistema que permita
implementar las medidas y/o acciones necesarias a fin de cumplir con lo
dispuesto en una medida correctiva (relacionada a cumplir lo establecido
en el articulo 15 del Reglamento de Calidad de la Atencion a Usuarios), y
(i) el costo evitado® en la capacitacion del personal de la empresa
operadora respecto a la normativa asociada a cumplir con lo dictaminado
en una medida correctiva.

Ahora bien, dicho beneficio ilicito estimado es evaluado a valor presente y
ponderado por una ratio que considera la probabilidad de deteccién de la
conducta infractora.

Se debe tener en cuenta que, para la aplicacion de la Metodologia de
Célculo de Multas (2021), al monto de la multa estimada se le multiplica
por el Factor de Actualizacion de Medidas Correctivas (FACOM)
disminuido en uno (FACOM -1), para obtener, con ello, la multa estimada
final.

ii. Probabilidad de la infraccidn:

Se entendera por probabilidad de detecciébn a la probabilidad de que el
infractor sea descubierto, asumiéndose que la comision de una infraccion
determinada sea detectada por la autoridad administrativa. En un caso
Optimo, la probabilidad de deteccién deberia calcularse como la cantidad de
veces que la autoridad administrativa consigue descubrir al infractor entre el
total de infracciones cometidas. Sin embargo, ante la imposibilidad de tener
conocimiento del total de infracciones incurridas se tiene que recurrir a formas
alternativas para estimar dicha probabilidad.

En el presente caso, para ambas infracciones (articulo 1 y 3 de la Medida
Correctiva) se ha considerado una probabilidad de deteccion MUY ALTA, toda
vez que, al haberse establecido un plazo para su cumplimiento, su
verificacion sera efectuada al término de dicho plazo.

iii. Lagravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido:

Este criterio estd contemplado también en los literales a) y b) del articulo 30
de la LDFF, referidos a la naturaleza y gravedad de la infraccion y el dafio
causado por la conducta infractora. Por otro lado, este criterio de gradacion
también hace referencia a la gravedad del dafio causado al interés publico y/o
bien juridico protegido, referido en el TUO de la LPAG.

En el presente caso, TELEFONICA incumplié lo dispuesto en el articulo 1 de
la RESOLUCION 377, al no haber implementado las medidas necesarias para
garantizar el cumplimiento de lo estipulado en el articulo 15 del RCAU, en lo
que respecta al indicador AVH en su primer y segundo tramo. Dicho

19 Para determinar el costo evitado en mencion, se usé el parametro Mantygest establecido en la MCM (2021). Ademas,
para este costo, se ha considerado un (1) mes de infraccion.

2 para calcular dicho costo evitado, se empled el parametro Conopro establecido en la MCM (2021). Asimismo, para el
presente costo se ha tomado en cuenta un (1) mes de infraccion.
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incumplimiento fue calificado por el OSIPTEL como GRAVE, por lo que
corresponderia sancionarla con una multa equivalente entre 51 UIT y 150
UIT.

Asimismo, TELEFONICA incumplié lo dispuesto en el articulo 3 de la
RESOLUCION 377, al no haber implementado las medidas necesarias que
permitan registrar o contar con informacién que permita identificar la fecha y
hora (HH:MM:SS) de los dos (2) momentos o instantes de tiempo —‘instante
de tiempo en el cual el usuario accede a la opcion que le permite comunicarse
con el operador humano” (t2), y “momento que el usuario elige la opcién de
comunicacién con el operador humano” (t3)— en todas las llamadas
realizadas por los usuarios a su servicio de atencion telefénica. Dicho
incumplimiento fue calificado por el OSIPTEL como LEVE, por lo que
corresponderia sancionarla con una multa equivalente entre 0.5 UIT y 50 UIT.

iv. Perjuicio econdmico causado:

Tanto este criterio como el anterior hacen referencia al criterio referido al dafio
causado sefialado en la LDFF. Considerando que el dafio causado puede ser
econdémico o no econdémico, el perjuicio econémico alude al primero, en tanto
gue la gravedad del dafio al interés puablico o al bien juridico protegido refiere
al segundo. En este apartado, se analiza en consecuencia el dafio causado
entendido como dafio o perjuicio de tipo econdmico, Unicamente.

En el presente caso, no existen elementos objetivos que permitan cuantificar
la magnitud del perjuicio econémico causado.

v. Reincidencia en la comision de la infraccion:

En el presente caso, de acuerdo a lo manifestado por la DFI en su Informe
Final de Instruccion, no se ha configurado reincidencia en los términos
establecidos en el literal e) del numeral 3) del articulo 248 del TUO de la
LPAG, concordante con el literal a) del numeral ii) del articulo 18 del RGIS.

vi. Circunstancias de la comision de la infraccion:

En el presente PAS se advierte que TELEFONICA no tuvo una conducta
diligente que, de haber existido, habria evitado de alguna manera el resultado
producido.

En efecto, pese al plazo maximo de tres (3) meses que tenia TELEFONICA
para implementar las medidas necesarias que garanticen el cumplimiento del
articulo 15 del RCAU, en lo que respecta al indicador AVH en su primer y
segundo tramo; asi como, para capturar dentro de sus sistemas los dos (2)*
momentos o instantes de tiempo en todas las llamadas realizadas por los
usuarios a su servicio de atencion telefonica, la referida empresa —hasta la
fecha— no ha presentado medios probatorios que acrediten el cumplimiento
de lo ordenado.

Por tanto, se evidencia la ausencia de diligencia por parte de TELEFONICA al
momento de cumplir con lo ordenado por la Medida Correctiva.

2 “instante de tiempo en el cual el usuario accede a la opcién que le permite comunicarse con el operador humano” como
t2, ni el “momento que el usuario elige la opcién de comunicacién con el operador humano” como t3.

aly, 17120
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3.2.

vii. Existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor:

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

Por tanto, atendiendo a los hechos acreditados en el presente PAS, y luego de
haberse analizado cada uno de los criterios propios del Principio de Razonabilidad
reconocidos en el TUO de la LPAG (en especifico, a los criterios de “beneficio
ilicito” “probabilidad de deteccién de la infraccion”, “la gravedad del dafo al interés
publico y/o bien juridico protegido”), esta Instancia considera que corresponde
SANCIONAR a TELEFONICA con DOS (2) MULTAS base de 91 UITy de 9.4 UIT
por la comisién de las infracciones tipificadas en el articulo 25 del RGIS y
calificadas como grave y leve, al haber incumplido con lo dispuesto en los articulos

1y 3 de la RESOLUCION 377, respectivamente.

Respecto de los factores atenuantes de la responsabilidad establecidos en el
numeral 2) del articulo 257 del TUO de la LPAG y en el numeral i) del articulo
18 del RGIS. -

De acuerdo con lo sefialado en el numeral 2) del articulo 257 del TUO de la LPAG,
constituyen condiciones atenuantes de responsabilidad por infracciones las
siguientes:

» Siiniciado un PAS, el infractor reconoce su responsabilidad de forma expresa y
por escrito. En los casos en que la sancion aplicable sea una multa esta se
reduce hasta un monto no menor de la mitad de su importe.

» Oftros que se establezcan por norma especial.

Asi las cosas, conforme a lo sefialado por el numeral i)?? del articulo 18 del RGIS,
son factores atenuantes en atenciébn a su oportunidad, el reconocimiento de la
responsabilidad formulado por el infractor de forma expresa y por escrito, el cese de
los actos u omisiones que constituyan infraccién administrativa y la reversién de los
efectos derivados de los actos u omisiones que constituyan infraccion
administrativa. Dichos factores —segun el mencionado articulo— se aplicaran en
atencion a las particularidades de cada caso y observando lo dispuesto en el TUO
de la LPAG.

De acuerdo a ello, procederemos a analizar si se han configurado los factores
atenuantes de responsabilidad establecidos por el articulo 18 del RGIS:

> Reconocimiento de responsabilidad: TELEFONICA no reconoce de manera
expresa su responsabilidad por la infraccion imputada en el presente PAS. En
tal sentido, no corresponde por este extremo reducir la respectiva sancion.

» Cese de los actos u omisiones que constituyen infraccién administrativa:
Conforme a lo sefialado en el numeral 3 de la presente Resolucion, al analizar
la aplicacion del eximente de responsabilidad por subsanacion voluntaria, se
verificd que TELEFONICA no remiti6 informacion que acredite el cese de las
conductas infractoras imputadas.

22 Cabe indicar, que mediante Resolucién N° 222-2021-CD/OSIPTEL, publicada el 28 de noviembre de 2021, se modifico
entre otros, este numeral del articulo 18 del RGIS, el cual elimina el factor de implementacién de medidas que aseguren la
no repeticién de la conducta infractora como atenuante de responsabilidad.
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> Reversién de los efectos derivados de los actos u omisiones que constituyan
infraccion administrativa:

Sobre el particular, se aprecia que la empresa operadora no ha alegado ni
remitido informacién que acredite que revirtio los efectos producidos por las
conductas infractoras.

Sin perjuicio de lo mencionado, esta Instancia considera que los efectos
derivados del incumplimiento de los articulos 1 y 3 de la RESOLUCION 377
significa que el indicador AVH, en sus dos (2) tramos, no ha sido calculado
correctamente lo que implicaria que los usuarios no cuenten con informacion
real sobre la calidad de atencién que brinda TELEFONICA, teniendo en
cuenta que el articulo 17 del RCAU sefala que la informacién del indicador
mencionado debe ser publicada en la pagina web de dicha empresa, lo cual
dificulta la toma de mejores decisiones de consumo.

Atendiendo a ello, esta instancia considera que, en el presente caso, no concurre
ninguno de los factores atenuantes de la responsabilidad establecidos en el
numeral 2) del articulo 257 del TUO de la LPAG y en el numeral i) del articulo 18
del RGIS.

3.3. Capacidad econdmica del infractor. -

El articulo 25 de la LDFF establece que las multas no pueden exceder el 10% de
los ingresos brutos percibidos por el infractor durante el ejercicio anterior al acto de
supervision. En tal sentido, toda vez que las acciones de supervision se iniciaron en
el aflo 2021, la multa a imponerse no debe exceder el 10% de los ingresos
percibidos por TELEFONICA en el afio 2020.

Atendiendo a los hechos acreditados en el presente PAS, y luego de haberse analizado
cada uno de los criterios propios del Principio de Razonabilidad reconocidos en el TUO
de la LPAG (en especifico, a los criterios de “beneficio ilicito resultante por la comision de

la infraccion”, “probabilidad de deteccién de la infraccion”, “la gravedad del dafio al interés
publico y/o bien juridico protegido” y “las circunstancias de la comision de la infraccion”);

En aplicacion de las funciones que corresponden a esta Gerencia General, conforme a lo
establecido en el articulo 41 del Reglamento General del OSIPTEL y en aplicacion del
articulo 18 del Reglamento General de Infracciones y Sanciones;

SE RESUELVE:

Articulo 1°. — ARCHIVAR la imputacion efectuada a la empresa TELEFONICA DEL
PERU S.A.A. por la presunta comisién de la infraccion tipificada en el articulo 25 del
Reglamento General de Infracciones y Sanciones, aprobado mediante Resolucion N°
087-2013-CD/OSIPTEL y modificatorias, referida al presunto incumplimiento del articulo 4
de la Resolucion N° 00377-2021-GG/OSIPTEL; de acuerdo a los fundamentos expuestos
en el presente pronunciamiento.

Articulo 2°. — SANCIONAR a la empresa TELEFONICA DEL PERU S.A.A. con una
MULTA de 91 UIT, por la comisién de la infraccion calificada como GRAVE, tipificada en
el articulo 25 del Reglamento General de Infracciones y Sanciones, aprobado por la
Resolucién N° 087-2013-CD/OSIPTEL y modificatorias, por cuanto incumplié con lo
dispuesto en el articulo 1 de la Medida Correctiva impuesta a través de la Resolucién N°
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00377-2021-GG/OSIPTEL; de conformidad con los fundamentos expuestos en la parte
considerativa de la presente Resolucion.

Articulo 3°. — SANCIONAR a la empresa TELEFONICA DEL PERU S.A.A. con una
MULTA de 9.4 UIT, por la comision de la infraccion calificada como LEVE, tipificada en el
articulo 25 del Reglamento General de Infracciones y Sanciones, aprobado por la
Resolucion N° 087-2013-CD/OSIPTEL y modificatorias, por cuanto incumplié con lo
dispuesto en el articulo 3 de la Medida Correctiva impuesta a través de la Resolucién N°
00377-2021-GG/OSIPTEL; de conformidad con los fundamentos expuestos en la parte
considerativa de la presente Resolucion.

Articulo 4°. — Las multas que se cancelen integramente dentro del plazo de quince (15)
dias contados desde el dia siguiente de la notificacion de la sancién, seran reducidas en
un veinte por ciento (20%) del monto total impuesto, siempre y cuando no sean
impugnadas, de acuerdo con el numeral iii) del articulo 18 del Reglamento General de
Infracciones y Sanciones, aprobado mediante Resolucién N° 087-2013-CD/OSIPTEL y
modificatorias.

Articulo 5°.- Notificar la presente Resolucion a la empresa TELEFONICA DEL PERU
S.A.A., conjuntamente con el Anexo 1 que contiene el calculo de las multas a imponerse.

Articulo 6°.- Encargar a la Oficina de Comunicaciones y Relaciones Institucionales del
OSIPTEL la publicacién de la presente Resolucion en la pagina web del OSIPTEL
(www.osiptel.gob.pe); asi como en el Diario Oficial “El Peruano”, en cuanto haya quedado
firme o se haya agotado la via administrativa.
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