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MATERIA . PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
ARTICULO 5° DEL DECRETO LEGISLATIVO N.° 807

ACTIVIDAD : ACTIVIDADES DE TELECOMUNICACIONES
INALAMBRICAS

SUMILLA: Se halla responsable a Entel Peru S.A de infringir el articulo 5° del
Decreto Legislativo N.° 807, toda vez que, de manera injustificada, no cumplié con
responder los requerimientos de informacion formulados en los puntos (iii) y (iv)
de la Carta N.° 2076- 2024/INDECOPI-DFI del 2 de octubre de 2024, reiterada
mediante Carta N.° 2138- 2024/INDECOPI-DFI del 11 de octubre de 2024 y Carta
N.° 2321-2024/INDECOPI-DFI del 8 de noviembre de 2024

Se halla responsable a Entel Peri S.A de infringir el articulo 5° del Decreto
Legislativo N.° 807, toda vez que, de manera injustificada, no cumplié con
responder los requerimientos formulados mediante la Carta N.° 0259-
2025/INDECOPI-DFI del 12 de febrero de 2025.

SANCION: 21.44 UIT por no atender injustificadamente los requerimientos
formulados en los puntos (iiij) y (iv) de la Carta N.° 2076-
2024/INDECOPI-DFI.

21.44 UIT por no atender injustificadamente los requerimientos
formulados por la Carta N.° 0249-2025/INDECOPI-DFI

Lima, 11 de agosto de 2025
I. ANTECEDENTES

1.  La Secretaria Técnica de la Comision de Proteccién al Consumidor N.° 3 (en
adelante, Secretaria Técnica), a través del Memorandum N.° 0269-2024-
CC3/INDECOPI de fecha 3 de julio de 2024, delegé a la Direccién de Fiscalizacion
(en adelante, DFI) la realizacion de acciones de fiscalizacion del cumplimiento de
lo dispuesto en el literal e) del numeral 58.1 del articulo 58° de la Ley N.° 29571,
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, Cddigo) por parte
de Entel Peru S.A. (en adelante, Entel).

2. En virtud de ello, mediante Carta N.° 1345-2024/INDECOPI-DFI del 8 de julio de
20242, se informo el inicio de la fiscalizacién y requirié a Entel lo siguiente:

! El administrado esta registrado en la base de datos de la SUNAT con R.U.C. N.° 20106897914, y con domicilio
fiscal ubicado en “Av. Republica de Colombia Nro. 791 (Piso 14 Esq. Cdra 34 Paseo de la Republica) Lima -
Lima - San Isidro”. Asimismo, se encuentra registrado en el Registro de Personas Juridicas de la SUNARP en
la Partida Registral N.° 00661651.

2 Notificada el 10 de julio de 2024 al domicilio fiscal.

3 El detalle completo de los requerimientos se encuentra en los puntos (i) al (ii) de la Carta N.° 1345-
2024/INDECOPI-DFI.
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(i) Presentar las grabaciones recabadas en formato de audio de las llamadas
telefénicas efectuadas a los consumidores por cada uno de los centros de
contacto contratados, asi como de las realizadas directamente con la
finalidad de ofertar productos y/o servicios, correspondientes a los periodos
comprendidos entre: (i) el 15y el 31 de enero de 2024, (i) el 1y el 15 de
marzo de 2024, y (iii) el 15 y el 30 de abril de 2024. Asimismo, para el
cumplimiento de este punto era necesaria la elaboracién de un cuadro
conforme el Anexo 1 de dicha misiva.

(i)  Precisar los productos y/o servicios que se ofertan a través de llamadas
telefénicas.

(i) Remitir la lista de call centers o centros de contacto con los que haya
contratado a fin de ofertar sus productos y/o servicios, precisando su razén
social y el R.U.C. de los mismos.

3. Ante el pedido de Entel de un plazo adicional*, a través de la Carta N.° 1539-
2024/INDECOPI-DFI del 1 de agosto de 20245 se atendid el requerimiento,
otorgandole dos (2) dias habiles para informar el nimero de llamadas telefonicas
efectuadas a los consumidores a través de los centros de contacto o directamente.
Asimismo, se les solicité remitir la informacién requerida en el punto (iii) de la Carta
N.° 1345-2024/INDECOPI-DFI.

4.  El 7 de agosto de 2024, Entel informo6 sobre el numero de llamadas telefonicas
realizadas por cada centro de contacto durante los periodos sujetos a fiscalizacion
y la lista de los call centers contratados, adjuntando la documentacién respectiva®.
Ademas, solicité acotar el periodo de fiscalizacién de llamadas debido al gran
volumen de audios, lo que facilitaria la entrega de la informacion requerida.
Finalmente, solicitd una reunion con la DFI para detallar su peticion de acotacion.

5. Mediante la Carta N.° 1819-2024/INDECOPI-DFI del 11 de septiembre de 2024,
la DFI atendi6é la solicitud de reunion virtual de Entel®. Adicionalmente, se le
requirid indicar el motivo de las discrepancias encontradas en la informacion
proporcionada sobre el nimero de call centers con los que operaba.

6. Posteriormente, por escrito del 16 de septiembre de 2024, Entel respondié a la
observacién sobre las discrepancias y solicitd la reprogramacién de la reunion, por
lo que, mediante la Carta N.° 1863-2024/INDECOPI-DFI del 17 de septiembre de
2024°, se reprogramo la reunion virtual para el 24 de septiembre de 2024 a las

4 Mediante escrito del 25 de julio de 2024, Entel manifesté que la recopilacion de la informacion solicitada revestia
gran complejidad, debido a la amplitud del requerimiento de llamadas y a las multiples coordinaciones internas
necesarias para cumplir con la solicitud. Por este motivo, solicitaron una prérroga de veinte (20) dias habiles para
la entrega de la informacién.

5 Notificada el 2 de agosto de 2024 al correo electrénico notificaciones@leiabogados.pe.

6 A través de dicho escrito, Entel presento la siguiente informacion: (i) Anexo A, cuadro con la suma de llamadas
(10,129,829 llamadas) por cada call center; y, (ii) Anexo B, lista de los call centers con los que trabaja, precisando
la razon social y el numero de R.U.C. respectivo. Asimismo, el administrado solicité que se otorgue caracter
confidencial a dicha documentacion.

7 Notificada el 12 de septiembre de 2024 al correo electronico notificaciones@leiabogados.pe.
8 Se les cit6 para el 18 de septiembre de 2024 a las 15:30 horas.
9 Notificada el mismo dia al correo electronico notificaciones@leiabogados.pe.
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14:00 horas'®, donde Entel expuso las dificultades para obtener la informacion
solicitada por la DFI, asi como otros aspectos relacionados con los requerimientos
formulados por dicha Direccion. Adicionalmente, solicitd la confidencialidad de
dicha reunion.

Con la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI del 2 de octubre de 2024, la DFI
remitio la videograbacion de la reunion del 24 de septiembre de 2024. Ademas, se
indicé que la solicitud de confidencialidad de dicha reunidon seria resguardada
durante la fiscalizacion y remitida al drgano resolutivo delegante en su
oportunidad. Finalmente, se le solicitd que, en un plazo maximo de tres (3) dias
habiles, cumpliera con lo siguiente:

Indicar si, durante los periodos objeto de fiscalizacion, realizé llamadas
telefonicas de manera directa con la finalidad de ofertar sus productos y/o
servicios; toda vez que se remitio la cantidad de llamadas realizada solo por
call centers.

Teniendo en cuenta que se indico que el peso -aproximado- de cada llamada
telefonica es de 2Mb, que cumpla con sefalar el tiempo de duracién de
dichas comunicaciones.

Considerando que se puede obtener informacién de las llamadas realizadas
a través de la herramienta denominada CxInsight; que cumpla con presentar
el exportable de las llamadas telefénicas realizadas a los consumidores con
la finalidad de ofertar productos y/o servicios en los periodos de llamadas
fiscalizados.

Sefalar si puede obtener el nombre del archivo de la llamada telefonica a
través de la herramienta denominada Cxinsight. De ser afirmativa la
respuesta, cumplir con incluir dicha informacion en el exportable requerido
en el punto (iii).

Durante la reunion virtual, se informé que tenia disponible la aplicacion
“speechminer” nativa de “Genesys” para extraer una cantidad limitada de
audios; por ello, se le solicitd que cumpla con sefalar qué funciones
desempenan las herramientas “speechminer”y CxlInsight en el proceso de
llamadas telefénicas para ofertar sus productos y/o servicios.

Precisar si con la herramienta denominada CxInsight se puede descargar de
forma masiva los audios de las llamadas telefonicas.

En tanto se informé que la implementacion de un sistema que permita la
extraccion masiva de llamadas tendria un periodo de desarrollo de,
aproximadamente, dos meses; que cumpla con indicar si el tiempo de
implementacién de esta herramienta variaria en funcion de un menor
numero de llamadas telefénicas, considerando que dicha reduccién podria
resultar de un proceso de aleatorizacion para obtener una muestra
representativa.

La documentacién que considere pertinente presentar para sustentar lo
indicado en la reunién virtual efectuada el 24 de setiembre de 2024.

En atencion a ello, a través del escrito del 9 de octubre de 2024, Entel respondi6
al punto (i) del requerimiento; no obstante, para los puntos (ii) a (vii), solicitd una

Cabe indicar que Entel informé el cambio de uno de sus representantes para la reunién programada mediante
un escrito ingresado el 23 de septiembre de 2024, proporcionando los datos del nuevo representante.

Notificada el mismo dia al correo electronico notificaciones@leiabogados.pe.
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11.

12.

13.

prérroga de quince (15) dias habiles indicando la gran complejidad técnica y
especializada que implica la obtencion de la informacién requerida en dichos
puntos. Adicionalmente, solicité que la informacién proporcionada en relacién con
el punto (i) de la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI fuera declarada confidencial.

En respuesta a dicha solicitud, la DFI, mediante la Carta N.° 2138-
2024/INDECOPI-DFI del 11 de octubre de 2024'?, concedio a Entel un plazo
improrrogable de nueve (9) dias habiles adicionales para presentar toda la
documentacién y/o informacion previamente solicitada en la Carta N.° 2076-
2024/INDECOPI-DFI.

Por medio del escrito del 24 de octubre de 2024, Entel cumplid con los
requerimientos de los puntos (ii), (v), (vi), (vii) y (viii) de la Carta N.° 2076-
2024/INDECOPI-DFI. Sin embargo, en relacion con los puntos (iii) y (iv), informo
que su cumplimiento resultaba complejo debido a la gran cantidad de informacién
y llamadas registradas, incluso en lapsos de una (1) hora. Asimismo, respecto al
punto (iv), precisé la existencia de una imposibilidad técnica para descargar la
informacioén a través de la herramienta CxInsight, debido al elevado volumen de
llamadas, a pesar de sus intentos. Por dicho motivo, solicitaron una prérroga
adicional de quince (15) dias para atender el requerimiento.

A través de la Carta N.° 2321-2024/INDECOPI-DFI del 8 de noviembre de 20243,
la DFI reiterd el cumplimiento del requerimiento efectuado en los puntos (iii) y (iv)
de la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI, denegd el plazo de prérroga solicitado
por Entel, toda vez que ya que habian transcurrido veintiun (21) dias habiles desde
la notificaciéon de la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI. Sin embargo, le
concedié una prorroga de cinco (5) dias habiles para remitir dicha informacién
antes mencionada.

Mediante escrito del 19 de noviembre de 2024, Entel comunicé que no le era
posible obtener y proporcionar la informacion requerida en los puntos (iii) y (iv) de
la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI, y mucho menos en el plazo otorgado por
la DFI, debido a una limitacién técnica de la herramienta CxInsight, que solo
permitia descargar un maximo de 32,000 registros telefénicos, lo que implicaria
un tiempo considerablemente alto, debido al gran volumen de llamadas. Por ello,
reiteraron su solicitud de acotacion del periodo respecto del total de llamadas
solicitadas.

Con la Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI del 12 de febrero de 2025, la DFI
observd que el maximo descargable de registros telefénicos obtenibles por
CxInsight era de 320,001. Asimismo, se indicé a Entel que, a pesar de la
evaluacion de reduccion del periodo de fiscalizacion de llamadas, este aun podria
comprender miles de registros telefénicos; por lo tanto, debia contar con los
medios necesarios para recabar la informacién solicitada. Aunado a ello, le solicité
que, en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles, cumpliera con lo siguiente:

Notificada el mismo dia al correo electronico notificaciones@leiabogados.pe.

Notificada el mismo dia al correo electronico notificaciones@leiabogados.pe.

Notificada el 13 de febrero de 2025 al correo electronico notificaciones@leiabogados.pe.
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o Precisar como es que se distribuyen las 10,129,829 llamadas efectuadas en
cada uno de los dias, detallando la fecha y el nimero de llamadas
efectuadas por cada una de las mismas.

o El medio (videograbacion, manuales, entre otros) que acredite el tiempo que
tardaria cada descarga del maximo de registros de audios que les permite
la herramienta CxInsight.

En su escrito del 20 de febrero de 2025, y con respecto al primer punto del
requerimiento de la Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI, Entel indicé que el
procesamiento de descarga podria demorar incluso semanas, labor en la que
habian estado trabajando, lo cual implicaba una inversién considerable de tiempo
y recursos por su parte. Asimismo, en relacion con el segundo punto, informaron
que desde enero de 2025 se encuentran en un proceso de migracion de sus
sistemas informaticos, lo que conlleva el cambio y la descontinuacién de la
herramienta CxInsight, imposibilitando su uso para el periodo fiscalizado.
Adicionalmente, reiteraron su solicitud de acotacién del periodo de llamadas
fiscalizadas y pidieron un plazo adicional de quince (15) dias habiles para cumplir
con el segundo punto del requerimiento.

Mediante la Carta N.° 0529-2025/INDECOPI-DFI del 24 de marzo de 2025, la
DFIl comunicé que, a la fecha, habian transcurrido veintisiete (27) dias habiles
desde la notificacion de la Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI, por lo que,
considerando ese tiempo, denego la prérroga solicitada.

En su escrito del 25 de marzo de 2025, Entel sefialé que, ante la discontinuacién
e inoperatividad de la herramienta CxInsight para extraer los registros del primer
semestre de 2024, tenian la posibilidad de obtener los registros y audios a través
de la herramienta Speechminer. Sin embargo, esta herramienta permitia obtener
solo cien (100) registros y audios de manera conjunta, tomando un tiempo de cinco
(5) minutos, por lo que la obtencién de la informacion de las llamadas fiscalizadas
requeriria 8442 horas, equivalentes a 351 dias continuos. Para ilustrar este
proceso, adjuntaron un enlace del proceso de descarga a través de dicha
herramienta, la cual, ademas, estaria operativa solo hasta agosto de 2025.
Finalmente, reiteraron su solicitud de acotacion del periodo de llamadas
fiscalizadas.

Como resultado de la fiscalizacion, mediante Informe N.° 028-2025/DF1 del 27 de
marzo de 2025, la DFI recomendé el inicio de un procedimiento administrativo
sancionador (en adelante, PAS), en contra de Entel®.

Por Resolucion N.° 1 del 6 de mayo 2025", la Secretaria Técnica inicid un PAS
en contra de Entel por el presunto incumplimiento al articulo 5° de la Ley sobre

Notificada el 25 de marzo de 2025 al correo electronico notificaciones@leiabogados.pe.

Cabe indicar que a través del Memorandum N.° 0304-2025/DFI del 7 de abril de 2025, la DFI remiti6 el expediente
de fiscalizacion a la Secretaria Técnica de la CC3. Posteriormente, el 5 de mayo de 2025, la DFI remiti6 a la
Secretaria Técnica un escrito de Entel, ingresado a dicha Direccién, en el cual reiteré su solicitud de acotacion
del periodo a fiscalizar y solicitdé una reunién con dicha Direccién. Esta ultima no fue concedida por la DFI por
versar sobre el requerimiento de entrega de llamadas materia del presente PAS.

Notificada el 6 de mayo de 2025 a la casilla del Indecopi N.° 334384 correspondiente a Entel (fecha en la cual
brindé acuse de recibo).
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Facultades, Normas y Organizacién del Indecopi, aprobada por Decreto
Legislativo N.° 807 (en adelante, D. Leg. N.° 807), conforme al siguiente detalle:

“|V. RESOLUCION DE LA SECRETARIA TECNICA

PRIMERO: Iniciar procedimiento administrativo sancionador en contra de Entel Peru S.A.
a instancia de la Secretaria Técnica, por la presunta infraccion a lo establecido en el articulo
5° de la Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, aprobada por Decreto
Legislativo 807, toda vez que, de manera injustificada, no habria cumplido con dar repuesta
a los requerimientos de informacién formulados en los puntos (iii) y (iv) de la Carta N° 2076-
2024/INDECOPI-DFI del 2 de octubre de 2024, reiterada mediante Carta N.° 2138-
2024/INDECOPI-DFI del 11 de octubre de 2024 y Carta N.° 2321-2024/INDECOPI-DFI del
8 de noviembre de 2024.

SEGUNDO: Iniciar procedimiento administrativo sancionador en contra de Entel Peru S.A.
a instancia de la Secretaria Técnica, por la presunta infraccion a lo establecido en el articulo
5° de la Ley sobre Facultades, Normas y Organizacioén del Indecopi, aprobada por Decreto
Legislativo 807, toda vez que, de manera injustificada, no habria cumplido con dar repuesta
a los requerimientos formulados mediante la Carta N° 0259-2025/INDECOPI-DFI del 12 de
febrero de 2025.”

Con fecha 12 de mayo de 2025, Entel se apersoné al PAS, solicitando que se
notifique nuevamente la Resolucion N.° 1 y la copia del Expediente N.° 001-
2025/CC3-SAN5, toda vez que tuvieron problemas en el acceso al enlace que
contenia el expediente.

Por Resolucion N.° 2 del 14 de mayo de 2025, se dispuso a realizar nuevamente
la diligencia de notificacién de la copia del Expediente N.° 001-2025/CC3-SAN5 al
domicilio procesal electronico fijado por Entel: notificaciones@leiabogados.pe?!, y
se le concedidé un plazo de cinco (5) dias habiles para presentar sus descargos.
Asimismo, se sefal6 que la Resolucion N.° 1 si fue correctamente notificada, toda
vez que la misma no dependia de un enlace.

Mediante escrito del 21 de mayo de 2025, Entel solicité una prérroga de quince
(15) dias habiles para poder presentar sus descargos, la cual fue concedida
mediante Resolucion N.° 3 del 28 de mayo de 20252, por diez (10) dias habiles
adicionales.

El 11 de junio de 2025, Entel presentd sus descargos a la imputacién de cargos
realizada, sefialando lo siguiente:

20

21

22

Entel fij6 como domicilio procesal electrénico el siguiente correo: notificaciones@leiabogados.pe

Notificada el 14 de mayo de 2025 al correo electrénico notificaciones@leiabogados.pe (fecha en la cual
brind6 acuse de recibo).

A través de dicho acto, la Secretaria Técnica indicé que la Resolucion N.° 1, de fecha 5 de mayo de 2025, fue
debidamente notificada, ya que se encontraba adjunta a la cédula de notificaciéon y no requeria de un enlace para
acceder a su contenido. El Unico inconveniente se presenté con el enlace correspondiente a la copia del
Expediente N.° 001-2025/CC3-SANS.

A través de dicho acto, la Secretaria Técnica indicé que la Resolucion N.° 1, de fecha 5 de mayo de 2025, fue
debidamente notificada, ya que se encontraba adjunta a la cédula de notificacién y no requeria de un enlace para
acceder a su contenido. El unico inconveniente se presenté con el enlace correspondiente a la copia del
Expediente N.° 001-2025/CC3-SANS.

Notificada el 28 de mayo de 2025 al correo electrénico notificaciones@leiabogados.pe (fecha en la cual
brind6 acuse de recibo).
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Sobre la imputacién de cargos

(i)

(ii)

(iif)

(iv)

(v)

(vi)

Las dos (2) presuntas infracciones al articulo 5° del D. Leg N.° 807
imputadas de forma independiente se encuentran subsumidas en una sola
conducta. Ello, en tanto ambas presuntas conductas se encuentran
originadas, referidas y vinculadas al cumplimiento de un sélo requerimiento
de informacion: la Carta N.° 1345-2024/INDECOPI-DFI del 8 de julio de
2024, que dio origen a la investigacion de la DFI tramitada bajo el Expediente
de Fiscalizacion N.° 0104-2024/DFI.

Tanto la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI como la Carta N.° 0259-
2025/INDECOPI-DFI tienen un origen comun y responden exclusivamente
al propésito de cumplir con el requerimiento de informaciéon contenido en la
Carta N.° 1345-2024/INDECOPI-DFI. En efecto, las solicitudes incluidas en
ambas cartas derivan directamente de la informacion brindada por Entel a lo
largo del procedimiento de fiscalizacion, en particular respecto al uso de la
herramienta CxInsight, mencionada a fin de colaborar con la investigacién.
Los pedidos de la DFI, tales como obtener detalles de llamadas especificas
o explicar la distribucién de mas de diez (10) millones de comunicaciones,
se sustentan en sus esfuerzos por precisar como podia atender el
requerimiento inicial de la Carta N.° 1345-2024/INDECOPI-DFI.

Las cartas imputadas no constituyen nuevos requerimientos autonomos,
sino actuaciones complementarias orientadas a un unico fin: el cumplimiento
de dicho requerimiento.

La Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI reconoce explicitamente que la
informacion contenida en los puntos (iii) y (iv) de la Carta N.° 2076-
2024/INDECOPI-DFI es la misma que se solicitd en la Carta N.° 1345-
2024/INDECOPI-DFI.

En atencion al principio del debido procedimiento consagrado en el Texto
Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado por Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS (en adelante,
TUO de la LPAG) y la Constitucion Politica del Peru de 1993 (en adelante,
la Constitucion), asi como el derecho de defensa, solicitaron que se realice
una nueva y Unica imputacion de cargos y/o que las dos (2) conductas
imputadas se analicen como una uUnica conducta, evitando asi la vulneracién
del debido procedimiento y la nulidad del pronunciamiento administrativo de
primera instancia.

Sobre la razonabilidad y proporcionalidad del pedido de informacidn

(vii)

(viii)

El requerimiento de la DFI vulneraria los principios de razonabilidad y
proporcionalidad previstos en el numeral 1.4 del articulo IV del Titulo
Preliminar del TUO de la LPAG, que exigen que toda obligacién impuesta
por la administracién sea legitima, adecuada al fin publico y proporcional. En
dicha linea, como sefala Moron Urbina, dicho principio protege al
administrado frente a decisiones que afecten sus derechos, exigiendo que
estas se adopten de manera justa y equilibrada.

La Autoridad de Proteccion de Datos Personales ha establecido, mediante
sus Opiniones Consultivas, que exonerar el consentimiento del titular de
datos personales no exime a la DFl de cumplir con otros principios y
obligaciones, tales como el principio de proporcionalidad, estipulado en el
Articulo 7° de la Ley N.° 29733, Ley de Proteccién de Datos Personales (en
adelante, LPDP), que exige que "todo tratamiento de datos personales debe
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(ix)

(x)

(xi)
(xii)

(xiii)
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del Consejo de Ministros

ser adecuado, relevante y no excesivo a la finalidad para la que estos
hubiesen sido recopilados.”

El requerimiento implicaba un volumen excesivo de informacion: mas de diez
(10) millones de llamadas en un periodo de cuarenta y ocho (48) dias
calendario. Incluso, sin aplicar los principios de proporcionalidad y
razonabilidad, resultaba evidente que exigir el andlisis de semejante
cantidad de llamadas para verificar posibles comunicaciones sin
consentimiento es una medida desproporcionada e injustificada frente al fin
de la investigacion.

En efecto, una nota de prensa del Indecopi del 30 de abril de 2025, sumada
a la informacién de la Carta N.° 002009-2025-OAF/INDECOPI del 21 de
mayo de 2025, reveld que en catorce (14) fiscalizaciones similares a
empresas de los sectores financiero, seguros y telecomunicaciones,
iniciadas en 2024, solo se analizaron un total de siete (7) millones de
llamadas. Por consiguiente, ello representd un promedio de 538,000 audios
por empresa, siendo desproporcionado e injustificado exigirles un volumen
casi veinte (20) veces mayor que el promedio solicitado a otras empresas.
Asimismo, la irracionabilidad se evidencia también por el hecho de que, en
dieciséis (16) meses (enero 2024 — abril 2025), la DFI no ha procesado los
siete (7) millones de llamadas entregadas por trece (13) empresas ni ha
concluido mas del 30% de las investigaciones iniciadas.

Pese a la desproporcién del pedido, la DFI nunca respondio su solicitud para
acotar el periodo requerido, insistiéndole en entregar una carga de
informacion mayor a la de todas las demas empresas investigadas en
conjunto.

En consecuencia, dicho pedido debe considerarse arbitrario e ilegal, y no
puede justificar la imposicién de una sancion cuando su actuar fue justificado
frente a una exigencia materialmente irrealizable.

Sobre el presunto incumplimiento de la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI

(xiv)

(xv)

(xvi)

Sefiald que el plazo de tres (3) dias habiles para cumplir con los puntos (iii)
y (iv) de la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI era irracional y
desproporcionado, ya que la presentacion de un archivo con mas de diez
(10) millones de llamadas en ese tiempo resultaba irrisorio.

Por escrito del 9 octubre de 2024, absolvié los requerimientos al indicar que:
(a) la descarga era sumamente compleja por la enorme cantidad de
informacion; y, (b) si era posible obtener el nombre del archivo de la llamada
telefénica a través de CxlInsight, pero se presentaron fallas técnicas al
intentar descargar tanta informacion.

A pesar de la solicitud de acotamiento, la DFI, mediante la Carta N.° 2321-
2024/DFI del 8 de noviembre de 2024, insistié en exigir el cumplimiento de
los puntos (iii) y (iv) de la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI en un plazo
de cinco (5) dias habiles, sin analizar la razonabilidad de la respuesta ni del
pedido de reduccién de periodos, reconociendo incluso la complejidad de
obtener dicha informacién.

(xvii) Acreditaron las dificultades técnicas para cumplir con los puntos (iii) y (iv);

sin embargo, la DFI insisti6 en el cumplimiento basandose solo en una
suposicion no sustentada técnicamente sobre una posible solucion mediante
cambios de configuracion.

(xviii) No se puede afirmar que incumplieron injustificadamente el requerimiento,

pues: (a) respondieron justificando técnicamente su imposibilidad, (b) el
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(xix)

(xx)
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pedido era desproporcionado e irrealizable en los plazos exigidos, y (c)
solicitaron sin éxito una acotacién razonable de la muestra.

A pesar de que la DFI les exigid el cumplimiento del requerimiento de
informacion en plazos sumamente breves, la DFI tardé ochenta y cinco (85)
dias en emitir su siguiente comunicacién -la Carta N.°© 0259-
2025/INDECOPI-DFI-, lo que evidencié una clara contradiccion entre la
urgencia exigida y su propia demora en el tramite.

La cuestion del presente PAS no radica en una infraccién al D. Leg N.° 807
por parte de Entel, sino la falta de razonabilidad, la ineficiencia y el actuar
arbitrario de la DFI, que intentd encubrir sus propias deficiencias mediante
una imputacion injusta e infundada, contenida en el Informe N.° 0028-
2025/DFI del 27 de marzo de 2025.

Sobre el presunto incumplimiento de la Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI

(xxi)

(xxii)

(xxiii)

(xxiv)

(xxv)

(xxvi)

La Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI fue notificada ochenta y cinco (85)
dias después del escrito con el que absolvia los puntos (iii) y (iv) del
requerimiento contenido en la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI. A
pesar del tiempo transcurrido y de los pedidos de acotacion, la DFI no los
atendio y reitero el requerimiento de los puntos (iii) y (iv) de la Carta N.°
2076-2024/INDECOPI-DFI sin justificacidn técnica, y cuestionando el limite
de descargas.

La DFI alegdé que Entel debié haber intentado realizar descargas desde
agosto del 2024 y calcular el tiempo estimado, cuestionando asi su
disposicion para atender el requerimiento, pese a las justificaciones previas
presentadas por la empresa.

Debe advertirse el actuar ineficiente y arbitrario de la DFI al ignorar: (a) la
imposibilidad técnica del requerimiento por el gran volumen de llamadas
que implicaba; (b) las solicitudes de acotacién de la muestra; (c) la
necesidad de la acotacion para descargar datos utiles; y (d) que se trataba
de una medida facticamente irrealizable.

Mediante la Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI, la DFI otorgd un plazo
de cinco (5) dias habiles para atender el requerimiento formulado.
Asimismo, sin ofrecer justificacion alguna respecto de su prolongada
demora, sefald que “podria” considerar una eventual reduccion del periodo
fiscalizado, supeditando dicha posibilidad al cumplimiento previo del
requerimiento. Esta postura evidencia un actuar arbitrario y la omisién de
aplicar el principio de razonabilidad que debe regir toda actuacion.

Ante dicha misiva, respondieron mediante escrito del 20 de febrero de
2025, precisando los limites técnicos de la herramienta CxInsight y
sefialando que la descarga del volumen total de informacion solicitado
tomaria semanas, debido a factores como la cantidad de registros
requeridos y diversas condiciones técnicas adicionales.

Informaron que desde enero de 2025 venian migrando sus sistemas, lo
que implicaba la descontinuacion de CxInsight, herramienta con la que ya
no era posible obtener los registros del primer semestre de 2024. Por ello,
propusieron como alternativa el uso de Speechminer y solicitaron una
prorroga razonable.

(xxvii) Reafirmando su disposicion a colaborar, afirmaron que podian atender

parcialmente el requerimiento mediante la herramienta Speechminer,
aunque esta solo permite descargar cien (100) registros con sus audios
cada cinco (5) minutos. Para demostrarlo, adjuntaron un video y estimaron
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23.

24.

25.

que cumplir con el total requerido tomaria unas 8,442 horas (351 dias de
operacién continua). Por ello, reiteraron —por cuarta vez— su solicitud de
acotacion, la cual no fue atendida ni valorada por la DFI. Sin embargo, la
DFIl emitid el Informe N.° 0028-2025/DF| del 27 de marzo de 2025, sin
pronunciarse sobre dicho pedido, evidenciando una actuacion arbitraria y
omisiva.

(xxviii) Por escrito del 2 de mayo de 2025, presentaron un informe técnico que
evidencio que la herramienta Speechminer no era apta para descargas
masivas; ademas, reiteraron asi la imposibilidad material de cumplir con el
requerimiento, dado que procesar el volumen exigido tomaria cerca de un
afo de descargas continuas?, lo que resulta inviable e irrazonable.

(xxix) Propusieron una reunion con su equipo de Tl para explicar alternativas que
permitan entregar una muestra razonable de los audios requeridos.

(xxx) Reafirmaron que respondieron progresivamente a todos los requerimientos
de la DFI, presentando justificaciones técnicas validas ante un pedido
desproporcionado, arbitrario, irrazonable e ilegal a la luz de las normativas
sobre datos personales y el procedimiento administrativo.

(xxxi) Solicitaron una audiencia de informe oral.

Mediante la Resolucion N.° 424 del 23 de junio de 2025, se resolvié denegar la
solicitud de confidencialidad presentada por Entel a través de sus escritos del 7
de agosto y 9 de octubre de 20242°. Asimismo, se le requirié precisar los alcances
de la solicitud formulada el 24 de septiembre de 2024, y se le comunicé que su
pedido de informe oral seria evaluado oportunamente.

El 4 de julio de 2025, la Secretaria Técnica emitié el Informe Final de Instruccion
N.° 022-2025/CC3-ST (en adelante, IFl), donde recomendd sancionar a Entel con
una multa de 21.44 Unidades Impositivas Tributarias (en adelante, UIT), por el
incumplimiento de lo establecido en el articulo 5° D. Leg. N.° 807; de cada uno de
los hechos imputados?. Asimismo, se denegd la solicitud de reserva vy
confidencialidad presentada el 2 de julio de 2025, respecto de ciertos tramos de
la grabacion fechada el 24 de septiembre de 20247,

Entre los principales fundamentos que orientaron dicha recomendacion se
encuentran los siguientes:

(i) Entel reconoci6 desde un inicio las dificultades asociadas a los
requerimientos; no obstante, tuvo la posibilidad de gestionarlas
oportunamente, advertir los errores y buscar soluciones?.

(i)  Enun primer momento, indicaron que podian cumplir con los requerimientos
mediante herramientas bajo su control; sin embargo, posteriormente
alegaron que la complejidad técnica hacia materialmente irrealizable dicho

23

24

25

26

27

28

Esto se refiere a descargas continuas las veinticuatro (24) horas del dia.

Notificada el 23 de junio de 2025 al correo electrénico notificaciones@leiabogados.pe (fecha en la cual
brind6 acuse de recibo).

Cabe precisar que ambos escritos fueron presentados ante la DFI.
Por la Resolucion N.° 5 del 4 de julio de 2025, se dispuso el traslado del IFI.

A mayor abundamiento, dicha solicitud versaba sobre los tramos de la grabacion del 24 de septiembre de 2025
sostenida con la DFI, comprendidos entre los minutos 5:19 a 29:36, 30:00 a 30:42 y 32:46 a 33:01.

Como los asociados a la descarga masiva de CxInsight, declarados en el escrito del 9 de octubre de 2024.
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cumplimiento, cuando existian alternativas para ello como la descarga
fraccionada y sucesiva; y, en su defecto, presentar los avances o un
cronograma para su cumplimiento parcial.

Demoraron el curso de la fiscalizacion al invocar reiteradamente la
complejidad técnica de la compilacion de la informacion, sin presentar
avances minimos y/o concretos ni entregables dentro o fuera del plazo, aun
cuando afirmaron estar trabajando en ello limitdndose a alegaciones que no
se tradujeron en una respuesta sustantiva ni efectiva a los requerimientos.
Incluso frente a requerimientos alternativos, no se proporcionaron ni siquiera
los elementos minimos que permitieran cumplir con los fines de la
fiscalizacion o, al menos, evaluar la solicitud de acotacion.

Desde el inicio de la fiscalizacion, transcurrieron once (11) meses sin
avances sustantivos, pese a que la primera fase de la fiscalizacion debié
concluir en noviembre de 2024, lo cual evidenciaba que la falta de atencién
de los requerimientos habia sido la causa directa y principal del retraso e
interrupcion de la fiscalizacion.

26. EIl 14 de julio de 2025, Entel presentd dos (2) escritos mediante los cuales: (i)
interpuso recurso de apelacion contra la Resolucion N.° 4 del 23 de junio de 2025,
y (ii) formuld sus observaciones al IFIl. En este ultimo escrito, reiteré6 argumentos
previamente expuestos en sus descargos Yy, adicionalmente, alegé lo siguiente:

Sobre la imputacién de cargos

(i)

(ii)

(iif)

Respecto a la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI, esta reiter6 el
requerimiento inicial formulado mediante la Carta N.° 1345-2024/INDECOPI-
DFI. A través de escritos y reuniones, se explicé la forma en que podia
cumplirse dicho requerimiento, lo que motivd nuevas precisiones por parte de
la DFI, como la solicitud de “obtener informacion de las llamadas” o del
“‘nombre del archivo de la llamada”, en referencia a las mismas
comunicaciones originalmente requeridas.

En la Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI se reconoce expresamente que la
informacién solicitada en los puntos (iii) y (iv) de la Carta N.° 2076-
2024/INDECOPI-DFI corresponden a lo requerido previamente en la Carta
N.° 1345-2024/INDECOPI-DFI.

Acoger los argumentos formulados por la Secretaria Técnica implicaria una
vulneracién al principio de debido procedimiento y al derecho de defensa, lo
que conllevaria la nulidad del acto.

Sobre la razonabilidad y proporcionalidad del pedido de informacion

(iv)

(v)

Si bien el numeral 58 del IFI sefialé que no se solicité un volumen uniforme
de llamadas a todos los proveedores, dicho informe omitié considerar la
magnitud del requerimiento a la empresa y las dificultades técnicas
acreditadas para obtener diez (10) millones de grabaciones. Pese a las
solicitudes de acotacion, la DFI mantuvo el pedido irrazonable y sin
justificacion, actuando de forma arbitraria.

Nunca se respondio a la solicitud de acotacién, manteniéndose una exigencia
de magnitud irrazonable. Se requirieron mas de diez (10) millones de llamadas
solo a la empresa, mientras que las otras trece (13) empresas investigadas,
en conjunto, aportaron alrededor de siete (7) millones de audios, sin que se
evidencie un estandar uniforme o criterio objetivo de exigencia.
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El requerimiento formulado por la DFI fue excesivo, desproporcionado y
arbitrario, especialmente al compararse con los dirigidos a otras empresas en
el mismo procedimiento. Ademas, la propia actuacion ineficiente de la DFI —
al solicitar volumenes inmanejables de informacién— evidencia una falta de
razonabilidad, contraviniendo lo dispuesto en el TUO de la LPAG. Por tanto,
el requerimiento debe considerarse ilegal e irracional, y no corresponde
sancionarlos por no poder cumplir con una exigencia que, por su naturaleza,
resultaba inejecutable y carente de justificacion.

re el presunto incumplimiento de la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI

(vii)

(viii)

(ix)

(x)

(xi)

(xii)

(xiii)

(xiv)

La empresa cumplié con absolver los puntos (iii) y (iv), informando sobre
las imposibilidades y limitaciones técnicas para obtener la informacion del
universo de diez (10) millones de llamadas. No obstante, mediante la Carta
N.° 2321-2024/INDECOPI-DFI, la DFI no analizd la razonabilidad ni
proporcionalidad de la respuesta brindada, ni atendid la solicitud de
acotacion, insistiendo en otorgar un plazo de cinco (5) dias habiles para
cumplir con el requerimiento.

Respecto a la herramienta CxlInsight, la Secretaria Técnica sefal6 que si
era posible obtener la informacién; sin embargo, la propia DFI reconoci6
que el proceso era complejo. Ello demuestra que si cumplié con responder
y acreditd las dificultades técnicas, las cuales no fueron debidamente
valoradas. Ademas, la supuesta solucion planteada —modificar los limites
de configuracién— carece de sustento técnico aportado por la DFI.
Reiterd las limitaciones de la herramienta CxlInsight y la magnitud del
universo de llamadas, solicitando nuevamente la acotacion ante un pedido
desproporcionado. En ningin momento se negd a brindar informacién; por
el contrario, respondi6 todos los requerimientos dentro de sus
posibilidades, explicando que la solucion propuesta no era sencilla,
inmediata ni gratuita, pues implicaba gestiones complejas, desarrollo de un
proyecto especifico y costos adicionales significativos.

El IFI omitié analizar las razones expuestas por la empresa para absolver
el requerimiento. Ademas, mediante escrito del 24 de octubre de 2024, la
empresa ya habia respondido nuevamente a los puntos planteados.

Si bien transcurrieron aproximadamente cinco (5) meses desde la
notificacion de la carta en cuestion, ello se debid a que la empresa ya habia
absuelto el requerimiento y presentd una solicitud de acotacion razonable
y diligente que nunca fue atendida. Sin una respuesta clara sobre dicho
pedido, no era viable destinar recursos técnicos, humanos ni econémicos
para elaborar informacion que, eventualmente, podria no ser necesaria si
se acotaba el periodo, implicando un esfuerzo injustificado.

La falta de respuesta de la DFI a la solicitud de acotacion constituye la
razon objetiva por la cual la empresa no pudo presentar la informacion
solicitada. Las dificultades técnicas fueron debidamente explicadas
mediante los escritos del 24 de octubre y 19 de noviembre de 2024.

No estaba obligada a presentar informacion respecto del universo de diez
(10) millones de llamadas, ya que informd oportunamente que no contaba
con la capacidad tecnoldgica para ello y no recibié respuesta alguna al
respecto.

En conclusion, no se ha vulnerado el articulo 5° del D. Leg. N.° 807, por lo
que se solicita que este extremo del procedimiento sea declarado
infundado.
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el presunto incumplimiento de la Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI

(xv)

(xvi)

(xvii)

(xviii)

(xix)

(xx)

Sobre

A pesar de que se informd que no era posible atender el requerimiento
debido al proceso de descontinuacion de la herramienta CxInsight, y que
la descarga de audios debia hacerse a través de Speechminer, la
Secretaria Técnica sefald que dicha explicacion no era congruente ni
suficiente, indicando que ello no impedia identificar el nimero de llamadas
ni su distribucion, ya que tal informacion podria obtenerse desde otros
sistemas bajo su control.

Se precis6 que la Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI no solicitaba el total
de llamadas ni el tiempo estimado para la descarga de audios, como
incorrectamente interpretd la Secretaria Técnica, sino que constituia un
nuevo requerimiento vinculado a los puntos (i) y (ii) de la Carta N.° 1345-
2024/INDECOPI-DFI.

Contrariamente a lo indicado por la Secretaria Técnica, la DFI solicitd
detallar la distribucion diaria de los diez (10) millones de llamadas,
especificando fechas y numero de llamadas por dia. No se requirié indicar
un tiempo estimado de descarga desde la herramienta Cx/Insight, por lo
que debe considerarse con precision el contenido exacto del
requerimiento.

En base a estas explicaciones y evidencias, se concluye que la empresa
si atendio el requerimiento de la Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI, por
lo que no existe un incumplimiento injustificado, como erréneamente se
pretende atribuir de forma ilegal y subjetiva.

En relacion con el numeral 55 del IFl, la empresa no senalé carecer de
medios probatorios para identificar el nimero total de llamadas, sino que
explicd que las dificultades técnicas estaban vinculadas al requerimiento
especifico de obtener informacién detallada, no solo al dato numérico. El
trabajo constante al que se refirié implicaba la busqueda de alternativas
técnicas viables, lo cual requeria —y justificadamente solicité— una
respuesta sobre la acotacion del periodo, que nunca fue atendida.

En conclusion, la empresa no incurrié en un incumplimiento injustificado
del requerimiento de la carta. Por el contrario, respondié con explicaciones
claras y sustento técnico que acreditaban la imposibilidad de atender un
requerimiento excesivo e irrazonable.

el nuevo periodo de llamadas investigadas

(xxi)

(xxii)

Con fecha 9 de mayo de 2025, a través de la Carta N.° 0823-
2025/INDECOPI-DFI, la DFI comunico que, en virtud del inicio de un PAS
por presuntos incumplimientos a requerimientos de informacion, se
ampliaria el periodo de analisis de las llamadas telefonicas, requiriendo
nueva informacién sobre los dias: (i) del 1 al 15 de diciembre de 2024, (ii)
del 15 al 31 de enero de 2025, y (iii) del 1 al 15 de marzo de 2025.

Posteriormente, mediante la Carta N.° 0876-2025/INDECOPI-DFI, de
fecha 14 de mayo de 2025, notificada fisicamente, la DFI reiteré el
requerimiento de informacion, argumentando que el pedido original fue
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(xxiv)
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(xxvi)

(xxvii)
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remitido mediante la Carta N.° 0823-2025/INDECOPI-DFI?® a un correo
electrénico previamente fijado como domicilio procesal.

A través de dichas misivas, la DFI modificé unilateralmente el periodo
inicialmente requerido, sin atender las solicitudes de acotacion ni brindar
una justificacién valida. En su lugar, emitié nuevos requerimientos carentes
de sustento técnico o legal suficiente, amparandose en justificaciones
contradictorias. Por un lado, en la Carta N.° 0823-2025/INDECOPI-DFI se
sefaldé que el PAS exigia continuar con la fiscalizacion; mientras que, en
la Carta N.° 0876-2025/INDECOPI-DFI, se sostuvo que la informacion
inicialmente solicitada habia perdido utilidad debido al tiempo transcurrido.
Esta ultima afirmacion carece de fundamento, ya que el contenido de la
informacion solicitada no ha sufrido variacion alguna con el transcurso del
tiempo, por lo que no puede considerarse que se haya vuelto “inutil”. Ello
evidencio un actuar arbitrario e injustificado por parte de la DFI.

Pese a ello, cumplié con atender los nuevos requerimientos efectuados
dentro del plazo otorgado, tal como se evidencia en la posterior Carta
N.° 1107-2025/INDECOPI-DFI. En esta nueva ocasion, la DFI, de forma
tardia y sin haberlo hecho antes cuando se le solicitd, acotdé el nuevo
periodo a solo siete (7) dias. Esto demostré que, en efecto, la acotacion
era procedente desde el inicio y que la negativa anterior carecid de
fundamento.

El numeral 59 del IFI reconoce que no existié un pronunciamiento expreso
sobre las solicitudes de acotacién, lo que evidencia la falta de diligencia de
la DFI frente a dichos pedidos. Asimismo, en diversos escritos posteriores
a septiembre de 2024, se informd sobre las dificultades técnicas para
entregar informacion correspondiente a mas de diez (10) millones de
llamadas; no obstante, la DFI no se pronuncidé sobre su pedido de
acotaciéon y mantuvo su requerimiento, contraviniendo el principio de
razonabilidad.

En ese sentido, el PAS iniciado carece de justificacion, pues se basa en un
supuesto  “incumplimiento  injustificado” de un  requerimiento
desproporcionado, irrazonable, infundado y sobre informacion sobre mas
de diez (10) millones de llamadas, que posteriormente fue calificada por la
propia DFI como “inutil”. Considerando esto, resulta inadmisible
sancionarlos por hechos que no constituyen infraccion, y que se originan
en un actuar ilegitimo y arbitrario de la DFI.

Por tanto, solicitaron que los hechos expuestos sean valorados
objetivamente, toda vez que el presente PAS es consecuencia de un actuar
arbitrario e ilegitimo por parte de la DFI, al formular un requerimiento de
informacion de gran envergadura y omitir reiteradamente las solicitudes de
acotacion presentadas.

Sobre la graduacion de la sancion

(xxviii) Ademas de considerar dos (2) conductas infractoras, la graduacion de la

sancién se aparté de los principios establecidos en el TUO de la LPAG,
al no haberse valorado ni aplicado los factores de graduacion

29

Si bien el escrito consigndé la Carta N.° 0832-2025/INDECOPI-DFI, se desprende que ello seria error material,

toda vez que la remitida a Entel en dicha fecha corresponde a la Carta N.° 0823-2025/INDECOPI-DFI.
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correspondientes. Ademas, tratandose de multas, se advirtié la
inobservancia del principio de razonabilidad.

Aunque la Secretaria Técnica reconoce los principios establecidos en el
TUO de la LPAG, en la practica se ha limitado a aplicar unicamente el
Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM, omitiendo los criterios basicos y de
aplicacion obligatoria previstos en dicho TUO de la LPAG. Esta omisién
ha derivado en una evaluacion arbitraria de la graduacion de las multas,
vulnerando el principio de razonabilidad.

El principio de razonabilidad exige que la potestad sancionadora de la
Administracién se ejerza de manera justa, equilibrada y proporcional, de
modo que permita reprimir la conducta infractora y revertir sus efectos,
sin incurrir en medidas excesivas o arbitrarias. En aplicacion de dicho
principio, la determinacion de la sancion debe ser razonable y considerar
elementos objetivos como la gravedad del dafio al interés publico o al
bien juridico protegido, la continuidad de la infraccion, la reincidencia, las
circunstancias de su comision, el beneficio obtenido, la intencionalidad o
dolo, y la probabilidad de deteccion, entre otros.

Asimismo, dicho principio y los criterios englobados en la esfera de este
son de aplicacion obligatoria en todos los procedimientos administrativos
sancionadores y las sanciones a imponer. Ademas, conforme al Decreto
Legislativo N.° 1272 del 21 de diciembre de 2016, se incorporé en el
numeral 2 del articulo Il del Titulo Preliminar del TUO de la LPAG una
disposicidn expresa segun la cual las normas que regulen procedimientos
especiales no pueden establecer condiciones menos favorables para los
administrados que las previstas en dicha Ley, lo que reafirma la
preeminencia normativa del TUO de la LPAG.

En relacion con el beneficio ilicito derivado de las conductas imputadas,
debe sefnalarse que Entel no obtuvo beneficio alguno, ni dichas
conductas son susceptibles de generarlo. Esta circunstancia no ha sido
acreditada en el expediente ni valorada en el IFl. Ademas, la propia DFI
calificé la informacion requerida como inutil para su investigacion, lo que
refuerza la inexistencia tanto de un perjuicio econémico como de un
beneficio indebido. En ese sentido, la ausencia de beneficio ilicito debe
ser considerada al momento de graduar la sancién, ya que, de imponerse
una multa, esta resultaria desproporcionada e irrazonable, al no haber
existido ganancia alguna derivada de las presuntas infracciones. Por
tanto, ello debe valorarse a fin de reducir la multa base al minimo
legalmente permitido.

Sobre la probabilidad de deteccion de las conductas imputadas, esta es
alta, pues se tratd de presuntas infracciones facilmente verificables sin
mayores acciones de verificacion.

En cuanto a la gravedad del dafio al interés publico y/o al bien juridico
protegido, no se generd afectacion alguna relevante, pues los hechos
imputados se refieren Unicamente a presuntos incumplimientos en la
entrega de informacion; asimismo, no se comprometid ningun bien
juridico grave como la vida o la salud de las personas. Cabe destacar que
la DFI reconocié que la informacién requerida carecia de utilidad para su
investigacion, lo que demuestra que no era necesaria ni relevante para la
investigacion. Aunque esto no fue valorado en el IFI, corresponde que
sea considerado al momento de graduar la sancién.

En cuanto al perjuicio economico, debe sefalarse que este no se ha
producido, toda vez que las conductas imputadas no se vinculan con un
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(xxxvi)

(xxxvii)

(xxxviii)

(xxxix)

(x1)

(xli)

(xlii)

bien juridico de naturaleza econémica ni han generado un desmedro
patrimonial identificable. En consecuencia, para efectos de la graduacién
de la sancion, era necesario que se identificara y sustentara
adecuadamente dicho perjuicio, lo cual no ocurrié en el presente caso.
Sin embargo, el IFI omitié este analisis y se limitd a aplicar unicamente
ciertos criterios establecidos en el Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM,
sin considerar los contemplados en el TUO de la LPAG. Por ello,
corresponde que este criterio sea debidamente valorado en la graduacion
de la sancion —en el supuesto negado de que esta se imponga-—,
reduciéndola hasta el monto minimo permitido.

En relacion con la reincidencia por la comisién de la conducta, no existe
ningun PAS previo iniciado en su contra por los mismos hechos, por lo
que no puede considerarse reincidente. En tal sentido, corresponde que
este criterio sea valorado para la reduccién de la cuantia de la multa.
Respecto de las circunstancias en que se habria cometido la infraccion,
no existié un incumplimiento injustificado en la entrega de la informacién
solicitada. Por el contrario, el requerimiento fue atendido, y se acreditaron
las dificultades técnico-operativas, sin que mediara mala fe. En ese
sentido, corresponde que dicho contexto sea debidamente valorado.
Sobre la existencia de intencionalidad en la conducta imputada, no se
actuo con dolo, ya que los hechos se originaron por limitaciones de orden
estrictamente técnico. Ademas, los requerimientos fueron atendidos. Por
tanto, este elemento debe ser considerado.

De conformidad con el articulo 247° del TUO de la LPAG, sus
disposiciones son de aplicacién supletoria en todos los procedimientos
administrativos, por lo que la Autoridad tiene el deber de considerar
integralmente los criterios y principios establecidos en dicha norma al
momento de evaluar y resolver cualquier procedimiento sancionador.
Mediante la Resolucién N.° 15 del Expediente N.° 1126-2023, la Quinta
Sala Especializada en lo Contencioso Administrativo de Lima establecié
que la Administracion debe aplicar el principio de razonabilidad al
momento de imponer sanciones, evaluando debidamente los elementos
de graduacion previstos en el TUO de la LPAG. De lo contrario, la multa
podria devenir en una medida arbitraria o confiscatoria, aun cuando su fin
sea disuasivo.

Con lo expuesto, se aprecia que la Secretaria Técnica inaplico el principio
de razonabilidad al haber propuesto sanciones sin ponderar debidamente
la existencia de todos y cada uno de los elementos de valoracién que
correspondia considerar. Ello derivé en sanciones desproporcionadas,
arbitrarias y cuestionables, pues no resultaba razonable ni proporcional
sugerir sanciones de tal magnitud por las conductas imputadas.
Solicitaron el uso de la palabra.

27. El segundo escrito presentado por Entel el 14 de julio de 2025, corresponde al
recurso de apelacion contra la Resolucion N.° 4 en el cual sefal6 lo siguiente:

(i)  La resolucion cuestionada ha vulnerado el principio y derecho a la debida
motivacién, consagrado en el numeral 1.2 del articulo IV del Titulo
Preliminar, asi como en el numeral 4 del articulo 3° del TUO de la LPAG.
Dicho principio garantiza que el administrado tenga el derecho a conocer de
forma clara y motivada la descripcion de los hechos analizados por la
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Administracién y su respectiva fundamentacion, con el fin de evitar
decisiones arbitrarias.

El Tribunal Constitucional, en el Expediente N.° 8495-2006, ha sefialado que
la motivacion no se agota en citar normas, sino que exige una exposicién
suficiente de los hechos y fundamentos que la justifican. Asimismo,
conforme a lo establecido en el numeral 3 del articulo 6° del TUO de la
LPAG, no es admisible una motivacion meramente aparente. En esa linea,
como senala el autor Guzman Napuri, no resultan validas férmulas vacias o
geneéricas de fundamentacion.

Respecto a la solicitud de confidencialidad, se cumplié con los requisitos
establecidos en el numeral 3.2 de la Directiva N.° 001-2008-TRI-INDECOPI,
Aprueban directiva sobre confidencialidad de la informacion en los
procedimientos seguidos por los Organos Funcionales del INDECOPI (en
adelante, Directiva de confidencialidad), conforme a lo siguiente: (i) se
solicité el tratamiento confidencial de forma indefinida de los Anexos Ay B;
(i) se expresd con claridad dicha solicitud; (ii) se fundamenté que la
informacion contenida corresponde a datos de caracter comercial vinculados
a la operacion de call centers y al volumen de llamadas efectuadas por
consumidores, cuya divulgacion podria generar un perjuicio competitivo; y
(iv) se explico por qué no era necesario presentar un resumen confidencial.
Sobre los Anexos A y B, estos contienen datos operativos relativos al
volumen de llamadas y a la identidad de los proveedores (razén social y
RUC). Sin embargo, no se valoré que dicha informacion es: (i) secreta, (ii)
de valor comercial, (iii) protegida por Entel, y (iv) que su divulgacién
permitiria inferir aspectos de la estructura operativa y la estrategia comercial
de contacto con los consumidores, l0 que generaria una ventaja competitiva
indebida para terceros.

La informacién no se trata de datos genéricos, sino de informacion
desagregada que permite reconstruir la arquitectura operativa del servicio,
afectando su estrategia comercial en un entorno competitivo. La resolucién
no pondera adecuadamente el perjuicio de su exposicion frente al interés
publico.

Sobre el punto (i) de la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI, de forma
similar a lo anteriormente sefalado, la informacion referida en el literal ¢) del
articulo correspondiente de la Directiva de Confidencialidad —en la que se
indica si Entel realiza o no llamadas telefénicas con la finalidad de ofertar
sus productos— revela parte de la estrategia comercial de la empresa.
Aunque se trate de informacion breve o limitada a indicar quiénes realizan
las llamadas, ello no implica que sea irrelevante o de libre acceso.

En atencion a lo expuesto, la resolucion impugnada incurre en la causal de
nulidad prevista en el numeral 1 del articulo 10° del TUO de la LPAG, al
vulnerar el deber de motivacién. Por tanto, se solicitdé que se declare la
nulidad del acto administrativo, se revoque la resolucion cuestionada, y se
conceda y eleve el recurso correspondiente, declarandose fundado.

28. A través de la Resolucion N.° 6 del 15 de julio de 2025, se concedi6 el uso de la
palabra y se convocé a Entel a un informe oral programado para el 21 de julio de
2025 a las 13:15 horas.

29. EI 21 de julio de 2025 se llevé a cabo el informe oral ante la Comisién, en el cual
Entel reiter6 sus alegatos. Ademas, ese mismo dia, presentd un escrito
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adjuntando la presentacion utilizada durante su exposicién en la cual resumio los
alegatos presentados el 14 de julio de 2025.

30. EI 31 de julio de 2025, Entel presentd su apelacion contra la Resolucion N.° 5, en
la que reiterd los argumentos expuestos en su apelacién contra la Resolucion N.°
4y, ademas, senald lo siguiente:

(i)

(ii)

(iif)

(iv)

(v)

(vi)

(vii)

Los tramos de la grabacion solicitada contienen informacion clave y/o
sensible para la empresa, tanto por lo expresado verbalmente como por el
contenido de las diapositivas proyectadas. Dichos tramos incluyen, entre
otros elementos: (i) la posibilidad de reconstruir la arquitectura operativa del
servicio de atencion al cliente; (ii) explicaciones sobre el uso de sistemas
operativos internos y las dificultades asociadas; (iii) informacion sobre costos
y plazos involucrados en la operacion; (iv) volumenes desagregados de la
operacién (por ejemplo, cantidad de consultas, llamadas, extracciones, etc.);
y (v) estrategias internas de comunicacion con los clientes, como el uso de
proveedores externos.

Considerando la naturaleza de dicha informacién, su divulgacion podria
afectar la capacidad estratégica de la empresa para operar de manera
eficiente en un entorno competitivo, comprometiendo su sostenibilidad y
viabilidad futura. En consecuencia, la negativa a declarar su caracter
confidencial no pondera adecuadamente el riesgo asociado a su exposicion
frente al beneficio que dicha divulgacién podria representar.

Callificar la informacion como “general” constituye una apreciacién subjetiva
y carente de sustento, toda vez que, como se ha explicado, los tramos
identificados contienen elementos cuya exposicidon puede comprometer la
operatividad de la empresa y revelar aspectos sensibles de su estrategia
comercial.

La identificacion precisa de practicas internas —como el uso de proveedores
externos, sistemas de atencién, flujos operativos o mecanismos de
resolucion de consultas— podria permitir a terceros replicar esquemas de
atencion similares y ajustar sus propias estrategias para captar participacién
de mercado, aprovechando inversiones, experiencia y conocimientos
desarrollados por Entel.

En los minutos de la reunidon sobre los cuales se solicita confidencialidad, se
proyectd una presentacion con informacion detallada sobre el volumen de
llamadas realizadas, forma parte de sus procesos internos y estrategias
comerciales. Esta informacion podria ser utilizada por competidores para
disefiar tacticas de venta o marketing basadas en patrones propios de la
empresa, afectando su posicién competitiva.

Que la informaciéon no contenga valores econdmicos especificos —como
costos unitarios 0 montos expresos— no implica que carezca de relevancia
0 que deba estar disponible libremente. Su valor estratégico radica en el
conocimiento que ofrece sobre las operaciones internas y no Unicamente en
cifras numéricas.

Finalmente, no se ha valorado adecuadamente la justificacion presentada
para declarar confidencial la informacion, pese a que era (i) secreta, (ii) tiene
valor comercial, (iii) era objeto de proteccion por parte de Entel, y (iv) su
divulgacion podria permitir a competidores acceder a aspectos clave de la
estructura operativa y estrategia de contacto con los consumidores,
generando una ventaja competitiva indebida.
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AA1.

31.

32.

33.

(viii) Por lo tanto, la resolucién impugnada incurre en la causal de nulidad prevista
en el numeral 1 del articulo 10° del TUO de la LPAG, al vulnerar el deber de
motivacion. Por tanto, se solicité que se declare la nulidad del acto
administrativo, se revoque la resolucion cuestionada, se conceda y eleve el
recurso correspondiente, declarandose fundado.

ANALISIS
CUESTIONES PREVIAS

Sobre la imputaciéon de cargos

El principio de tipicidad, establecido en el articulo 248° del TUO de la LPAG,
sefala que, solo constituyen conductas sancionables administrativamente las
infracciones previstas expresamente en normas con rango de ley mediante su
tipificacion como tales. En ese sentido, las disposiciones reglamentarias solo
pueden especificar aquellas dirigidas a identificar las conductas, sin constituir
nuevas conductas sancionables a las previstas legalmente®.

Sobre el cuestionamiento a la imputacién de cargos, los requerimientos cursados
a Entel mediante las Cartas N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI _y N.° 0259-
2025/INDECOPI-DFI, aunque emitidos en el marco de la fiscalizacion iniciada con
la Carta N.° 1345-2024/INDECOPI-DFI, no dan lugar a una unica conducta
omisiva. Por el contrario, cada uno de dichos requerimientos plantea obligaciones
técnica y materialmente diferenciables al analizar sus parametros de atencion,
conforme se vera a continuacion.

En su escrito del 14 de julio de 2025, Entel sefial6é que los requerimientos materia
de imputacién se encuentran subsumidos en el requerimiento contenido en la
Carta N.° 1345-2024/INDECOPI-DFI. En atenciéon a ello, se adjuntan las
siguientes imagenes a fin de efectuar un analisis de lo cuestionado por el
administrado (ver imagenes en la siguiente pagina):

30

Véase el articulo 248° del Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprobé el actual TUO de la Ley N.° 27444.
Consultar el texto completo de la norma en: https://spij.minjus.qob.pe/spij-ext-web/#/inicio
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Imagen 1: Carta N.° 1345-2024/INDECOPI-DFI

En ese sentido, les solicitamos que en el plazo maximo de diez (10) dias habiles,
contados a parlir del dia siguiente de recibida la presente comunicacion, para que cumplan
con lo siguiente:

(i) Presentar las grabaciones recabadas en formalo de audio de las llamadas

telefonicas efectuadas a los consumidores por cada uno de los centros de

contacto con los que haya contratado, asi como de las directamente realizadas
por ustedes, con la finalidad de ofertar productos ylo servicios?, en los
siguientes periodos:

Del 15 de enero de 2024 al 31 de enero de 2024.
- Del 1 de marzo de 2024 al 15 de marzo de 2024.
- Del 15 de abril de 2024 al 30 de abril de 2024,

Para cumplir con lo solicitado, su representada debera:

Agrupar las llamadas por periodos.

- Luego de haberlas agrupado por periodos, debera agrupar las llamadas
por cada uno de los call centers o centros de contacto que su
representada haya contratado a fin de ofertar sus productos y/o servicios
(incluyendo como un grupo extra a las efectuadas directamente por su
representada), sefialando, ademas, la razon social y el RUC de las
empresas antes detalladas.

- Cada uno de los subgrupos debera venir acompafiado de un listado en
formato Excel que contenga informacion de los archivos de audios
compartidos, segtn el Anexo 1.

Imagen 2: Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI

(i) Tomando en consideracion que su representada puede obtener informacion de
las llamadas realizadas a través de la herramienta denominada “CxInsight™;
cumpla con presentar el exportable de las llamadas telefonicas realizadas a los
consumidores con la finalidad de ofertar productos y/o servicios en los periodos:
Del 15 de enero de 2024 al 31 de enero de 2024; del 1 de marzo de 2024 al 15
de marzo de 2024; y, del 15 de abril de 2024 al 30 de abril de 2024.

(iv) Sefialar si su representada puede obtener el nombre del archivo de la llamada
telefonica a través de la herramienta denominada “CxInsight”. De ser afirmativa
la respuesta, cumpla con incluir dicha informacion en el exportable requerido en
el punto (iii).

Imagen 3: Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI

Considerando lo antes expuesto, le solicitamos que, en el plazo maximo de cinco
(05) dias habiles, contados a partir del dia siguiente que brinde acuse de recibo de esta
comunicacion®, cumpla con:

. Precisar como es que se distribuyen las 10,129,829 llamadas efectuadas por su
representadas en cada uno de los dias. Debera precisar la fecha y el numero
de llamadas efectuadas por cada una de las mismas.

. El medio (videograbacion, manuales, entre otros) que acredite el tiempo que
tardaria cada descarga del maximo de registros de audios que les permite la
herramienta “Cx/nsight’.

34. Por un lado, la Carta N.° 1345-2024/INDECOPI-DFI del 8 de julio de 2024
constituye el requerimiento con el que se inicio la fiscalizacion. Como se observa,
contiene una serie de puntos a ser cumplidos y establece que la informacién
solicitada debe ser previamente agrupada, filtrada y ordenada conforme a criterios
especificos. Ademas, dicho orden debe seguir lo sefialado en el Anexo 1 de la
mencionada misiva. Asi, este requerimiento versa sobre un conjunto integral de
informacion: grabaciones de las llamadas e informacién agrupada en un Excel, los
cuales deben cumplirse en integridad para dar por cumplido el punto (i) del mismo.
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Por otro lado, se encuentran las Cartas N.° 2076-2024/INDECOPI-DFl y N.° 0259-
2025/INDECOPI-DFI. A diferencia del requerimiento inicial, estas no contienen un
conjunto de items a cumplir, sino que solicitan informacién especifica en respuesta
a lo sefialado previamente por el administrado, por lo que su cumplimiento implica
la remision puntual y Unica de dicha informacién. Ademas, debe precisarse que lo
solicitado no corresponde a grabaciones de audio del universo de llamadas, sino
—como se aprecia— los exportables, la distribucion de llamadas por cantidad y dias
y el medio que acredite el tiempo que tardaria cada descarga a través de la
herramienta CxInsight.

Ahora bien, la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI solicito, en sus puntos (iii) y
(iv), los archivos exportables del universo de llamadas —incluyendo la
denominacién de cada archivo— con el objeto de que la DFI pudiera contar con
una base analitica generada a través de la herramienta Cx/nsight. No se pidieron
grabaciones de audio, sino datos que la propia herramienta genera a fin de medir
volumen y trazabilidad de las llamadas para evaluar la acotacion; ello en atencion
a lo manifestado por Entel en su escrito del 16 de septiembre de 2024.

La Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI requirié la distribucion diaria de las mas
de (10) diez millones de llamadas, lo cual puede ser presentada en formato
numeérico o tabular); y, medios probatorios (como manuales o videograbaciones)
que acreditaran el tiempo necesario para su descarga desde Cx/nsight. Tampoco
exigio audios ni una organizacion idéntica a la prevista en los requerimientos
anteriores.

Si bien la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI hace referencia a informacion
relacionada con el Anexo 1 del punto (i) de la Carta N.° 1345-2024/INDECOPI-
DFI, dicha mencion no implica una reiteracion ni fusion del requerimiento inicial,
sino una alusion contextual en el marco de la fiscalizacién. Como se aprecia, la
Carta N.° 1345-2024/INDECOPI-DFI (ver imagen 1) exigia la entrega total del
universo de llamadas con una estructura detallada y bajo parametros de filtrado,
agrupacion y orden, conforme a su Anexo 1. En cambio, los puntos (iii) y (iv) de la
Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI se limitaron a solicitar archivos exportables
directamente generados por la herramienta CxlInsight (informacién en bruto), sin
requerir reordenamientos adicionales ni los elementos completos del Anexo 1, lo
cual evidencia una exigencia distinta e incluso menos rigurosa.

Ademas, esta segunda solicitud fue ajustada a las capacidades técnicas de dicha
herramienta declaradas por Entel en su escrito del 16 de septiembre de 2024, lo
que demuestra que no se traté de una reiteracion, sino de un nuevo requerimiento
adaptado a la situacidon de ese entonces. Por tanto, no puede sostenerse
validamente que ambas cartas contengan una misma obligacion.

Cada requerimiento es auténomo y debe evaluarse en funcion de su propio
contenido. La referencia al requerimiento anterior no los convierte en uno solo, y
menos aun cuando difieren en forma, momento, alcance y nivel de exigencia.
Asimismo, aunque esta ultima misiva alude a la informacion solicitada en el punto
(i) del requerimiento de la Carta N.° 1345-2024/INDECOPI-DFI, esa alusion
evidencia una conexion contextual y no fusiona las solicitudes en una obligacién
unica. Mientras que el requerimiento inicial exigia la entrega integra del universo
de llamadas con parametros de organizacion especificos listados en el Anexo 1
de la misma; los puntos (iii) y (iv) de la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI
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41.

42.

43.

44,

A.2.

45.

requirieron Unicamente los archivos exportables que genera la herramienta
CxInsight.

Si bien los requerimientos de las Cartas N.° 2076-2024/INDECOPI-DFl y N.° 0259-
2025/INDECOPI-DFI efectuados por la DFI tenian como finalidad obtener datos
objetivos que permitieran delimitar el periodo fiscalizado y evaluar la viabilidad
técnica de acceder a la informacion necesaria —sin exigir las grabaciones de
audio ni pretender analizar su contenido—, lo cierto es que no pueden
considerarse como un unico hecho, dado que presentan variaciones relevantes
en la informacion (generacion, distribucion y tipo de informacion) y organizacién
de la misma.

Este Colegiado no desconoce que la Carta N.° 1345-2024/INDECOPI-DFI inicio la
fiscalizacion; sin embargo, tras su emisién, Entel alegd de forma reiterada
limitaciones técnicas y solicitd la acotacion del requerimiento (lo cual sera materia
de evaluacién posterior). Frente a ello, lejos de reiterar lo inicialmente solicitado,
la DFI emitié nuevos requerimientos auténomos, formulados como alternativas de
acceso a la informacioén, precisamente en atencion a la imposibilidad planteada
por el administrado con la finalidad de poder avanzar en la investigacion. En
consecuencia, no resulta valido sostener que dichas nuevas solicitudes
constituyen una misma obligacién ni que replican el contenido del primer
requerimiento, ya que responden a contextos distintos y fueron disefiadas
conforme a la situacion técnica alegada por Entel.

En consecuencia, resulta apropiado realizar la imputacion de esta manera, pues
los requerimientos son distintos y obedecen a finalidades técnicas especificas
emitidas en momentos diferentes. Tales requerimientos no solo estan dirigidos a
obtener informacién distinta (como archivos exportables o la distribucion diaria de
llamadas), sino que también respondieron a actuaciones diferenciadas para
facilitar el avance de la fiscalizacion.

Frente a cada requerimiento, Entel tuvo la oportunidad de responder de manera
autonoma y especifica, por lo que su eventual incumplimiento justificaria
plenamente que se haya procedido con la imputacién de cargos de forma
separada. De este modo, no se vulnera el principio de debido procedimiento del
administrado, sino que se reconocen y valoran dos omisiones distintas respecto
de obligaciones con requerimientos diferentes, pero igualmente validos y
exigibles. Por lo expuesto, corresponde desestimar los alegatos del administrado
en este extremo.

Sobre la apelacion de la Resoluciéon N.° 4 y la Resolucion N.° 5

La Directiva de confidencialidad, define como informaciéon confidencial a aquella
cuya divulgacion implique una afectacion significativa para el titular de la misma o
un tercero u otorgue una ventaja significativa para un competidor del aportante de
la informacion. Asimismo, se establece que puede declararse confidencial aquella
informacion que sea considerada reservada por Ley. Una vez se declare la
confidencialidad de la informacioén, esta sera de uso exclusivo de los funcionarios
encargados del tramite del procedimiento y no podra ser puesta en conocimiento
de las demas partes del procedimiento ni de terceros®'.

31

Véanse los numerales 2.1. y 2.2. del punto 2 de la Directiva N.° 001-2008/TRI-INDECOPI, Directiva Sobre
Confidencialidad de la Informacion en los Procedimientos seguidos por los 6rganos Funcionales del
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En el presente caso, Entel apeld la Resolucién N.° 4 del 23 de junio de 2025 y la
Resolucion N.° 5 del 4 de julio de 2025, las cuales denegaron la confidencialidad
de la informacion.

Al respecto, el articulo 217° del TUO de la LPAG establece que frente a un acto
administrativo que se supone viola, desconoce o lesiona un derecho o interés
legitimo, procede su contradiccion en la via administrativa mediante los recursos
administrativos previstos en dicha normativa, dentro de los cuales se consigna la
apelacion. Asimismo, el precitado articulo senala que sélo son impugnables los
actos definitivos que ponen fin a la instancia y los actos de tramite que determinen
la imposibilidad de continuar el procedimiento o produzcan indefension.

De otro lado el articulo 38° del D. Leg. 807, establece que el unico recurso
impugnativo que puede interponerse durante la tramitacidn del presente
procedimiento es el de apelacion, el mismo que procede unicamente contra la
resolucion que pone fin a la instancia, contra la resolucién que impone multas y
contra la resolucion que dicta una medida cautelar. De igual forma, el articulo 33°
de la Directiva N.° 001-2021-COD-INDECOPI, Directiva Unica que regula los
Procedimientos de Proteccion al Consumidor establece que la relacion de los
actos susceptibles de impugnacion.

Conforme la normativa sefialada precedentemente, se desprende que la norma
ha establecido determinados actos administrativos que resultan apelables; tales
como: (i) la resolucién que pone fin a la instancia; (ii) los actos de tramite que
determinen la imposibilidad de continuar el procedimiento o produzcan
indefension; (iii) la resolucion que impone multas; y, (iv) la resolucion que dicta
una medida cautelar; ya sea concediéndola o denegandola.

Asimismo, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, la
Sala) ha confirmado ello pues, a través de la Resolucion N.° 0938-2018/SPC-
INDECOPI del 30 de abril de 2018, ha senalado que los actos que denieguen la
confidencialidad de la informacién no son impugnables conforme lo establecido en
el articulo 38° del D. Leg. N.° 807. Considerando ello, las Resoluciones N.° 4y N.°
5 no resultan actos administrativos apelables; por lo tanto, corresponde denegar
los recursos de apelacion presentados por Entel. Sin perjuicio de ello, este
Colegiado procedera a analizar los cuestionamientos formulados por Entel
respecto a ambas resoluciones.

Sobre los cuestionamientos a la Resolucion N.° 4

El administrado sostuvo que la informacion cuya confidencialidad fue denegada
por la Secretaria Técnica si constituye informacién confidencial, por cuanto califica
como secreto empresarial, no es accesible y su divulgacion podria ser
aprovechada por sus competidores. En tal sentido, alegd que la decision de no
declarar dicha informacion como confidencial no pondera adecuadamente el
riesgo de exposicion comercial frente al beneficio que generaria su publicidad.

Sobre los Anexos Ay B del escrito del 7 de agosto de 2024, bajo el argumento de
que se trataria de informacion secreta, con valor comercial, protegida

Indecopi. Consultar el texto completo de la norma en: https://spij.minjus.gob.pe/spij-ext-web/#/inicio.
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54.

55.

internamente y cuya divulgacion permitiria a sus competidores inferir aspectos de
su estructura operativa y estrategia de contacto con consumidores, se aprecia que
si bien esta documentacion no es publica ni de facil acceso, lo cierto es que el
pedido no se sustentd suficientemente en su oportunidad, sefalando que eso
podria generar un perjuicio econémico o comercial.

Aunque mediante este recurso de apelacibn se presentaron argumentos
adicionales, al analizar el Anexo A, el cuadro proporcionado por Entel contiene
Uunicamente informacién cuantitativa sobre el universo de llamadas solicitado, que
no revela aspectos técnicos, procesos especificos ni las herramientas utilizadas
para la extraccion masiva y detallada de dichos datos, unicamente se consignan
la cantidad de llamadas que realiza cada call center, las cuales ascienden a una
sumatoria de 10°129,829 millones de llamadas.

Asimismo, la informacion presentada, al especificar unicamente la cantidad de
llamadas por cada call center, no constituye por si sola una ventaja competitiva ni
permite replicar su operaciéon, especialmente considerando que las empresas
contratadas y/o terceros son proveedores de servicios ampliamente conocidos y
que publicitan abiertamente sus servicios en el mercado. Ademas, aunque
sefalan que con esta informacion numérica seria posible replicar o reconstruir la
arquitectura de su estrategia, al no detallarse procesos internos, segmentacion de
clientes, base de datos, herramientas empleadas ni otros elementos que
realmente configuren una ventaja competitiva, no se permitiria replicar en detalle
su estrategia comercial.

Ahora bien, respecto a la relacion contenida en el Anexo B, corresponde sefalar
que, al realizar una busqueda en la pagina web oficial de Entel Peru, se puede
apreciar un documento descargable de un listado de terceros nacionales e
internacionales®, lo cual evidencia que dicha informacion es publica y de libre
acceso mediante motores de busqueda o su pagina oficial. Asimismo, algunas de
estas empresas publican en sus propias paginas web o portales de empleo la
relacion de clientes con los que trabajan, siendo visible abiertamente al buscar
referencias sobre empresas que prestan servicios de outsourcing, ATC, BPO,
cross selling, entre otros:

Imagen 4: Amplifica Peru

Contacto )

MARCAS QUE YA CONFIAN EN NOSOTROS

e A~
FLUKE Clarél_ &N movistar %AT&T tlg/o

|ZZ! " MILLICOM @) entel accenture ~Phomerouse

Imagen 5: Konecta (antes Stratton Peri®®) en el portal de trabajo “CompuTrabajo”

32

33

Informacion disponible en: https://www.entel.pe/wp-content/uploads/2025/04/lista-de-terceros-entel-peru.pdf
Fecha de consulta: 31 de julio de 2025.

Conforme se aprecia en la noticia del 21 de septiembre de 2021 del diario Gestién, Stratton Pert antes operaba
bajo el nombre comercial KONECTA. Informacidn extraida de: https://gestion.pe/economia/estos-son-los-22-call-
center-que-se-comprometieron-a-no-realizar-llamadas-publicitarias-sin-consentimiento-nndc-noticia/. Fecha de
consulta: 31 de julio de 2025.
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Imagen 6: Atento Peru (antes Teleatento) en el portal de trabajo “CompuTrabajo”

Computrabajo = S ; @ (" Login ‘

er al listado

Asesor Entel / ATC / Croselling / Ingreso inmediato Ate~To
Atento Peru - Ate, Lima
@ Empresa verificada
Salarios Ofertas similares Asesor Entel / ATC / Croselling /

Oferta Empresa Evaluaciones

Ingreso inmediato

Imagen 7: NetCall en el portal de trabajo “CompuTrabajo”
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Salarios Ofertas similares Comienza Ya! Descanso Fijo
Domingo y Feriados! Asesor Entel
Con o Sin experiencia

Oferta Empresa Evaluaciones

Descripcién de la oferta El Agustino, Lima
5/.1.130,00 (Mensual)

5/.1.130,00 (Mensual)  Contrato por Inicio o Incremento de Actividad  Tiempo completo

Imagen 8: TrustCorp Peru en la red social Instagram
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Imagen 9: Servicios de Call Center del Peru en el portal de trabajo “Bumeran”
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9 bumeran Q

Bolsadeempleo > Atencién al Cliente, Call Conter y Telemarketing > Call Center > L I > Entel Perd - Atencién al cliente y Crosselling /CENTRO DE LIMA/ Turno Tarde

scc) Entel Perd - Atencion al cliente y Cmsselllng /CENTRO DE LIMA/ Turno Tarde A < O

de Call Center del Pord * 4.6 | © Sequir empres:

Detalle del empleo . Actualizar sueido en MiCV

Respecto al punto (i) de la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI, este solo contiene
una afirmacién en la que Entel indica que no realiza llamadas telefénicas de forma
directa. No obstante, una simple busqueda en internet permite conocer que Entel
opera a través de call centers, ya que existen diversas ofertas laborales publicadas
en portales de empleo* por proveedores de telemercadeo vinculadas a servicios
de atencion telefonica consignando su nombre comercial (ver imagenes 4 a 9).
Por tanto, es razonable inferir que Entel utiliza centros de contacto para sus
operaciones telefonicas y se descarta cualquier pretension de reserva sobre ese

contenido.

Sobre los cuestionamientos a la Resolucion N.° 5

Respecto a la informacion expuesta entre los minutos 5:19 a 29:36, expone
principalmente las dificultades técnicas que presentaban por la informacion
solicitada mediante la Carta N.° 1345-2024/INDECOPI-DFI, a fin de que se efectue
la acotacion del periodo fiscalizado. A lo largo de su exposicion, sefialan datos
vinculados estrictamente al requerimiento como: (i) los motivos que dificultaban la
entrega de la informacion como las limitaciones de sus herramientas de CxInsight
y Speechminer; (ii) el tiempo especulativo que tomaria atenderlo sin revelar el
la extraccion masiva generaba
razonablemente un costo sin precisar el sistema y/o el monto; (iv) la informacién
que se obtenga eventualmente debera ser faseada y que ello, posiblemente,
podria implicar problemas técnicos que afecten el negocio; (v) preocupaciones
sobre como el Indecopi realizara el tratamiento de la seguridad de la informacion
que eventualmente se proporcione; vy, (vi) el pedido de acotacion del periodo

sustento técnico; (iii) la implementacién

fiscalizado.

La informacién expuesta durante dicho tramo se presenta como general, segun
las declaraciones formuladas en ese momento, sin que se le haya exigido brindar
mayor nivel de detalle. Ademas, como se ha sefialado previamente, dicha
informacion es superficial y no revela aspectos relevantes sobre la gestion interna
ni la arquitectura operativa de la empresa. Ello resulta aun mas evidente
considerando que sus alegatos se centraron en explicar los motivos que, segun
requerimiento, antes que en detallar el
funcionamiento interno de la compania. Asimismo, parte de su exposicion se basé
en estimaciones especulativas sobre los plazos para cumplir y en un supuesto

Entel, le impedian atender el

34

Ver, por ejemplo, los portales de oportunidades laborales de

entel-I-lima,-lima-empleos. html?vjk=6dff34c90448a0bc y
https://www.bumeran.com.pe/empleos/entel-call-center-ejecutivo-de-atencion-y-cross-trabaja-en-centro-de-

lima-basico-1300comisiones-servicios-de-call-center-del-peru-1117866214.html. Fecha de consulta: 31 de julio

de 2025.
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59.

60.

61.

62.

63.

costo no precisado, aspectos que, en cualquier caso, no eran relevantes
conocer®,

Ademas, el cuadro expuesto durante los minutos mencionados fue principalmente
cuestionado por Entel. Si bien su contenido ya ha sido abordado en los
considerandos 53 a 55 de la presente resolucion, cabe precisar que dicho cuadro
muestra unicamente volumenes de llamadas por proveedor, sin revelar procesos
internos, flujos de atencién (como la duracién de las llamadas), estructuras
jerarquicas, protocolos de respuesta ni criterios técnicos de derivacién. Por tanto,
no se advierte que esta informacion, por si sola, permita reconstruir la arquitectura
operativa de la empresa.

Asimismo, se hace referencia resumida a las limitaciones técnicas que se
desprenden de la informacion requerida, sin exponer reportes o problemas
operativos. Aunque podrian haberse realizado manifestaciones verbales al
respecto, el cuadro no las refleja, ni la explicacion brindada profundiza en los
detalles de la gestién interna u operatividad, ya que se limita a sefialar motivos
que impedirian atender el requerimiento formulado por la DFI con la finalidad de
obtener una acotacion del periodo fiscalizado.

Si bien se indicé que se trata de informacién general, ello se debe a que carece
de sustento técnico o detalle suficiente como para ser considerada un secreto
comercial que comprometa su posicion en el mercado. El analisis se limita a lo
presentado por el administrado y, dado que no se evidencia que la informacion
permita replicar o reconstruir sus operaciones internas, no se considera necesario
solicitar mayor detalle. Aunque no se trata de informacion libremente divulgada,
ello no la convierte automaticamente en confidencial, siendo necesario evaluar
previamente su contenido, maxime si no se ha demostrado cémo la misma se
mantiene en reserva ni se aprecia como puede replicarse su arquitectura con la
informacion expuesta. Ademas, aunque se menciona que los centros de contacto
subcontratan servicios, ello no representa una estrategia interna detallada, ya que
no se revelan criterios de asignacion, contratos y condiciones comerciales para
sus labores.

Ahora bien, respecto de la informacién verbalmente expuesta por Entel en el tramo
comprendido _entre los minutos 30:00 y 30:42, en ese lapso uUnicamente se
menciona que podria ser posible realizar consultas en la herramienta, aunque se
desconoce si ello era efectivamente viable, asi como también se expresa una
voluntad general de cooperar con la fiscalizacion. Por otro lado, en el segmento
entre los minutos 32:46 y 33:01, se afirma que la empresa trabaja con call centers
y se le pregunta sobre la duracion de llamadas sin brindar respuesta alguna en el
momento.

Sobre las diapositivas presentadas, estas corresponden a: (a) resumen del
requerimiento del punto (i) de la Carta N.° 1345-2024/INDECOPI-DFI y el cuadro
con el total de llamadas efectuadas por cada centro de contacto, (b) las dificultades
técnicas, (c) relacion de preguntas de Entel a la DFI sobre la seguridad de la
informacion, y (d) el pedido de acotacién. Sin embargo, su contenido tampoco
presentaba informacion con grandes detalles, puesto que fungian como un
resumen de lo expuesto verbalmente.

35

Ver minutos 17:46 a 17:49 de la reunién del 24 de septiembre de 2024.
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Al respecto, se advierte que la informacion verbal expuesta por Entel no califica
como confidencial conforme a lo establecido en la Directiva de confidencialidad,
ya que no se brindé informacion técnica especifica sobre la herramienta
mencionada, ni se revelaron parametros de funcionamiento, configuraciones
internas, estrategias comerciales, datos sensibles o decisiones empresariales
reservadas con valor economico derivado de su caracter no divulgado. Por el
contrario, se trata de una manifestacion especulativa sobre la eventual posibilidad
de modificar la cantidad de consultas en dicha herramienta, sin respaldo
documental ni técnico. Asimismo, la afirmacion sobre su trabajo con call centers,
fue abordado en los considerandos 54 y 55 de esta resolucidon; ademas, no se
ofrecié una respuesta concreta a la pregunta formulada. En consecuencia, al no
configurarse ninguno de los supuestos establecidos por la normativa aplicable.

En cuanto a los cuestionamientos planteados por Entel sobre una presunta falta
de motivacién o motivacién aparente en las Resoluciones N.° 4 y N.° 5, no se
advierte vulneracién alguna, puesto que del contenido integral de la resolucion se
desprende que la Secretaria Técnica cumplié con motivar adecuadamente su
decision, conforme a lo exigido por los principios del procedimiento administrativo
y el articulo 6° del TUO de la LPAG.

De la lectura de ambas resoluciones, se aprecia que la Secretaria Técnica no se
limitd a emitir una resolucion con fundamentos vacios o aparentes, sino que
desarrolld un analisis concreto de la informacién conforme la Directiva de
confidencialidad. En primer lugar, identificé expresamente la normativa aplicable
sobre confidencialidad, especialmente los articulos 2° y 3°, que regulan los
criterios para la evaluacién del pedido. En segundo lugar, evalué ambas
solicitudes considerando la naturaleza de la informacién de las solicitudes
versadas en: los anexos A y B del escrito del 7 de agosto de 2024, |la respuesta al
punto (i) de la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI y los tramos de la grabacién
del 24 de septiembre de 2024.

En tercer lugar, tras el analisis realizado por la Secretaria Técnica, se concluyo
que los argumentos presentados por Entel no eran suficientes ni acreditaban el
riesgo invocado, especialmente porque los alegatos que justificaban su pedido
también resultaban sucintos. Por ejemplo, en los considerandos 11 a 14 de la
Resolucion N.° 4 se senalod que las afirmaciones sobre afectacion competitiva eran
genéricas y que no se presento evidencia objetiva sobre medidas de resguardo
de la informacion, ni se demostré que la informacién tuviera un caracter estratégico
o técnico que justificara su confidencialidad; y, en los considerandos 8, 11, 14y
15 de la Resolucion N.° 5, se desarrollan los motivos principales que justifican
dicha decision.

Asimismo, no se aprecia arbitrariedad en ambas resoluciones, sino un
razonamiento claro y sucinto que expuso las razones por las cuales la informacién
proporcionada no cumple con los requisitos legales para declarar su
confidencialidad. Por tanto, no existe motivacién aparente, sino una motivacién
suficiente que permite al administrado comprender las razones que sustentan la
decision y que responden a los alegatos planteados por Entel. En consecuencia,
no se configura infraccién al debido procedimiento ni causal de nulidad conforme
al articulo 10° del TUO de la LPAG, respetando los principios alegados por el
administrado.
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Por lo expuesto, corresponde desestimar los alegatos presentados por Entel. No
obstante, el administrado podra cuestionar este extremo, de considerarlo
pertinente, en caso interponga un recurso de apelacion contra la presente
resolucion.

SOBRE LA FALTA DE ATENCION DE LOS REQUERIMIENTOS DE
INFORMACION

El articulo 1°%¢ del D. Leg. 807 establece que las Comisiones y Oficinas del
Indecopi gozan de las facultades necesarias para desarrollar investigaciones
relacionadas con los temas de su competencia. Asimismo, el articulo 2°% de la
referida norma sefala que, entre las facultades que pueden ser ejercidas por las
Secretarias Técnicas, se encuentra la de —entre otros— solicitar informacion
referida a la organizacion, los negocios, el accionariado y la estructura de
propiedad de las empresas.

Ademas, el articulo 5°® del mismo cuerpo normativo dispone que, sin justificacion
incumpla los requerimientos de informacion que se le haga o se niegue a
comparecer o mediante violencia 0 amenaza impida o entorpezca el ejercicio de
las funciones de la Comisién, Oficina o Sala del Tribunal (o los 6rganos que actuen
en su representacion), sera sancionado con multa no menor de una (1) UIT ni
mayor de cincuenta (50) UIT, sin perjuicio de la responsabilidad penal que
corresponda.

En concordancia con lo anterior, en el precedente de observancia obligatoria
contenido en la Resolucion N.° 0328-2005/TDC-INDECOPI®*, emitida por la Sala
de Defensa de la Competencia, se indicé cuales son los requisitos de los
requerimientos de informacion formulados al amparo del articulo 2° del D. Leg. N.°
807.

“...)

2. Al requerir informacion en un procedimiento en materia de libre competencia, ejerciendo la
facultad contemplada en el literal a) del articulo 2 del Decreto Legislativo N.° 807, la
Secretaria Técnica de la Comisién debe indicar la base normativa que le otorga la facultad
de requerir informacion, el plazo en el que debera facilitarse la informacion y las sanciones
por la presentaciéon de informacién falsa o por el incumplimiento injustificado del
requerimiento.

3. Lafalta de presentacién de la informacién solicitada por la Secretaria Técnica de la Comisién,
sin un cuestionamiento expreso por parte de un requerido acerca del caracter razonable del
requerimiento de informacion, constituye un incumplimiento injustificado de éste. El hecho
que un requerido responda el requerimiento indicando que no ha cometido una infraccién al
Decreto Legislativo N.° 701, no constituye un cuestionamiento expreso acerca del caracter
razonable del requerimiento de informacién y, por tanto, equivale a un incumplimiento
injustificado de éste.

36

37

38
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Véase el articulo 1° del Decreto Legislativo N.° 807 — Facultades, normas y organizacion del INDECOPI.
Consultar el texto completo de la norma en: https://spij.minjus.qob.pe/spij-ext-web/#/inicio.

Véase el articulo 2° del Decreto Legislativo N.° 807 — Facultades, normas y organizacion del INDECOPI.
Consultar el texto completo de la norma en: https://spij.minjus.qob.pe/spij-ext-web/#/inicio.

Véase el articulo 5° del Decreto Legislativo N.° 807 — Facultades, normas y organizacion del INDECOPI.
Consultar el texto completo de la norma en: https://spij.minjus.qob.pe/spij-ext-web/#/inicio.

Resolucién 0328-2005/TDC-INDECOPI del 18 de marzo de 2005, emitida en el marco del procedimiento de oficio
iniciado por la Comisién de Libre Competencia del Indecopi contra Clorox Pert S.A.
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Ante un cuestionamiento por parte de un requerido acerca del cardcter razonable del
requerimiento de informacion formulado por la Secretaria Técnica de la Comision, ésta
se _encuentra obligada a exponer de manera_expresa las razones que justifican el
requerimiento de informacion. Asimismo, debera reiterar la base normativa que le otorga
la facultad de requerir informacién, el plazo en el que debera facilitarse la informacion y las
sanciones por la presentacion de informacion falsa o por el incumplimiento injustificado del
requerimiento.

La falta de presentacion de la informacion solicitada por la Secretaria Técnica de la Comisién,
luego de haber sido expuestas de manera expresa las razones que justifican el requerimiento
de informacion, constituye un incumplimiento injustificado de éste, salvo que, del tenor de las
referidas razones, se evidencie una vulneracion del principio de razonabilidad por parte de la
autoridad. Este ultimo hecho es un argumento valido de defensa en el marco del
procedimiento sancionador que se iniciaria luego de la persistencia del requerido en su
negativa a entregar la informacion requerida debido a la falta de razonabilidad del
requerimiento.

El requerimiento de informacién efectuado por la Secretaria Técnica de la Comisién, que
responde al cuestionamiento por parte de un requerido acerca de su caracter razonable,
exponiendo de manera expresa las razones que lo justifican no es impugnable, debido a que
no constituye un acto definitivo que ponga fin a la instancia y tampoco es un acto de tramite
que determine la imposibilidad de continuar el procedimiento o que produzca indefension.
Esto dltimo debido a que el ordenamiento cautela toda aquella informacién recibida por un
organo funcional del Indecopi que constituya un secreto industrial o comercial, ordenando
que sea declarada y tratada como reservada por el érgano funcional que corresponda. La
negativa a presentar la informacién solicitada por la Secretaria Técnica de la Comision,
alegando el caracter confidencial o reservado de dicha informacién, constituye un
incumplimiento injustificado del requerimiento de informacién, en los términos del articulo 5
del Decreto Legislativo N.°807.

En caso de que, pese a haber sido solicitada la reserva, la informacion entregada por el
requerido no fuera declarada reservada, dicho sujeto puede interponer el recurso de
apelacion correspondiente para que el superior jerarquico revise la decision y, de este modo,
evitar la inclusién de la informacién entregada en el expediente publico. Al momento de
conceder el recurso de apelacién, la autoridad de competencia debera suspender de oficio la
ejecucion del acto que denego la reserva de la informacién, a fin de evitar el perjuicio
irreparable que supondria incorporar al expediente publico los secretos comerciales o
industriales cuya reserva se discute, hasta el pronunciamiento del superior jerarquico.

El incumplimiento injustificado del requerimiento de informacién debera ser evaluado en el
marco de un procedimiento sancionador, conforme a las disposiciones del Capitulo Il del
Titulo IV de la Ley del Procedimiento Administrativo General, a fin de determinar si la
conducta de la empresa se ajusta al tipo establecido en el articulo 5 del Decreto Legislativo
N.° 807. Dicho procedimiento sancionador unicamente podra ser iniciado vélidamente frente
a una negativa por parte de una empresa a entregar la informacién requerida sin un
cuestionamiento expreso por parte de la empresa de las razones del requerimiento o luego
de absuelto validamente el referido cuestionamiento por la autoridad

(..)

73. De acuerdo con lo sefalado anteriormente, las Secretarias Técnicas, en el marco
de las investigaciones preliminares, y a través de los funcionarios que estas
designen, pueden solicitar informacién a las empresas investigadas. Para ello, los
requerimientos de informacion se deben precisar con la siguiente informacién: (i)
la base normativa que le otorga la facultad de requerir informacién al funcionario
que corresponda; (i) el plazo en el que debera facilitarse la informacion; y, (iii) las
sanciones por la presentacion de informacion falsa o por el incumplimiento
injustificado del requerimiento.

74. En el presente caso, resulta necesario considerar la linea de tiempo de los hechos
acaecidos conforme se aprecia en la siguiente secuencia (ver linea de tiempo en
la siguiente pagina):
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e Desde la Carta 0259-2025 al inicio del PAS
transcurrieron 54 dias habiles (4 meses).

Presidencia

del Consejo de Ministros

I. Desde la Carta 2076-2024 a la 0259-2025
transcurrieron 83 dias habiles (5 meses).

Il. Desde la Carta 2076-2024 al inicio del PAS
transcurrieron 8 meses.

2025 |

Carta 1539-2024 Carta 1819-2024 Carta 1863-2024 Carta 2076-2024 Carta 2138-2024 Carta 2321-2024 Carta 02592025 SIS ATES

(Notif. 10-07-2024)  (Notif. 02-08-2024) (Notif. 12-09-2024) (Notif. 17-09-2024) (Notif. 02-10-2024) (Notif. 11-10-2024) (Mzdzc’f) " (Mzd;; 02 (Mzdzzé') 03 4
e - N Ve N Vs ™~ N Ve N\ ya N ( A
Requirio: - Atendi6 la solicitud Entre otros, requirié: Otorgd prérroga de iere: Deneg6  la
1) Audios de 3 , - Atendid solicitud de reprogramacion (iii) ?EIO efi(zosggleode la Otorgd prorroga de 5 dias habiles para i;egl;cleecrigér la distribucién solicitud de
periodos y  su Otorgd una de reunién y se de reunion virtual herramienta  CxInsight 9 dias habiles para el cumplimiento de de las mas de 10 millones prorroga.
distribucion prorroga de 2 dias agends para el para el 24-09- respecto  del periodo el cumplimiento de los puntos (iii) y (iv) de llamadas en cada uno —
especifica(”). habiles para el 18-00-2024. 2024. fiscalizado. la Carta 2076-2024. de la Carta 2076- de los dias. Debera
2) Precisar en qué cumplimiento de lo -, Otorgd prorroga / (iv) Precisar si puede 2024. consignar cantidad de v
consisten los solicitado en  la de 2 dias habiles tener el nombre del N~ 00000/ ~ @ llamadas por dia y la
productos ofertados. Carta 1345-2024. z_ara aclarar archivo y sumarlo al punto fecha.
3) Listas del call / e:sAcrrg:;nAcms en | previo. ) B) El medio probatorio —
center ) ~ Precisé s.i tienen que acredite el tiempo Z 3,
(*) Para acreditar el i estimado de descarga de =N)
cumplimiento  debia una opcion para informacién mediante la =0
remitir esta exportar datos. herramienta CxInsight. oQ
informacion en un N / & &L
cuadro conforme lo 8 o
establecido en el '\ >
Anexo 1. on
N
g
Escrito del Escrito del Escrito del Escrito del Escrito del Escrito del Escrito del Escrito del
25-07-2024 07-08-2024 16-09-2024 23-09-2024 09-10-2024 24-10-2024 19-11-2024 30-02-2025
, ‘ N/ N/ N/ \ / / Escrito del

- Apersonamiento y [ - Solicitud de | | - X \ - Designd - Atendi6 el punto (i) - Cumplié6 con los | - Informé A

solicitud de préroga de ) - Solicitud de prérroga alo ! h ) - Informé migracion y 25-03-2025

Solitud hégiles ;gor o prérroga sobre el sobre el punto 1) de la representantes y solicité una de puntos (i), (v), (vii) y dificultades descontinuacion de 1a

amplitud del
requerimiento.

punto 1) de la Carta
1345-2024.

- Atiende puntos 2)
y 3) de la Carta

1345-2024.
- Solicitud de
acotacion del
periodo por el gran
volumen de
informacion.

Carta 1345-2024.
- Efectud la precision.

- Atiende puntos 2) y 3) de

la Carta 1345-2024.
- Solicitud
reprogramaciéon  de
reunion.

de
la

- Sefial6é que cuentan con
la herramienta CxInsight.

- Informé  sobre

la

complejidad y dificultad
técnica para obtener la

informacién.

para la reunién
virtual.

prérroga de 15 dias
habiles para
cumplir con los
puntos (i) a (vii) de
la Carta 2076-2024.
- Reiter6 la gran
dificultad técnica.

(viii) de la Carta
2076-2024.

- Solicitud  de
prérroga de 15 dias
habiles para
cumplir con los
puntos (iii) y (iv) de
la Carta 2076-2024.
- Reitero las
dificultades
técnicas.

técnicas que no
permitieron atender
los puntos (iii) y (iv).

- Reiteré la
acotacion del
periodo.

herramienta CxInsight,
asi como dificultades
técnicas para obtener
la informacién  del
punto A.

- Reiter6 la acotacion
del periodo.

- Solicité prérroga de
15 dias habiles para
cumplir con el punto B.

Escrito del
02-05-2025

En ambos escritos:

- Informé
descontinuacion y
situacion de sus
herramientas para

obtener informacion.
- Present6 un manual
sobre Speechminer.
- Reiter6 acotacion y
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75. Asi, son materia de imputacion dos (2) cartas: la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-

DFl y la Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI.

a) Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI, notificada electronicamente el 2 de
octubre de 2024, en el domicilio procesal electrénico previamente autorizado
por Entel (notificaciones@leiabogados.pe), a través de la cual se le otorgd
tres (3) dias habiles para que cumpla con lo solicitado. Este plazo vencio el
9 de octubre de 202440,

e Carta N.° 2138-2024/INDECOPI-DFI, notificada electronicamente el
11 de octubre de 2024, en el citado domicilio procesal electrénico, a
través de la cual se otorgd una primera prérroga de nueve (9) dias
habiles para que cumpla con presentar la informacién que fue
solicitada mediante la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI, cuyo
plazo vencié el 24 de octubre de 20244,

e Carta N.° 2321-2024/INDECOPI-DFI, notificada electronicamente el 8
de noviembre de 2024, en el citado domicilio procesal electronico, a
través de la cual se le concedié una segunda prérroga de cinco (5)
dias habiles para que cumpla con lo requerido en los puntos (iii) y (iv)
de la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI, siendo que dicho plazo
vencid el 19 de noviembre de 202442,

b) Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI, notificada electronicamente el 13 de
febrero de 2025, en el citado domicilio procesal electrénico, a través de la
cual se le otorg6 cinco (5) dias habiles para que cumpla con lo solicitado;
este plazo vencio el 20 de febrero de 2025%.

. Carta N.° 0529-2025/INDECOPI-DFI, notificada electronicamente el
25 de marzo de 2025, en el citado domicilio procesal electronico, a
través de la cual denegé la prorroga solicitada para la atencién de los
requerimientos de la Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI,
considerando que —a la emision de la misiva— transcurrieron veintisiete
(27) dias habiles*.
76. Cabe sefialar que, de la revision de las cartas que son objeto de controversia, se

advierte que se indico: (i) la base normativa que facultaba a la DFI a requerir dicha
informacion, esto es, el articulo 2° del D. Leg. N.° 807; (ii) el plazo en el que debié
haberse presentado la informacion requerida; vy, (i) las sanciones que

40

41

42

43

44

La mencionada carta fue debidamente notificada; y, prueba de ello, el 9 de octubre de 2024, el administrado
presentd su escrito de respuesta dentro del plazo que le fue otorgado.

La mencionada carta fue debidamente notificada; y, prueba de ello, el 24 de octubre de 2024, el administrado
presentd su escrito de respuesta dentro del plazo que le fue otorgado.

La mencionada carta fue debidamente notificada; y, prueba de ello, el 19 de noviembre de 2024, el administrado
presentd su escrito de respuesta dentro del plazo que le fue otorgado.

La mencionada carta fue debidamente notificada; y, prueba de ello, el 20 de febrero de 2025, el administrado
presentd su escrito de respuesta dentro del plazo que le fue otorgado.

La mencionada carta fue debidamente notificada; y, prueba de ello, el 25 de marzo de 2025, el administrado
presentd su escrito de respuesta dentro del plazo que le fue otorgado.
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77.

78.

79.

80.

81.

corresponderia imponer, al amparo del articulo 5° del D. Leg. N.° 807, por la
presentacién de informacién falsa o por el incumplimiento injustificado del
requerimiento.

Tal como se ha indicado lineas arriba, la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI fue
notificada al Entel el 2 de octubre de 2024, siendo que, desde dicho momento, el
administrado tenia conocimiento de la informacion y/o documentacion que la
autoridad necesitaba respecto a la informacion de los puntos (iii) y (iv) de dicha
Carta®, las cuales consistian en: (a) el exportable de las llamadas telefénicas
generado por la herramienta CxInsight; y (b) el nombre de los archivos de las
llamadas telefénicas.

En atencién al requerimiento, Entel respondié indicando lo siguiente: (i) lo
solicitado resultaba complejo técnicamente por el gran volumen de llamadas; (ii)
la herramienta CxInsight no era apta para descargas masivas de informacién y
presentaba errores al procesar las mismas; (iii) cumplir el requerimiento tomaria
un tiempo considerable, meses inclusive; y, (iv) la herramienta Cxinsight se
encontraba en proceso de descontinuacion.

Ahora bien, mediante escrito fechado el 16 de septiembre de 2024, Entel afirmé
que, a través de la herramienta CxInsight, podia obtener tanto los audios* como
los reportes exportables*” ingresando determinados parametros de blsqueda. Ello
demuestra que el administrado contaba con los recursos necesarios para atender
el requerimiento y que era técnicamente posible obtener la informacién solicitada.
No obstante, en el escrito del 24 de octubre de 2024, alegd dificultades para
cumplir con la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI, senalando que, al intentar
descargar el exportable desde dicha herramienta, el sistema arrojaba un mensaje
de error al extraer informacion correspondiente a un dia u hora especifica. En el
video presentado, se observa que el sistema indicaba haber superado el limite de
filas (320,001 registros) y sugeria reducir el tamafio de la consulta o aumentar
dicho limite en la configuracion del proyecto.

Si bien Entel alegd la existencia de una complejidad técnica para cumplir con el
requerimiento, e incluso sostuvo que este resultaba materialmente irrealizable,
dicho argumento no resulta atendible. En efecto, el administrado sefialé que la
herramienta Cx/nsight presenta un limite operativo para la descarga de registros
por lote. Sin embargo, ello no impedia ajustar el tamafo de las consultas para
adecuarse a dicho limite y realizar multiples descargas sucesivas. Esta alternativa
no implicaba —como sostuvo Entel— modificar los permisos del administrador del
programa, ni generar un gasto adicional por la adquisicion de extensiones para
permitir una descarga masiva, sino simplemente optar por una ejecucion
escalonada del proceso. Sobre la falta de sustento técnico de la DFI para realizar
tal propuesta de modificacion de permisos, esta opcion la brindé la herramienta.

Ademas, el propio mensaje de error emitido por el sistema sugeria esas
soluciones, al recomendar expresamente “reducir el niumero de filas”.

45

46

47

Los demas puntos fueron atendidos por el administrado.
Declaracién hecha en el escrito fechado en 17 de septiembre de 2024.

Declaracion hecha en el escrito fechado en 19 de noviembre de 2024.
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Imagen 10: mensaje de la herramienta CxInsight
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88

Asimismo, pese a que, en su escrito del 9 de octubre de 2024, Entel manifesté
estar trabajando constantemente en la atencion del requerimiento, lo cierto es que
no remitié ningun archivo. Mas aun, en su escrito del 24 de octubre de 2024, la
empresa reconocid las limitaciones técnicas mencionadas y adjunté un video
grabado ese mismo dia, en el que se observan los errores producidos durante
intentos de descarga.

Tales fallos pudieron advertirse en menos de una hora*®, y si bien ello podia
implicar una extension del tiempo de cumplimiento, lo cierto es que desde la
notificacion del requerimiento hasta dicha fecha habian transcurrido ya doce (12)
dias habiles, plazo suficiente para implementar medidas alternativas, evidenciar
el tiempo de demora al reducir el lote o ir remitiendo la informacién que habrian
compilado hasta dicho momento.

No obstante, pese a la prérroga otorgada por Carta N.° 2321-2024/INDECOPI-
DFI, por escrito del 19 de noviembre de 2024 nuevamente reiteré que la descarga
de tal informacion no se podia realizar de forma inmediata ni gratuita y solicit la
acotacion, mas no brindé medios probatorios optando por las soluciones
brindadas por el mismo sistema.

Asi, se aprecia que, de forma reiterativa, indicé que la descarga total empleando
la herramienta Cx/nsight podria tomar “una cantidad considerable de tiempo”,
requiere un cambio en la configuracion, pues caso contrario no seria factible
cumplir con el requerimiento. Sin embargo, no aportdé pruebas objetivas de tales
tiempos con la disminucion de filas, intentos de descargar sucesivas de tramos
menores a 320,001 consultas, ni un cronograma estimado de entregas en base al
trabajo que ya estaban realizando.

Inclusive, el 20 de febrero de 2025, el administrado informé que estaba
descontinuando esa herramienta y, el 25 de marzo de 2025, propuso usar
Speechminer, adjuntando un video que mostraba que descargar cien (100)
registros tardaba cinco minutos y tomarian aproximadamente trescientos
cincuenta y un (351) dias para completar los diez (10) millones de llamadas. No
obstante, el requerimiento de la carta requirié acreditar el tiempo de descarga de
la herramienta Cx/nsight, no el de un sistema alternativo cuya vigencia, ademas,
expiraria en agosto de 2025.

De lo anterior se desprende que, el administrado tuvo oportunidad de advertir el
error con antelacion, explorar soluciones como descargas fraccionadas, descargar
bases de respaldos de esta informacién, estimar los tiempos necesarios para

48

Considerando que, en el video adjunto al escrito del 24 de octubre de 2024, la descarga comenz6 a las 15:20
horas y el mensaje de error se mostro a las 15:59 horas.
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88.

89.

90.

91.

92.

efectuar las descargas o, al menos, realizar pruebas para extraer la cantidad
maxima sin errores permitida por la herramienta Cx/nsight (esto es, menor 320
001 registros por operacion).

Sin embargo, no presentd ningun archivo, ni siquiera los nombres de estos, ni al
vencimiento del plazo —incluidas las prérrogas concedidas— ni en los mas de
nueve (9) meses que han transcurrido desde entonces. Resulta especialmente
relevante recordar que, en un inicio, fue el propio Entel quien solicité una prérroga
de veinte (20) dias habiles, indicando que dicho plazo seria necesario para atender
el requerimiento inicial; y, una prérroga de quince (15) dias habiles para cumplir
con lo solicitado en la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI conforme al escrito
fechado en 9 de octubre de 2024.

De otro lado, no resulta atendible pretender equiparar dicho incumplimiento con el
tiempo que tomé la DFI para emitir su siguiente actuacion. La DFI no se encuentra
sujeta a emitir una nueva actuacion dentro de un plazo especifico tras la ultima,
ya que los plazos entre actuaciones administrativas de la DFI responden a la carga
investigativa, la necesidad de evaluar estrategias alternativas y procesar la
informacion disponible —o su falta—, lo que puede implicar tiempos distintos
segun la complejidad del caso, sin que ello implique automaticamente la falta de
razonabilidad. De hecho, la demora de la entidad es un hecho ajeno a la obligacién
de cumplir con la solicitud de informacion.

A mayor abundamiento, el articulo 2° del D. Leg. 807 faculta a las Comisiones,
Oficinas y Salas del Indecopi a exigir la exhibicion de diversa documentacion. En
cuanto a los plazos, el TUO de la LPAG no establece un periodo fijo para que la
Administracion Publica emita comunicaciones; no obstante, el articulo 147° de
dicha normativa*® si contempla la facultad de otorgar prérrogas a los
administrados. En consecuencia, la DFI no estaba obligada a emitir la siguiente
carta en un periodo especifico, ya que no existe una norma que la sujete a ello.
Por lo tanto, la diferencia de tiempo entre los plazos exigidos al administrado y el
tiempo empleado por la DFI no puede considerarse una contradicciéon ni una
justificacion para el incumplimiento; y, corresponde desestimar dicho argumento.

Ahora bien, respecto al cuestionamiento sobre el plazo otorgado por la DFI para
cumplir con el requerimiento, si bien inicialmente se concedié un plazo de tres (3)
dias habiles, la Direccién no denegd las solicitudes de prorroga. Aunque dichas
prérrogas no satisficieron plenamente las expectativas del administrado,
finalmente se otorgaron, acumulando un total de diecisiete (17) dias habiles para
atender el requerimiento. Incluso considerando el tiempo transcurrido desde la
concesion de dichas prérrogas —mas de seis (6) meses antes del inicio del
presente PAS—, Entel no cumplié con la entrega de la informacion solicitada en
los puntos (iii) y (iv) de la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI, a pesar de que ello
era posible dentro de los plazos otorgados, concedidos y efectivamente
transcurridos.

Esta situacion permite cuestionar la conducta de Entel respecto a si el plazo
otorgado por la DFI fue, en realidad, un factor determinante en el incumplimiento;
maxime si se considera que, conforme al articulo 147° del TUO de la LPAG, puede

Véase el articulo 147° del Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprobé el actual TUO de la Ley N.° 27444.
Consultar el texto completo de la norma en: https://spij.minjus.qob.pe/spij-ext-web/#/inicio
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concederse una prérroga por unica vez hasta por diez (10) dias habiles, y en este
caso se otorgaron dos prorrogas que totalizaron catorce (14) dias habiles.

En ese contexto, no puede aceptarse como justificacion una supuesta
imposibilidad técnica que, en los hechos y durante el transcurso de la fiscalizacion,
no fue debidamente acreditada ni gestionada. La afirmacion genérica del
administrado, carente de avances concretos, no evidencia una voluntad efectiva
de cumplimiento hasta la fecha. Si bien el 24 de octubre de 2024 Entel presenté
un video sobre el error reportado por la herramienta, se mantuvo en la postura de
que el requerimiento era de dificil cumplimiento, a pesar de que la propia
herramienta Cxlnsight ofrecia dos soluciones: reducir el niumero de filas o
modificar la configuracion del administrador; sin embargo, Entel no demostré
haber explorado la primera alternativa, que era claramente la mas factible y dentro
de su control operativo. Esta omision resulta aun mas relevante considerando que
no se le solicitaban los audios, sino unicamente los archivos exportables del
universo de llamadas que la herramienta podia generar.

De alli que Entel no pueda justificar el incumplimiento de un requerimiento por
dificultades técnicas, maxime cuando la propia empresa de telecomunicaciones
ya habia afirmado estar trabajando en ello. Es mas, la complejidad de los
requerimientos efectuados no era un factor desconocido, toda vez que desde un
inicio reconocié su capacidad para gestionarla. De hecho, esta Comision
considera que la gestién era factible en virtud de la infraestructura y recursos
inherentes a una empresa de su envergadura en el sector de telecomunicaciones.
Por consiguiente, este prolongado incumplimiento compromete los avances de la
fiscalizacion y entorpece la verificacion de posibles infracciones relativas al
consentimiento de los usuarios al efectuar llamadas.

En este punto, conviene abordar los cuestionamientos formulados por Entel al IFI.
Respecto a la supuesta falta de evaluacién de las dificultades técnicas que
enfrentaban _para presentar la_informacion_solicitada, dicho aspecto ha sido
analizado en los considerandos 44 y 45 del IFI. En ellos se sefiala que, si bien se
reconocieron errores técnicos reportados por el programa en relaciéon con la gran
cantidad de informacién a descargar, ello no imposibilitaba al administrado realizar
la descarga utilizando el método de descargas multiples y sucesivas, es decir,
seleccionando rangos menores de informacién e ir avanzando progresivamente.
Esta constituia una alternativa valida y técnicamente posible.

En cuanto a la razonabilidad del universo de llamadas requeridas y las solicitudes
de acotacion, ello fue abordado en los considerandos 58 y 59 del IFI; y, también
sera abordado posteriormente. No obstante, corresponde precisar que la
razonabilidad del requerimiento no responde a una solicitud genérica o arbitraria,
sino que se justifica en la naturaleza de las actividades realizadas por Entel
durante el periodo investigado. Asimismo, la DFI respondié a los pedidos de
acotacién sefialando que su evaluacién requeria, como minimo, la remision de
determinada informacion indispensable.

Ademas, Entel sostuvo que si habia atendido los requerimientos, mediante la
remisién de informacién sobre los problemas y dificultades técnicas. Explicaron
que la solucion propuesta inicialmente por la DFI —modificar los ajustes del
administrador de la herramienta Cx/nsight— no era sencilla, inmediata ni gratuita.
Sin embargo, el considerando 44 del IFl no exigié tal modificacién, sino que
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propuso una alternativa técnica viable consistente en realizar descargas multiples
y sucesivas de bloques menores de informacion, lo que no generaba gastos
adicionales —como la modificacién del precio pagado por la implementacion de tal
programa— y constituia una solucién razonable frente al problema del limite de
descarga.

Alo largo del PAS, las acciones de Entel reflejaron una actitud omisiva, al limitarse
a invocar dificultades técnicas sin un respaldo probatorio suficiente a lo largo de
sus respuestas otorgadas frente al requerimiento. Solo en el escrito presentado el
19 de noviembre de 2024 se adjuntdé por primera vez un medio probatorio que
evidenciaba una dificultad con las descargas desde Cx/nsight —planteandose en
el considerando 44 del IFl la alternativa de realizar la descarga en tractos—.
Posteriormente, recién el 5 de mayo de 2025, Entel presentd un manual sobre las
descargas a través de la herramienta Speechminer, sin embargo, dicha
herramienta no fue la requerida por Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI.

Asi, si bien Entel sostiene que sus dificultades técnicas no fueron debidamente
valoradas, tal afirmacién no resulta atendible. El IFI si analizé dichas dificultades;
no obstante, tales alegaciones no constituyen un cumplimiento del requerimiento,
por las razones expuestas en los considerandos 41 a 51 del IFI.

En relacion con la Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI, notificada el 13 de febrero
de 2025, debe sefialarse que dicha comunicacion no requeria la remisién de
archivos ni exportables de las llamadas, pues el objeto de dicho requerimiento se
centraba, especificamente, en que Entel informara sobre: (a) la cantidad total de
llamadas y su distribucion dentro del periodo fiscalizado; y, (b) el tiempo estimado
de descarga de los registros de audio a través de la herramienta CxInsight, a fin
de evaluar las condiciones técnicas alegadas por la empresa para justificar la
demora en la atencion de requerimientos previos.

Frente a ello, Entel respondié indicando lo siguiente: (i) que no le era posible
cumplir con el primer punto del requerimiento debido a que su empresa se
encontraba en proceso de descontinuacion de la herramienta Cx/nsight; y (ii) que,
en relacién con el segundo punto, podria efectuar la descarga de los audios
utilizando otra herramienta denominada Speechminer, la cual se encontraba
operativa en ese momento.

Sin embargo, los argumentos presentados no resultan suficientes ni congruentes
con lo solicitado. Sobre el punto (a), la alegada descontinuacion de la herramienta
CxInsight no afecta directamente la posibilidad de identificar el nimero de
llamadas cursadas ni su distribucion durante el periodo requerido, toda vez que
dicha informacién se encuentra bajo control de Entel y que bien puede ser
obtenida a través de otros sistemas internos, programas, reportes o herramientas
complementarias. De hecho, el administrado habia precisado con anterioridad que
el numero total de llamadas era de 10°129,829, lo que permite inferir
razonablemente que contaba con esa data de forma previa, incluso antes de iniciar
la migracion tecnolégica, y que esta debia estar almacenada en sus sistemas o
respaldos.

Asimismo, no escapa de la atencién que Entel afirme posteriormente no contar
con los medios para determinar la cantidad de llamadas, cuando, en escritos
anteriores, habia manifestado estar trabajando “de manera constante” en el

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peru Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe
Pagina 37 de 51

F-CPC-12/01

¢



COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.° 3

Rﬂ La PERU J Presidencia - SEDE CENTRAL
o) del Consejo de Ministros
- EXPEDIENTE N.° 001-2025/CC3-SAN5

104.

105.

106.

107.
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tratamiento de dicha informacion®®. Esto revela una falta de coherencia en su
argumentacion, pues si efectivamente se venia recopilando dicha data no referida
a llamadas con antelacion, no es posible acoger los motivos por los cuales la
informacion no fue proporcionada al momento de recibir el requerimiento.

En cuanto al punto (b), debe aclararse que la Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI
hacia referencia expresa a remitir informacion de la herramienta CxInsight, por lo
que, en principio, el uso de una herramienta distinta —la herramienta
Speechminer—, no representa un cumplimiento del requerimiento original. Sin
embargo, si bien Entel propuso el uso de esta herramienta como alternativa ante
la migracion tecnoldgica comunicada el 25 de marzo de 2025 —esto es, posterior
ala emisién de la carta—, también sefalé que el tiempo estimado para la descarga
completa de audios utilizando esta herramienta seria de trescientos cincuenta y
un (351) dias calendario. Para sustentar ello, remitié un video demostrativo del
proceso de descarga.

No obstante, se indicé que la herramienta Speechminer solo estaria disponible
hasta agosto de 2025, lo que nuevamente pone en duda la real capacidad de
cumplimiento por parte del administrado y refuerza la necesidad de haber
explorado otras soluciones o, en su defecto, de haber entregado la informacién
disponible dentro o fuera del plazo establecido. Ademas, esta herramienta
requeria la descarga conjunta de audios y registros exportables, sin posibilidad de
disgregarlos®’, lo que no solo dificultaba su obtencién en comparacién con la
primera herramienta, sino que pone de manifiesto la falta de acciones oportunas
frente a la fiscalizacion iniciada en julio de 2024.

Ahora bien, corresponde abordar los cuestionamientos al IFI respecto al
cumplimiento de la Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI. En_relacién con la
informacién solicitada en el punto (i) de dicha comunicacion, debe considerarse
que, con fecha 7 de agosto de 2024, se presenté una relacién con la cantidad de
llamadas efectuadas por cada centro de contacto. Si bien no se cuenta con
informacidn precisa sobre cdmo ni a través de qué herramienta Entel obtuvo esa
data —lo cual solo es de conocimiento de la propia empresa—, lo cierto es que,
para generar y agrupar dicha informacion, resulta razonable inferir que, de forma
previa, se dispuso de una data bruta o base de datos primaria, la cual habria sido
procesada para obtener el resultado presentado.

Incluso en el supuesto de que no se conozcan los medios exactos utilizados, es
razonable suponer que dicha informacion —en su forma original— debia
encontrarse almacenada en algun sistema, programa o informe interno, y que, por
tanto, era técnicamente posible reconstruirla o extraerla a través de otros medios
disponibles bajo el control de Entel. Esta inferencia no es arbitraria, sino que se
fundamenta en el hecho mismo de que la empresa presenté una cifra especifica,
lo que necesariamente implica el acceso y procesamiento de registros previos
que, eventualmente, podrian haber sido empleados para cumplir dicho punto del
requerimiento en los términos solicitados.

Sobre la interpretacion erronea sobre el pedido efectuado por dicha misiva, en la
imagen 3 del presente acto, se aprecia que el considerando 52 del IFI lista los
requerimientos que la misiva sefiala en forma resumida, no se tergiversd su

50
51

Afirmacion hecha por el administrado por escrito del 9 de octubre de 2024.
Conforme lo precisado en el punto 36 de su escrito de observaciones al IFl del 14 de julio de 2025.
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contenido esencial; y, en efecto, como senalé Entel en el numeral 32 de sus
observaciones al IFl, este es un nuevo requerimiento que requiere precisar la
distribucion de las mas de diez (10) millones de llamadas, especificando fecha y
numero de llamadas en cada uno de los dias. Asimismo, tampoco es cierto que
no se les requirié presentar el tiempo estimado de descarga de los registros de
audios, pues —como se senala en la imagen 3—, en efecto, se lee que se requiere
acreditar el tiempo que tardaria cada descarga del maximo de registros.

Sobre lo sefnalado respecto al considerando 55 del IFI, vinculado a las dificultades
técnicas alegadas por Entel —al igual que lo sefalado en el punto 69 de la
presente resolucion—, este Colegiado considera que tales alegaciones si fueron
evaluadas de manera expresa en los considerandos 52 a 56 del citado informe.

Asimismo, se observa que la expresion “trabajo constante”, mencionada por Entel,
podria interpretarse como un indicio de la realizacion de acciones para atender el
requerimiento; sin embargo, la empresa no especificd de manera clara y concreta
a qué se referia con dicha expresion a través de los escritos presentados, sino
hasta su escrito del 14 de julio de 2025. Mas aun, esta frase fue utilizada en el
marco de las comunicaciones enviadas en respuesta a las misivas objeto de
imputacion, lo cual permite interpretar sobre el contenido y alcance de dicho
“trabajo constante” para cumplir con los requerimientos.

En cuanto al cumplimiento del requerimiento con la herramienta Speechminer, si
bien en un inicio Entel indicd que podia obtener la informacion solicitada a través
de la herramienta Cxlnsight —razon por la cual dicha herramienta fue
expresamente sefalada en el requerimiento—, posteriormente la empresa
modificd unilateralmente esa forma de atencién, presentando un manual sobre
Speechminer adjunto al escrito del 2 de mayo de 2025 y recién en ese momento
comunicando que, tanto Cx/nsight como Speechminer, se encontraban en proceso
de migracion y descontinuacion. Esta actuacion evidencia una falta de prevision y
coordinacion, asi como una modificacion arbitraria del canal inicialmente sefalado
por la DFI para cumplir con lo solicitado.

En suma, de la revision de la informacion recabada, se pudo verificar que Entel no
cumplié con atender los requerimientos de la DFI de forma oportuna, pese a que
le fueron concedidas en reiteradas prérrogas de plazo, conforme al siguiente
detalle:

Cuadro N.° 1: Esquema de cumplimiento de la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI

¢

Puntos de la informacion solicitada a través de la carta de

Requerimiento Respuesta de Entel requerimiento

(i) (i) (iii) (iv) (v) (vi)

(vii)

Carta N.° 2076-2024 Escrito del 09.10.2024 v - - - - -

Carta N.° 2138-2024 Escrito del 24.10.2024 v - - - -

Carta N.° 2321-2024 Escrito del 19.11.2024 X X v v

v

Cuadro N.° 2: Esquema de cumplimiento de la Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI

Requerimiento Respuesta de Entel requerimiento

Puntos de la informacion solicitada a través de la carta de

(i) (ii)

Carta N.° 0259-2025 Escrito del 20.02.2025 X X

- Escrito del 25.03.2025 X X

- Escrito del 05.05.2025 X X
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**¥” significa que presenté la informacion.
*“X” significa que no presentd la informacion.

Ahora bien, en los siguientes parrafos se abordaran los alegatos de Entel referidos
a: (i) la razonabilidad y proporcionalidad del pedido; (ii) el nuevo periodo de
llamadas investigadas; v, (iii) el pedido de acotacion.

En cuanto a la supuesta desproporcionalidad e irrazonabilidad de los
requerimientos, la informacién extraida a partir de la nota de prensa del 30 de abril
de 2025 y de la Carta N.° 002009-2025-OAF/INDECOPI del 21 de mayo de 2025,
no prueban que la DFI exigiera a todos los proveedores investigados una muestra
uniforme de 538 000 audios. Por el contrario, el tamano de las muestras fue en
funcién del periodo muestral y del volumen real de llamadas indicado por cada
proveedor. Asi, las siete (7) millones de llamadas mencionadas corresponden a
una suma de muestras heterogéneas: mientras una empresa pudo haber remitido
un millén de registros, otra pudo enviar cinco (5) millones, dependiendo del trafico
y del lapso considerado, sin que exista un estandar comun. Esto ultimo constituye
un ejemplo hipotético; y, ademas, resulta pertinente precisar que los detalles de
las investigaciones o procedimientos en curso tienen caracter reservado®.

Ahora bien, Entel ha sostenido que el considerando 58 del IFl no valord
adecuadamente las dificultades técnicas que enfrentaba para cumplir con el
requerimiento. Sin embargo, dichas alegaciones ya fueron analizadas en los
considerandos 39 al 57 del IFI, concluyéndose que tales limitaciones no eximian
a la empresa del cumplimiento, dada la razonabilidad del plazo otorgado y las
alternativas para superar los obstaculos técnicos. Aunado a ello, debe precisarse
que la magnitud del requerimiento no respondia a una solicitud arbitraria de mas
diez (10) millones de llamadas, sino al analisis de un periodo especifico® en el
que, segun los propios registros de Entel, se generaron mas de diez (10) millones
de llamadas en solo 48 dias calendario. Fue, por tanto, la_dimension de su
actividad la_que determind el volumen de informacion requerido, descartando
cualquier cuestionamiento sobre su razonabilidad y proporcionalidad.

Tampoco puede afirmarse que el requerimiento careciera de justificacion, ya que
la informacién solicitada era indispensable para verificar posibles practicas
contrarias a lo dispuesto en el Cédigo, siendo necesaria para llevar a cabo una
fiscalizacion eficaz, sustentada y con una finalidad legitima para la proteccién de
los derechos de los consumidores. Debe tenerse en cuenta, ademas, que la DFI
otorgd prorrogas para su cumplimiento que, si bien no satisficieron las
expectativas de Entel, ello no las convierte, por si solas, en desproporcionadas.
Asimismo, las dificultades técnicas expuestas por Entel fueron atendidas por la
autoridad, reformulando los pedidos en comunicaciones posteriores —como
aquellas referidas al uso de la herramienta Cx/nsight— precisamente para facilitar

52

53

Véase el articulo el inciso 3 del articulo 15°-B de la Ley N.° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica. Consultar el texto completo de la norma en: https://spij.minjus.gob.pe/spij-ext-
web/#/inicio.

Véase el articulo 17° del Decreto Supremo 021-2019-JUS, Texto Unico Ordenado de la Ley N.° 27806, Ley
de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica. Consultar el texto completo de la norma en:
https://spij.minjus.gob.pe/spij-ext-web/#/inicio.

Ver imagen 1 de la presente resolucion.
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su cumplimiento. Aun asi, incluso con las prérrogas otorgadas, al momento del
inicio del PAS (6 de mayo de 2025), los requerimientos seguian pendientes de
atencion.

Finalmente, el hecho de que otras empresas hayan presentado una menor
cantidad de llamadas no implica trato desigual ni pone en cuestién la legalidad del
requerimiento dirigido a Entel, ya que —como se ha sefalado— dicho volumen
responde directamente al nivel de actividad desplegado por cada proveedor
durante el periodo fiscalizado.

Respecto al pedido de acotacion presentado por Entel, si bien la DFI no emitié un
pronunciamiento expreso, desde la reunién virtual del 24 de septiembre de 2024
se le explicé que su solicitud seria evaluada previa remision de un archivo
exportable con el detalle diario de llamadas (numero marcado, fecha y hora)**. En
esa etapa no se requerian aun las grabaciones de audios, sino Unicamente la data
estructurada necesaria para evaluar la viabilidad de la acotacion. Sin embargo,
pese a los reiterados requerimientos posteriores —como las Cartas N.° 2076-
2024/INDECOPI-DFl y N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI°°*— Entel no presento dicha
informacion, limitandose a alegar dificultades técnicas sin proporcionar elementos
minimos para permitir su analisis; por lo que, no era posible responder a su
solicitud.

En sus observaciones al IFl, Entel reiter6 que la falta de acotacion del periodo
investigado fue la principal razén de su incumplimiento y alegd no haber recibido
respuesta frente a dicho pedido. Sin embargo, tal afirmacién carece de sustento.
Para poder evaluar —y eventualmente acoger— la solicitud de reduccién del
periodo, era indispensable que Entel cumpliera con remitir previamente la
informacion requerida en misivas posteriores®, toda vez que ello podria permitir
analizar volumenes y distribucion de llamadas para decidir con criterio técnico si
era razonable reducir el periodo investigado y de qué manera sin comprometer la
integridad de la fiscalizacion. Sin embargo, no se remitié informacion completa,
fraccionada o minima que permita atender, evaluar y responder positiva o
negativamente el pedido de acotacion del periodo.

54

55

56

Extracto de la transcripcion de la reunion virtual del 24 de septiembre de 2024 (minuto 00:35:00 en
adelante):
“Personal de DFI: (...) De hecho si seria bueno que nos vayan adelantando informacién de la data porque
(...) extraer este listado donde nosotros vamos a poder verificar esta informacion. (...) Quisiera que me
confirmen, para ver si podriamos empezar con la revisién de esta informacién (numero de llamada, fecha y
hora). Sacar esa data de esos tres (3) periodos para hacer un analisis macro de esas diez (10) millones de
llamadas.
Entel: En principio lo verificariamos (...)

Personal DFI: (...) Como parte del analisis que vamos a realizar para ver si se reduce el periodo objeto de
investigacion, entiendo que implementar este sistema de descarga masiva les tomaria los 2 meses que
expusieron asi sea una reduccién de una muestra, porque una muestra va a ser un numero aleatorio del
listado de los diez (10) millones de audio (...).

Entel: En este momento esa respuesta no podriamos trasladarsela porque el anélisis de nuestra area técnica
se hizo en base a las diez (10) millones” (...) (sic.)

Si bien los requerimientos de tales cartas son diferentes, ambas estan guardan coherencia con el fin de obtener
informacién que permita evaluar la acotacion del periodo fiscalizado.

En principio, se solicité un exportable de llamadas en la reunion virtual del 214 de septiembre de 2024. Después,
un exportable generado por la herramienta Cx/nsight requerido mediante la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI.
Finalmente, una relacion de llamadas filtradas por cantidad y dias mediante la Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-
DFI.
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Ademas, en la reunion del 24 de septiembre de 2024 se abordd expresamente la
necesidad de contar con dicha informacion, lo cual fue reiterado formalmente en
la Carta N.° 2321-2024/INDECOPI-DFI, donde se precis6 que los puntos (iii) y (iv)
de la Carta N.° 2076-2024 eran esenciales para poder atender la solicitud de
acotacioén. Esta exigencia fue nuevamente sefialada mediante la Carta N.° 0259-
2025/INDECOPI-DFI. Pese a todo ello, Entel no entrego la informacion minima
indispensable. En ese escenario, la DFI no podia emitir pronunciamiento alguno
—ni afirmativo ni negativo— respecto de la solicitud sin contar previamente con
un sustento que lo respaldara, con lo cual queda desvirtuado la alegacién sobre
falta de respuesta o inaccién por parte de la autoridad.

Asimismo, debe considerarse que Entel, al ser uno de los principales operadores
del pais, con cerca de diez millones de lineas moviles®, cuenta con la
infraestructura necesaria para organizar internamente la atencion de estos
requerimientos. En tal contexto, la alegacién sobre la complejidad técnica no
resulta atendible, mas aun considerando el tiempo transcurrido desde la emisién
del requerimiento.

Aunado a ello, solicitar dicha informacion no es, per se, una medida
desproporcionada, arbitraria o ilegal en tanto permite contar con elementos
suficientes para identificar posibles patrones de cumplimiento y/o incumplimiento
en las llamadas sin consentimiento, considerando la variedad de escenarios que
pueden presentarse en las interacciones telefénicas. Ademas, los requerimientos
no vulneran la LPDP, pues no implican el tratamiento indiscriminado de datos
personales ni exceden la finalidad investigativa considerando que no se han
remitido los audios de las llamadas. Por el contrario, los requerimientos efectuados
oportunos para efectos de la fiscalizacion en curso y la atencion de la solicitud de
acotacion.

Respecto al nuevo periodo de llamadas fiscalizado, corresponde precisar que
dicho intervalo no forma parte del objeto del presente PAS, por lo que no
corresponde su analisis en esta instancia, toda vez que los hechos referidos a este
nuevo periodo son posteriores al inicio del PAS (6 de mayo de 2025). Sin perjuicio
de ello, cabe aclarar que lo alegado por Entel en relacion con el supuesto caracter
“inatil” de la informacién requerida ha sido interpretado fuera de contexto. Si bien
este Colegiado no comparte plenamente la calificaciéon utilizada por la DFI al
senalar “ha perdido su utilidad”, el parrafo correspondiente de la Carta N.° 0876-
2025/INDECOPI-DFI debe ser leido integralmente. Tal como se desprende del
propio extracto citado por la administrada®®, la DFI no califico la informacion como

57

58

De acuerdo con la informacion del reporte sobre Lineas moéviles en servicio por empresa operadora, obtenido del
portal web "PUNKU" (https://punku.osiptel.gob.pe/FrmLogin.aspx), administrado por OSIPTEL, hasta el cuarto
trimestre de 2024, Entel registraba 9,656,985 lineas moviles en servicio.

Cabe precisar que dicho extracto de la Carta N.° 0876-2025/INDECOPI del 14 de mayo de 2025 fue presentado
por el administrado a través de su escrito del 14 de julio de 2025 y proyectado también en el informe oral del 21
de julio de 2025.

Extracto de la Carta N.° 0876-2025/INDECOPI-DFI del 14 de mayo de 2025:

“(...) En ese sentido, teniendo en consideracién que esta Direccién debe continuar con las acciones de
fiscalizacion tendientes a verificar el cumplimiento de lo dispuesto en el literal e) del numeral 58.1 del articulo 58
del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, aprobado por Ley N° 29751, y siendo que la informacién
solicitada inicialmente por esta Direccién ha perdido su utilidad para los fines de la presente fiscalizacién en virtud
del tiempo transcurrido, se estima conveniente solicitar un nuevo periodo de llamadas telefénicas efectuadas a
los consumidores para ofertar productos y/o servicios de Entel. (...)”
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inatil en términos absolutos, sino que explicé que, debido al tiempo transcurrido
sin que se proporcionaran los datos requeridos, la utilidad de continuar
fiscalizando el periodo original se habia visto comprometida.

En efecto, al 6 de mayo de 2025, la fiscalizacion llevaba un largo tiempo sin contar
con los elementos minimos para su avance con la acotacion del pedido —
principalmente, la entrega de la data solicitada—. Ademas, debe tenerse en
cuenta que el comportamiento de Entel a lo largo de la fiscalizacion generé
incertidumbre sobre la entrega de la informacion requerida en las Carta N.° 2076-
2024/INDECOPI-DFI 'y N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI, maxime cuando la
empresa ha manifestado reiterativamente dificultades técnicas sin presentar
medios probatorios suficientes, informacion minima y la situacion de
descontinuacion de las herramientas técnicas necesarias para extraer la
informacién requerida. A ello se suma que, el volumen de la data solicitada
requiere ser analizada empleando determinado tiempo, pues dicha informacion
requiere de un analisis exhaustivo por el gran volumen de informacién a filtrar.
Todo ello, en conjunto con la sujecion a un plazo de prescripcion®®, evidencia la
razonabilidad de haber solicitado un nuevo periodo de analisis y no invalida, en
modo alguno, la actuacién previa de la DFI ni menoscaba la utilidad en su
oportunidad y legalidad del requerimiento.

Bajo tales consideraciones, no es correcto calificar el periodo como "inutil" ni
senalar que el inicio del PAS es injustificado. Afirmar que el procedimiento se basa
en un requerimiento "injustificado" o "inutil" descontextualiza e ignora los hechos.
Ademas, la DFI nunca declaré la informacién solicitada como "inutil"; lo que sefald
fue que, al no ser entregada, comprometeria el curso de la fiscalizacion. Por tanto,
resulta incorrecto afirmar que el PAS se sustenta en un actuar ilegitimo o arbitrario,
toda vez que el requerimiento respondio a fines legitimos de fiscalizacién, siendo
la conducta del administrado la que impidio su evaluacién. En consecuencia, lejos
de deslegitimar la actuacion de la DFI, lo ocurrido refuerza la justificacion del
procedimiento ante un incumplimiento de informacién y evidencia que su actuar
perjudico los avances de la investigacion de la DFI.

Por lo expuesto, corresponde desestimar los alegatos de Entel referidos a la
razonabilidad y proporcionalidad del pedido de informacién efectuado por la DFI.

Asi, se verificd que Entel no remitié — injustificadamente — la siguiente informacién
necesaria para realizar la fiscalizacion:

e Los puntos (iii) y (iv) de la Carta N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI del 2 de
octubre de 2024.
e La Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI del 12 de febrero de 2025.

En suma, Entel no acredit6 la imposibilidad de entregar el exportable de llamadas
y denominacion de estas, el detalle diario del universo de llamadas, que la
configuracién de CxInsight fuera inmodificable y no presentoé soporte técnico sobre

Véase el articulo 252° del Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprobé el actual TUO de la Ley N.° 27444.
Consultar el texto completo de la norma en: https://spij.minjus.qgob.pe/spij-ext-web/#/inicio

Véase el articulo 121° de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Consultar el
texto completo de la norma en: https://spij.minjus.gob.pe/spij-ext-web/#/inicio
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129.

130.

131.

los tiempos reales de descarga de dicha herramienta. Por el contrario, los datos
aportados confirman que la empresa disponia de las herramientas necesarias
para atender oportunamente los requerimientos formulados en la Carta N.° 2076-
2024/INDECOPI-DFI y reiterados en las Cartas N.° 2138-2024 y 2321-2024; v, la
Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI. En consecuencia, sus argumentos no
justifican el incumplimiento.

A mayor abundamiento, se habria advertido una conducta dilatoria u
obstruccionista por parte de Entel durante la fiscalizacion, en tanto se verificé que:

- Habria dilatado la entrega de la informacion solicitada vinculada al universo
exportable de llamadas, al nombre de los archivos, a la distribucion diaria de
llamadas dentro del periodo fiscalizado, asi como al medio que acreditara el
tiempo real de descarga de registros permitidos®® mediante la herramienta
CxInsight, pese a las prérrogas otorgadas.

- Habria continuado demorando el curso de la fiscalizacion al invocar
reiteradamente la complejidad técnica de la compilacion de la informacion,
sin presentar avances concretos ni entregables dentro o fuera del plazo,
limitdndose a alegaciones que no se tradujeron en una respuesta sustantiva
ni efectiva a los requerimientos.

- Incluso frente a requerimientos alternativos —que no exigian la entrega de
audios y estaban orientados a obtener informacion adicional para acotar el
universo de llamadas—, no se proporcionaron ni siquiera los elementos
minimos que permitieran cumplir con los fines de la fiscalizacién o, al menos,
evaluar la solicitud de acotacion del periodo fiscalizado.

- Desde el inicio de la fiscalizacion al inicio del PAS, ha transcurrido once (11)
meses sin avances sustantivos, pese a que la primera fase de la fiscalizacion
debioé concluir en noviembre de 2024%", lo cual permite concluir que la falta
de atencion de los requerimientos ha sido la causa directa y principal del
retraso e interrupcion de la fiscalizacion.

Considerando ello, el comportamiento de Entel habria impedido el desarrollo de la
investigacion llevada a cabo; toda vez que, al no tener acceso a la informacién
que solo poseia el administrado y que no podia ser obtenida por una via distinta,
no habria sido posible contar con mayores elementos para detectar, de ser el caso,
posibles incumplimientos de lo dispuesto en el literal e) del numeral 58.1 del
articulo 58° del Cédigo. Ello, considerando que la informacién ni si quiera versaba
sobre los audios de las llamadas, sino sobre informacion y/o data que haga posible
conocer los datos de las llamadas y asi finalmente evaluar el pedido de acotacion.

Conforme a lo expuesto previamente, no se advierten vulneraciones a los
principios del debido procedimiento, razonabilidad y proporcionalidad, pues el
administrado tuvo la oportunidad de presentar sus argumentos. Las objeciones
sobre razonabilidad y proporcionalidad ya fueron abordadas anteriormente, y no
se aprecia un actuar ilicito o arbitrario por parte de la DFI, maxime cuando en cada
requerimiento se senalaron expresamente las bases normativas y las facultades
legales que respaldan su emision. Ademas, en la reunién virtual del 24 de

60

61

Es decir, permitidos por la herramienta CxInsight tras realizar la reduccion de la consulta y que permita su
descarga con la finalidad de realizar descargas sucesivas.

Ver considerando N.° 104 del Informe de la DFI.
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132.

133.

134.

135.

136.

137.

septiembre, la DFIl y el administrado trataron principalmente el tema de la
acotacién del requerimiento y los elementos necesarios para su evaluacion.

En ese sentido, de los actuados analizados, se acredita que Entel incumplié de
forma injustificada con remitir la informacion requerida mediante: (a) Carta
N.° 2076-2024/INDECOPI-DFI del 2 de octubre de 2024, especificamente
respecto de los numerales (iii) y (iv); requerimiento que fue reiterado mediante las
Cartas N.° 2138-2024/INDECOPI-DFI del 11 de octubre de 2024, y N.° 2321-
2024/INDECOPI-DFI del 8 de noviembre de 2024; y, (b) Carta N.° 0259-
2025/INDECOPI-DFI.

Por lo expuesto, corresponde declarar la responsabilidad de Entel por infraccién a
lo dispuesto en el articulo 5° del D. Leg. 807, en tanto:

(i) De manera injustificada, no cumplié con responder los requerimientos de
informacion formulados en los puntos (iii) y (iv) de la Carta N.° 2076-
2024/INDECOPI-DFI del 2 de octubre de 2024, reiterada mediante Carta
N.° 2138- 2024/INDECOPI-DFI del 11 de octubre de 2024 y Carta N.° 2321-
2024/INDECOPI-DFI del 8 de noviembre de 2024.

(i) De manera injustificada, no cumplié con responder los requerimientos
formulados mediante la Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI del 12 de
febrero de 2025.

GRADUACION DE SANCION

Corresponde a este Colegiado determinar la sancién a imponer, aplicando los
criterios de graduacion previstos en el Cédigo y en el TUO de la LPAG, asi como
lo dispuesto en el Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM (en adelante, Decreto
Supremo), publicado en el Diario Oficial EI Peruano 25 de febrero de 2021, que
aprobd la graduacion, metodologia y factores para la determinacion de las multas
que impongan los érganos resolutivos del Indecopi respecto de las infracciones
sancionables en el ambito de su competencia.

En el Anexo del Decreto Supremo se establece que la multa preliminar (M) esta
en funcién de la multiplicacion de una multa base (m) por un componente que
captura el efecto de las circunstancias agravantes y atenuantes presentes en cada
caso (F), conforme a la siguiente férmula: M = m x F. Finalmente, dicho monto (M)
es ajustado conforme a los topes maximos legales pertinentes, hasta obtener una
multa final (M*).

En tal sentido, la multa base (m) representa una aproximacion directa o indirecta
del beneficio ilicito o afectacion (perjuicio econdmico o dafo) generada por el
infractor; y para calcularla se utiliza una (1) de los siguientes dos (2) tipos de
métodos: (i) método basado en valores prestablecidos, o (ii) método ad-hoc.

Segun la norma, el método basado en valores preestablecidos se elegira siempre
que la infraccién cumpla la totalidad de las siguientes tres (3) caracteristicas: (i)
se desarrolle por un periodo menor a dos (2) afos, (ii) no dafd ni puso en riesgo
la vida y/o salud de las personas, y (iii) tuvo un alcance geografico menor al nivel
nacional.
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138.

139.

140.

141.

142.

En el caso concreto, las presuntas infracciones imputadas al administrado estan
referidas a no atender la totalidad de los requerimientos de informacion formulados
por la autoridad administrativa, siendo de naturaleza instantanea, no dafo ni puso
en riesgo la vida o salud, ni tuvo alcance geografico nacional, pues Unicamente
generd una afectacién al ejercicio de la actividad de fiscalizacion. En
consecuencia, para el calculo de la multa base (m) se utiliza el método basado en
valores preestablecidos.

En este extremo, antes de que este Colegiado realice el calculo de la sancién
correspondiente, se analizaran los argumentos esgrimidos por el administrado
respecto a los criterios o multas recomendadas en el IFI, mediante su escrito de
14 de julio de 2025 y el informe oral del 21 de julio del 2025 (ver considerando 26
de la presente resolucion).

El administrado ha sefalado que la graduacién se apartdé de los principios
establecidos en el TUO de la LPAG, al limitarse a la aplicacién del Decreto
Supremo N.° 032-2021-PCM, por lo que la multa es arbitraria, vulnerando el
principio de razonabilidad. Asimismo, sefal6 que se considere elementos como la
gravedad del dafo, la reincidencia, el beneficio obtenido y la intencionalidad, entre
otros. Finalmente, sostiene que dicho principio y los criterios que engloba el TUO
de LPAG son de aplicacion obligatoria en todos los procedimientos administrativos
sancionadores y conforme al Decreto Legislativo N.° 1272, en el numeral 2 del
articulo Il del Titulo Preliminar del TUO de la LPAG, se expresa que las normas
que regulen procedimientos especiales no pueden establecer condiciones menos
favorables para los administrados que las previstas en dicha Ley.

Al respecto, es preciso sefalar que el Decreto Supremo —empleado para graduar
la sancién— no contraviene lo dispuesto en el TUO de la LPAG ni en el Cédigo,
pues, por el contrario, recoge de manera mas especifica los factores y
consideraciones que la autoridad debe tener en cuenta para estimar las sanciones
a imponer. Este Decreto Supremo establece reglas objetivas, criterios y
parametros transparentes para la estimacion del valor econémico de las multas en
materia de proteccion al consumidor®?, basandose en informacién histérica
proveniente de expedientes y multas aplicadas por Indecopi entre los afios 2015
y 2019.

Asi, la finalidad del referido Decreto es uniformar y mejorar los fundamentos
técnicos que emplean los Organos Resolutivos (OR) para la graduacién de multas,
en concordancia con los principios de razonabilidad, predictibilidad, disuasion y
eficiencia _social®®. En este sentido, mediante la Resolucién 0400-2024/SPC-
INDECOPI del 14 de febrero de 2024, la Sala ha indicado que el uso de estos
criterios responde a parametros objetivos y se alinea con lo dispuesto en el TUO
de la LPAG.

62

63

El sustento y la aplicacion practica detallada con sus respectivos criterios y parametros se encuentran en el
Documento de Trabajo N° 01-2020/GEE denominado “Propuesta metodoldgica para el calculo de multas en el
Indecopi”.

Para mayor detalle de los principios descritos, ver pagina 14 del documento “Propuesta metodoldgica para el
célculo de multas en el Indecopi”. Enlace:
https://www.indecopi.gob.pe/documents/1902049/4214623/DT+Multas+18052020.pdf/0259ddcd-ba8a-ee3a-
e3cd-4e41f83ade7b
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145.

146.
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148.

Es decir, el Decreto Supremo contempla los criterios descritos en el TUO de la
LPAG y el Codigo, basando los factores empleados en cuantias historicas
impuestas por los OR en materia de proteccion al consumidor, lo que permite
desestimar los argumentos del administrado en este aspecto.

Respecto a los elementos previstos como beneficio ilicito, probabilidad de
deteccién, dano resultante y efectos en el mercado, estos se emplean en la
estimacion de la multa base (m) bajo el método ad-hoc, sin embargo, esta
Comision coincide con lo que se especificé en el parrafo 77 del IFl, es decir, que
el método a emplear en el presente caso es el preestablecido. Este método
considera dos (2) componentes, el primero (k;;), representa el nivel de afectaciéon
y el tamafo de empresa del infractor y el segundo componente (Dx), es el tiempo
de duracion de la infraccién, por lo que el producto de ambos factores resulta en
la cuantia de multa base (m) del caso. Por lo que no se considera los extremos
sefialados por el administrado, quedando desestimada su alegacion.

Ahora bien, Entel manifiesta la ausencia de beneficio ilicito, y que, en funcion a
ello, solicitan la reduccion de la multa base al minimo legal permitido. Sobre ello,
y como se explico en el parrafo anterior, no se valorizd algun ingreso
extraordinario, ganancias ilicitas ni perjuicios econémicos en términos monetarios
0 de danio, sino los dos (2) componentes del método de valores preestablecidos,
conforme al Decreto Supremo, por lo que queda desestimada el argumento del
administrado.

De otro lado, en relacion con la probabilidad de deteccién (p) alto, debe senalarse
que este no es un factor considerado en la estimacién de la multa base (m), puesto
que, en el método de valores preestablecidos, se emplea otros factores (ver los
dos parrafos anteriores). Sélo en el caso que la multa se estime bajo el método
ad-hoc se emplea el valor del nivel de probabilidad de deteccion (p) seleccionado.
Por ello, se desestima el argumento en este extremo.

Respecto a las circunstancias asociadas a la comision de la conducta imputada,
es importante sefalar que, en efecto, no se ha aplicado ningun factor agravante
vinculado a la reincidencia o reiterancia que incrementara la multa base. Cabe
sefialar que la aplicaciéon de este factor hubiese incrementado la multa base (m)
entre un 25% a 100% (reincidencia) o en 10% a 40% (reiterancia). En la misma
linea, no se aplicé ningun factor vinculado a la intencionalidad que eleve la sancién
propuesta, debiendo precisar que, de conformidad con lo dispuesto en el articulo
104° del Cadigo, el proveedor es administrativamente responsable por la falta de
idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omision o defecto de informacion,
o cualquier otra infraccion a lo establecido en el presente Codigo y demas normas
complementarias de proteccion al consumidor, sobre un producto o servicio
determinado.

Finalmente, Entel invocé lo sefialado en el pronunciamiento de la Quinta Sala
Especializada en lo Contencioso Administrativo de la Corte Superior de Justicia
de Lima, sobre la aplicacion del principio de razonabilidad al imponer sanciones.
Sin embargo, como se mencioné en los considerandos 141 y 142, el calculo de la
multa si considera dicho principio. Ademas, es preciso mencionar que la multa a
imponer se ajusta —dentro del ultimo paso— a los topes maximos permitidos por la
normativa de cada OR, sea en términos de la cuantia maxima en UIT (N° de UIT)
0 en términos de un porcentaje maximo de los ingresos totales de la empresa
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infractora en el ultimo afio (%IT) con el fin de evitar que la multa final exceda el
tope legal permitido.

Bajo lo mencionado en los considerandos 141 y 142 de la presente, se concluye
que la metodologia se encuentra alineada con lo establecido en el articulo 112°
del Cdédigo, que fija los criterios para la graduacion de sanciones, por lo que el
empleo de estos criterios no solo garantiza la legalidad de la sancién impuesta,
sino también su razonabilidad y proporcionalidad. Por ello, queda desestimado el
argumento del administrado en este extremo.

Luego del analisis realizado de los descargos al IFI de Entel, este Colegiado
procede a graduar la sancién de los siguientes extremos.

(i) No cumplié con dar respuesta a los requerimientos de informacién

formulados en los puntos (iii) y (iv) de la Carta N.° 2076- 2024/INDECOPI-
DFI

a) Estimacion de la multa base (m)

151.

152.

153.

En el numeral A.4 del Anexo del Decreto Supremo, se estimé la multa base (m)
mediante la multiplicacion de un primer componente, representado por valores
preestablecidos segun la afectacion y tamafio del infractor (k;,), por un segundo
componente, representado por el tiempo de duracion de la infraccion (Dx).

El primer componente (k) se determiné a partir de un cuadro de doble entrada
ordenada por filas conforme al nivel de afectacioén y en columnas segun el tamafio
de infractor. En el presente caso, la infraccién es clasificada con un nivel de
afectacion muy baja® y al considerar el tamafio del infractor, gran empresa®’, el
primer componente (k;,;) toma el valor de 21.44 UIT®,

El segundo componente (D;) lo determina el tiempo de duracion de la infraccion,
siendo este de naturaleza instantanea, por lo que asume el valor de 19".

64

65

66

67

De acuerdo al cuadro 16 del Anexo del Decreto Supremo:

Nivel de afectaciéon | Tipo de infraccién

Infracciones relativas a falta de atencién a requerimientos de informacion del
Muy baja consumidor y requerimientos de informacion de la Autoridad (cuando no afectan la

resolucién del caso).

En la medida que el administrado no remitié las declaraciones juradas ante la autoridad tributaria (SUNAT), donde
conste el volumen de ventas del Ultimo afo, se estimé el tamafio de empresa en funcién a la informacién
registrada en el “Padron SUNAT 2023”, elaborado por la Oficina de Estudios Econémicos (OEE) del Indecopi,
clasificandolo como una gran empresa.

De acuerdo al cuadro 20 del Anexo del Decreto Supremo:

) Tamafio del infractor
Tipo de Mi P = Medi G
o icroempresa o equefa ediana ran
persona natural empresa empresa empresa
Muy baja 3.27 5.86 11.39 21.44

De acuerdo al cuadro 23 del Anexo del Decreto Supremo:

Factor de duracion

Duracion de la infraccion (D)

Si la infraccién duré hasta 4 meses 1.0
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154. Al multiplicar los dos componentes antes descritos, se calculé que la multa base
(m) es de 21.44 UIT®S,

b) Estimaciéon de la multa preliminar (M): Aplicacién de las circunstancias
agravantes y/o atenuantes(F)

155. Dada la naturaleza de la infraccidon analizada, la cual parte de una solicitud de
informacién de la Autoridad hacia el proveedor y que este ultimo no lo atendié en
su totalidad, dentro de los plazos establecidos; no corresponde aplicar ninguna
circunstancia agravante ni atenuante, por lo que la multa preliminar (M) se
mantiene en 21.44 UIT.

c) Estimacion de la multa final (M*): Ajuste de la multa segun los topes legales

156. En este punto, se analiz6 si la multa preliminar (M) se encuentra dentro del tope
maximo establecido en el marco normativo, el cual puede expresarse en funciéon
del monto maximo a imponer en términos de UIT (450 UIT) o en términos de un
porcentaje maximo de los ingresos totales® obtenidos en el tltimo afo. Por lo que
la multa final (M*) queda determinada segun la siguiente expresion:

Mx*= Min {M, N°UIT, %IT}
157. Sibien el proveedor es clasificado como una gran empresa (ver considerando 148
de la presente resolucion), se considerd el tope legal del articulo 5 del Decreto

Legislativo 807, donde la multa no podra ser menor a una (1) UIT ni mayor a
cincuenta (50) UIT, sin perjuicio de la responsabilidad penal que corresponda.

158. Por lo tanto, se compard los valores de la multa preliminar (M), 21.44 UIT y el tope
maximo legal, 50 UIT, para escoger el valor minimo entre ellos:

Mx= Min {21.44, 50.0}
Mx = 21.44 UIT

159. Conforme a lo sefalado, corresponde imponer una sancion de 21.44 UIT a Entel
por el presente extremo.
(ii) No habria cumplido con dar respuesta a los requerimientos de informacién
mediante la Carta N.° 0259-2025/INDECOPI-DFI del 12 de febrero de 2025

a) Estimacion de la multa base (m)

160. En el presente extremo, tal como se sustentd en el considerando 152 de la
presente resolucion, la infraccion es clasificada con un nivel de afectacién muy

68 Multa base (m) = kijx D;-21.44 x 1 =21.44 UIT

69 El tope legal por ingresos es soélo aplicable a los administrados cuyo tamafio de empresa es micro o pequefia
empresa, dado que el articulo articulo 110 del Cédigo, indica que, si este es clasificado como una microempresa,
la multa final no podra ser mayor al 10% del nivel de ingresos por ventas del afio inmediato anterior a la emision
de la resolucién final, y en el caso se clasifique como pequefia empresa, el tope a considerar es del 20% de su
facturacién anual.
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baja y al considerar el tamano del infractor, gran empresa, por lo que el primer
componente (k) toma el valor de 21.44 UIT.

161. Respecto al segundo componente (Dy), el tiempo de duracién de la infraccién es
de naturaleza instantanea, por lo que asume el valor de 1 (ver considerando 153).

162. Al multiplicar los dos componentes antes descritos, la multa base (m) se calcula
en 21.44 UIT®,

b) Estimacion de la multa base (m)

163. Dada la naturaleza de la infraccién analizada, la cual parte de una solicitud de
informacién de la Autoridad hacia el proveedor y que este ultimo no lo atendié en
su totalidad, dentro de los plazos establecidos; no corresponde aplicar ninguna
circunstancia agravante ni atenuante, por lo que la multa preliminar (M) se
mantiene en 21.44 UIT.

c) Estimacion de la multa final (M*): Ajuste de la multa segun los topes legales

164. En este punto, si bien el proveedor es clasificado como una gran empresa (ver
considerando 156), se considerd el tope legal del articulo 5 del Decreto Legislativo
807, donde la multa no podra ser menor a una (1) UIT ni mayor a cincuenta (50)
UIT, sin perjuicio de la responsabilidad penal que corresponda.

165. Por lo tanto, se compara los valores de la multa preliminar (M), 21.44 UIT y el tope
maximo legal, 50 UIT, para escoger el valor minimo entre ellos:

Ms= Min {21.44, 50.0}
Mx = 21.44 UIT

166. Conforme a lo sefialado, corresponde imponer una sancion de 21.44 UIT a Entel
por el presente extremo.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Declarar responsable y sancionar Entel Peru S.A. con una multa de 21.44
Unidades Impositivas Tributarias, por infraccion a lo establecido en el articulo 5° de la
Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, aprobada por Decreto
Legislativo N.° 807, toda vez que, de manera injustificada, no respondié los
requerimientos de informacién formulados en los puntos (iii) y (iv) de la Carta N° 2076-
2024/INDECOPI-DFI del 2 de octubre de 2024, reiterada mediante Carta N.° 2138-
2024/INDECOPI-DFI del 11 de octubre de 2024 y Carta N.° 2321-2024/INDECOPI-DFI
del 8 de noviembre de 2024.

SEGUNDO: Declarar responsable y sancionar Entel Perd S.A. con una multa de 21.44
Unidades Impositivas Tributarias, por infraccion a lo establecido en el articulo 5° de la
Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, aprobada por Decreto
Legislativo N.° 807, toda vez que, de manera injustificada, no respondié los

0 Multa base (m) = k;;x D;=21.44 x 1 = 21.44 UIT
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WO ) COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.° 3

Rﬂ La PERU [ Presidencia " SEDE CENTRAL
& del Consejo de Ministros

ST EXPEDIENTE N.° 001-2025/CC3-SAN5

requerimientos formulados mediante la Carta N° 0259-2025/INDECOPI-DFI del 12 de
febrero de 2025.

TERCERO: Informar a Entel Peru S.A., que la presente resolucion tiene eficacia desde
el dia de su notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que
de conformidad con lo dispuesto por el articulo 218°7" del Texto Unico Ordenado de la
Ley N.° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto
Supremo N.° 004-2019-JUS, cabe la presentacion del recurso de apelacion. Se sefala
que dicho recurso debera ser presentado ante la Comision de Protecciéon al Consumidor
N.° 3 en un plazo maximo de quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente
de su notificacion, caso contrario, la resolucion quedara consentida.

CUARTO: Disponer la inscripcion de las infracciones y sanciones impuesta a Entel Peru
S.A. en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi una vez que la presente
resolucion quede firme en sede administrativa, conforme a lo establecido en el articulo
119° de la Ley N.° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

QUINTO: Requerir a Entel Perd S.A. el cumplimiento espontaneo de las multas
impuestas en la presente resolucion, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo
especificamente aplicable, de acuerdo con lo establecido en el numeral 4 del articulo
205° del Texto Unico Ordenado de la Ley N.° 27444, Ley de Procedimiento
Administrativo General’?, precisandose que, los actuados seran remitidos a la Unidad
de Ejecucion Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

Con la intervencién de los senores Comisionados: Marcos Miguel Agurto
Adrianzén, Luz Marina Chiong Acosta y Delia Angélica Morales Cuti.

Marcos Miguel Agurto Adrianzén
Presidente

n Véase el articulo 218° del Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprobé el actual TUO de la Ley N.° 27444.
Consultar el texto completo de la norma en: https://spij.minjus.gob.pe/spij-ext-web/#/inicio

e Véase el articulo 205° del Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprobé el actual TUO de la Ley N.° 27444.
Consultar el texto completo de la norma en: https://spij.minjus.gob.pe/spij-ext-web/#/inicio
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