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.- Transformacion digital




Transformacion digital

Conjunto de actuaciones orientadas a la modernizacion de procesos,y comportamientos
de las organizaciones (empresas, gobierno), haciendo uso de tecnologias digitales, a fin de
mejorar su competitividad.

La transformacion
digital debe aprovechar el
potencial de las tecnologias
digitales para realizar una
reinvencion de la
Organizacion.Adaptar sus
procesos, productos y
modelos de gestion a la
demanda
de unos usuarios y
empleados que cada vez son
mas eminentemente
digitales.

La transformacion digital ya
no es una
estrategia de futuro, sino que
ofrece una ventaja
competitiva que puede no
ser solo conveniente sino
imprescindible para la
supervivencia de las
organizaciones.




La transformacion digital como una nueva revolucion industrial
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La transformacion digital cambia a las personas

* Cambio de construmbres. Mayor conectividad: posibilidad de realizar actividades a distancia. E;j.
- Teleducacion
- Teletrabajo

- Telesalud




Las empresas también se transforman en el mundo digital
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Al 2026: Importante incremento del trafico a nivel mundial
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g Para que las redes soporten el crecimiento de trafico,
£ se tiene que desplegar mas infraestructura.
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138 7 112626, 56 will account
for an estimated 54 percent
of total mobile data.
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La proyeccion al 2025 era x 5.
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Fuente: Ericsson Mobility Report | Noviembre 2020 ‘;y



Para el Peru al , también se estima una tendencia similar
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11.- Brecha Digital




{Qué es la brecha digital?

¢ Desigualdad en acceso y uso del servicio de internet, genera exclusion social y puede
perpetuar la pobreza.

* Puede estar ocasionado por los siguientes tipos de brecha:

Falta de cobertura: permisos, geografia diversa que

Infraestructura
afecta estructura de costos

Personas que viven en zonas en que los servicios de
Acceso internet estan disponibles pero no acceden por falta
de ingresos

Personas que pueden acceder al servicio pero no
cuentan con habilidades. Ej. Adultos mayores.




Brecha de infraestructura: El

Internet Movil (3G+4G
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Cobertura de Internet Movi
a nivel de %,
Centros Poblados
(Setiembre 2020)

@ CCPP con Cobertura

@  CCPP sin Cobertura

Elaboracién: Subdireccion de Analisis Regulatorio - DPRC - OSIPTEL

Fuente: Empresas operadoras.
Fecha de elaboracion: Diciembre de 2020

de peruanos cuenta con cobertura de

En el Perd hay mas de 90,000
Centros Poblados (CCPP)

35,754 CCPP cuentan con cobertura
de Internet movil
(tecnologias 3G o0 4G)
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Cobertura Movil (2014)

Cobertura 2G (2014-1V)
@ Capital de Departamento
Cobertura 2G

Departamentos

Fuente: Operadores Méviles.
i i Anélisis

io - GPRC - OSIPTEL.

g de
Fecha de Elaboracién: Julio de 2019

2G: 29,093 CCPP
[84 % de la
poblacion]

Cobertura 3G (2014-1V)
® Capital de Departamento
Cobertura 3G
Departamentos

Fuente: Operadores Moviles.

3G: 13,235 CCPP
[74 % de la
b poblacién]
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Cobertura 4G (2014-1V)
®  Capital de Departamento
Cobertura 4G
Departamentos

Fuente: Operadores Mdéviles.
de Andlisis

Fecha de Elaboracién: Julio de 2019

g 4G: 962 CCPP
1 [53 % de la
s poblacién]
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Fuente: Empresas operadoras.

Elaboracién: GPRC-OSIPTEL.

CCPP: Centros Poblados




Cobertura Moévil (Junio de 2020)

Cobertura 2G
(Junio 2020)

Cobertura 2G

Departamentos

Organismo Supervisor
de Inversion Privada en
Telecomunicaciones - OSIPTEL

2G: 29,611 CCPP
[84% de la
poblacion]

El i ia de Analisis F
Fuente: Empresas operadoras.
Fecha de elaboracion: Setiembre de 2020

Organismo Supervisor
de Inversién Privada en
Telecomunicaciones - OSIPTEL

Cobertura 3G
(Junio 2020)

Cobertura 3G

Departamentos

El g ia de Analisis
Fuente: Empresas operadoras.
Fecha de elaboracion: Setiembre de 2020

' ¢ 3G: 34,046 CCPP
. V}% [86% de la
poblacion]

Cobertura 4G
(Junio 2020)

Cobertura 4G

] Departamentos

Elaboraci6 b ia de Anélisis R
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Telecomunicacione:
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4G: 20,042 CCPP
[79% de la
poblacion]

Fuente: Empresas operadoras.
Fecha de elaboracion: Setiembre de 2020

CCPP: Centros Poblados




Hogares con Acceso a Internet segiin Ambito Geografico, 2015-2019

P . H Total de Hogares;
Peru Lima MEtr0P0"ta“a Al 2018: 9.640.666 / Al 2019: 9.819.717

Hogares con Internet;
Al 2018: 7.041.508 / Al 2019: 7.481.538

0,
66,5% 73 0%  76.2% 799% 82,4%  91,2% 92 4%
[ gL\,ill
2015 2016 2018 2019 2015 2016 2018 2019
@ i » Al 2019, el acceso a Internet se
Resto Urbano Ambito Rural haincrementado en todos los
i ambitos, principalmente al
68,7%  76.5% \79 5%, — interior del pais.
570% psmam OHR B e
37,8%  36,5% (41,5%>
25,5%
2015 2016 2018 2019 2015 2016 2018 2019
7N
Nota: Sobre la base del total de hogares. k 9
Fuente: OSIPTEL - Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones (ERESTEL), 2015-2019.

Elaboracién: Subgerencia de Analisis Regulatorio de GPRC — OSIPTEL.



Peru: Personas que Usan Internet segtin Ambito Geografico, 2015-2019

, . . Poblacion 212 anos;
Peru Lima Metropolitana Al 2018: 26.456.842 / Al 2019: 26.956.724

Poblacién 212 afios que Usa Internet;
Al 2018: 16.236.642 / Al 2019: 17.366.396

61,4% 64,4% 67.7% 71,3% 79,6% 81,8%

57,8%

En el 2019, el uso de internet
creci6 en todos los ambitos
geograficos.

_
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2015 2016 018 2019 2015 2016 2018 2019

Resto Urbano

o0 627%  657% %

51,2%

Ambito Rural w W .

[

251% 3%2% 2659 29,3%

‘ ] ‘
Nota: Sobre la base total de personas de 12 afios de edad a més. Q 3

Fuente: OSIPTEL - Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones (ERESTEL), 2015-2019.
Elaboracién: Subgerencia de Analisis Regulatorio de GPRC — OSIPTEL.



Falta de infraestructura y menores ingresos

genera acceso

heterogéneo

* En regiones como Lima, 9 de cada 10 hogares tienen acceso a Internet*, mientras que en
Hudnuco solo 4 de cada 10 hogares cuentan con dicho servicio, menor al promedio registrado a

nivel nacional.

Tasa de acceso a Internet por region
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Nota: Sobre la base del total de hogares.

Incluye hogares que cuentan con el servicio de internet fijo, internet fijo+internet mévil y hogares solo con el servicio de internet movil.
Fuente: OSIPTEL - Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones (ERESTEL), 2019.
Elaboracién: Subdireccion de Andlisis Regulatorio de DPRC — OSIPTEL.

. 85,4% g1 7% 83,8% g7 0%
80% 76,5% 76,2% 75,8%
72,0% 71,0% 69,4%
. 64,3% 64,3%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% |
s o"(' <§\ % 0

Total de Hogares;

Al 2019: 9.819.717
Hogares con Internet;
Al 2019: 7.481.538

64,2% 62,9% 62,2%

59,0% 57,9%
50,6% 49,39
I I 40,6% 39 0%
> d &

& & & 0 &
R & o F & & &
(s) \ 2 < 2 &
g ..55\ o \“ Y sbo
N (_7 ]

€



Brecha de infraestructura y acceso: Uso de Internet por area geografica, 2019

» Alrededor de 9,5 millones de personas del total de la poblacién de 12 afios a mas declararon no usar Internet, de los cuales, cerca de 6,2
millones (64,2%) se encuentran en una zona urbanay 3,4 millones (35,8%) en una zona rural.

Poblacién 212 afios;
. - . . - Al 2019: 26.956.724
Distribucidn de los usuarios de Internet en areas urbanas y rurales, 2019 Pobl, 212 afios que Usa Internet,

Al 2019: 17.366.396
100%

6,2 millones
80%

3,4 millones
60%

15,9 millones
40%

20%
1,4 millones

0%
Urbano Rural

HSiusan Internet W MNo usan Internet

Nota: Sobre la base del total de personas cuya edad es a partir de los 12 afios.
Fuente: OSIPTEL - Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones (ERESTEL), 2019.
Elaboracién: Subdireccion de Andlisis Regulatorio de DPRC — OSIPTEL.
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Brechas: Razones para no Contratar el Servicio de Internet Fijo 2019

No

Razones
"Involuntarias":
33,6%

REYHENS
"Voluntarias":

66,0%

Relacionadas
al costo
del servicio:
25,2%

Las tarifas son muy elevadas: 20,0%

No tiene computadora: 5,2%

Relacionadas a las El servicio no llega a mi localidad: 7,2%

prestaciones

del servicio: 7.5% Conexion lenta: 0,1%

Mal servicio: 0,2%
No sabe usar el internet fijo: 0,7%

Otras razones "involuntarias": 0,2%

Percepcion
de servicio
innecesario:

42,6% No me interesa: 10,0%

No lo necesito: 32,6%

Tengo o prefiero tener internet movil: 22,3%

Otras razones "voluntarias": 1,1%

Otras razones : 0,4%

Nota: Porcentajes calculados sobre el total que conforman las categorias que se adoptaron segin la metodologia Top 2 Box aplicada a la pregunta de disposicion a contratar el servicio. Pregunta realizada al jefe (informante) del hogar.

Fuente: OSIPTEL - Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones (ERESTEL), 2019.
Elaboracion: Subgerencia de Anélisis Regulatorio de GPRC — OSIPTEL.



Brecha de acceso: Razones para no Contratar el Servicio de Internet Movil
2019

Relacionadas Las tarifas son muy elevadas: 16,6%
al costo

del servicio: Falta de recursos econémicos: 0,3%

Ra zones 17,1% No tiene PC/Laptop/Smartphone: 0,2%

- InV0|unta riaS": El servicio no llega a mi localidad: 8,7%

29' 1% \ Relacionadas a las La sefial es mala: 0,7%

prestaciones
del servicio: 9,6% Porque tiene capacidad de descarga
limitada: 0,2%

No sabe usar el internet movil: 2,3%
Otras razones "involuntarias": 0,1%

Percepcion No lo necesito: 47,6%
Razones de servicio
"Voluntarias": innecesario:
65,1%
69,9% -

No me interesa: 17,5%

Tengo o prefiero tener internet fijo: 4,8%

Otras razones: 1,0% m

Nota: Porcentajes calculados sobre el total que conforman las categorias que se adoptaron segun la metodologia Top 2 Box aplicada a la pregunta de disposicion a contratar el servicio. Pregunta realizada al jefe (informante) del hogar. e 9
Fuente: OSIPTEL - Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones (ERESTEL), 2018 y 2019.
Elaboracion: Subgerencia de Andlisis Regulatorio de GPRC — OSIPTEL.



Brechas explican Razones para no Usar Internet, 2019

faceb .
0 Yo M e Relacionadas al costo del Es muy caro: 8,0%
servicio: :
9 No tiene computadora: 0,1%
b e 8,6%

No tiene celular: 0,5%

Razones Relacionadas a las prestaciones - :
" TR del servicio: 11.1% No hay servicio en la zona: 11,1%
Involuntarias": 11,1%

60,1%

No sabe usar el internet: 33,9%
Dificultad en el uso: 40,4%

No sabe usar la computadora: 6,5%

: Percepcion de uso No me interesa: 7,9%
Razones "Voluntarias": P

29,7%

innecesario:
29,7% No necesito: 21,8%

Otros, no indica: 10,2%

Nota: Porcentajes calculados sobre el total de personas de 12 afios a méas que declararon no usar internet. o @
Fuente: OSIPTEL - Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones (ERESTEL), 2018 y 2019.

Elaboracion: Subgerencia de Anélisis Regulatorio de GPRC — OSIPTEL.



Problematica relacionada al

empoderamiento digital de los usuarios vy
empresas de los servicios de telecomunicaciones
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Problemas que dificultan el empoderamiento digital

Lugares en el pais donde no existe
cobertura (infraestructura) o los costos son
elevados para acceso.

Brechas de
infraestructura y acceso

Preferencia por tramites presenciales,

Sesgos en usuarios T :
obtener documentos en fisico (i.e. recibos).

Ciertos tramites no se pueden realizar por
medios digitales (i.e. migracion a plan de
menor renta) & Canales no presenciales no
funcionan bien (i.e. teléfono siempre
ocupado, Chatbot no “entiende”)

Incentivos de empresas
operadoras




Brecha de cultura digital en los usuarios

* Cantidad de usuarios que solicitaron recibos fisicos a febrero de 2020

0 2,000,000 4,000,000 6,000,000 8,000,000 10,000,000

18,298, 0.2%
Telefonica
120,911, 1.9%
América Movil
272,797,8.3%
Entel

B Cantidad de usuarios que piden recibos fisicos a feb-20
m Usuarios NRIP (Tmavil, Tfija, Internet Fijo, TV Paga, Servicios empaquetados)

Fuente: Empresas operadoras. Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

Aunque son pocos, aun
existen abonados que
solicitan recibo fisico

(1.8% del total de

abonados)

OBS: La mayoria de
abonados que requiere
recibo fisico lo hacen por
servicios telefonia maévil o
servicios empaquetados

con internet fijo) 2
podrian acceder solo al
recibo digital.



Brecha de incentivos de las empresas

Problemas experimentados por usuarios durante tramites telefonicos, segun
empresa operadora (15 jun — 08 julio 2020)

De acuerdo a
supervisiones
realizadas por

el OSIPTEL, los
usuarios tienen

mayores
problemas para
realizar

a migraciones
w 3 i g Y

L . e darse de baja

Negativa de Negativa de bajz Negativa de Negativa de Negativa de Suspension no por‘ teléfono.
migracion fraccionamiento suspension baja/migracion solicitada
. Entel . América Movil I Telefonica del Pert e=g==Total

e
Fuente: OSIPTEL '.. j



Uso de medios no tradicionales para solicitud de tramites

*  La mayor cantidad de tramites solicitados por Loose
los usuarios de SSPPTT se realiza por 50%
canales no tradicionales, que incluyen 80%
paginas web, aplicativos moviles, whatsapp de 7o
’ .. " . 62%.
las EEOQO, correo electrénico, chatbots, entre o
50%
otros.
40%
30%
*  Esto muestra la necesidad de que la calidad o
.7 . 10%
de atencion por estos medios sea cada vez o
mayor e @ @ @
° Aun qUGda una br'echa de trémites que se Canal Bitel Claro Entel Movistar Total general
. . . . Telefénico 1,623,220 6,835,512 4,455,110 8,230,365 21,144,207
o eedd s soms swon loied 360
PresenCIaI y telefénico’ que Cada vez deberlla No tradicional 3,311,066 136,455,933 53,531,532 49,952,254 243,250,785
5,343,273 144,162,240 58,544,616 60,004,443 268,054,572
ser_ menor.

Fuente: Empresas operadoras. Informacion a junio de 2020 L)
° o



IV.- Avances para empoderar al usuario de los

telecomunicaciones y promover




Diagnostico

Se identificaron dos grandes problemas:

Asimetria de
informacion

Subutilizacion de aplicaciones de las EE.OO y canales digitales:
usuarios prefieren canales presenciales / empresas solo
Falta de permiten ciertos tramites por aplicativos.
digitalizacion

Existe normativa que exige tramites presenciales y
documentos fisicos.




Medidas adoptadas y propuestas en elaboracion

» Entrada en vigencia:
mar. 2021

Ante
Asimetria de —
informacion

Reso. 151-2020-
CD/OSIPTEL-
— publicacion para

2 S comentarios (nov
Empresas deberan contar con aplicativos web y 2020)
movil, que permitan realizar tramites (migracion, baja,

reclamos) y provean informacion relevante.

Vigente desde [8.
diciembre 2020

Revision de tramites no digitales y uso de documentos En etapa de o%
fisicos en normativa de usuarios. estudio b‘j

Falta de
digitalizacion

Normas Especiales para el servicio de Internet Fijo de
Telefénica del Perd

¥




COMPARATEL - Herramienta que permite usuarios mas informados

El COMPARATEL es una herramienta creada para reducir la asimetria de informacién existente
antes de la contratacion de servicios de telecomunicaciones. Permite a los usuarios comparar de
manera sencilla los planes disponibles, y calcular sus necesidades de datos y velocidad de internet.

COMPARATEL Herramientas Disponibles

La herramienta que te permite comparar las tarifas de los servicios de telecomunicaciones Selecciona La Opcidn A Utilizar.

TELEFONiA INTERNET CALCULADORA CALCULADORA

MOVIL FlJO DATOS VELOCIDAD

POSTPAGO INDIVIDUAL O PAQUETE MOVIL INTERNET FLIO
:Qué plan te da ma: datos Quien te da mas velocidad ;5abes cuantos datos (GB) iCabec de cuanta velocigdad
(GigaBytes) per menor precio? {Mbps) por menor precio? consumes mensualmente? (Mbps) debe ser tu conexion?

\ J \ J
(cQUE DESEAS HACER") ' '
.
Calculadora de datos
Comparacion de planes i osY
velocidad necesarios

[



COMPARATEL - Herramienta que permite usuarios mas informados

Calculadora de cantidad de datos necesaria Calculadora de velocidad de internet fijo

COMPARATEL

COMPARATEL

cula la cantidad de datos necesaria

Calcula la velocidad de tu internet

Total mensual en GigaByte (GB):

. 1 Inférmate de la calculadora primero 4 Observa los resultados
memeinov QE I 63 D D

Aplicaciones 0006 . 8.2 2 ) Estima el internet necesario (marca el # de dispositivos que se usan Velocidad:

simultaneamente en tu hogar en |a hora de mayor uso por tipo de uso) 13 MDPS

1) Uso promedio DIARIO de Internet Streaming de video

——
video SD bl, r@, 2

dispositivos

15 125
BN @ minstos ME
video HD Videoconferencias
o e - - i3 — 2
audio s e Q dispositivos
& e—— %0 645
J?I minutes e Videojuegos
Internet movil e-mails
N f\ 0
DA< - e m o @ dispositivos
web
15 30 Streaming de musica
S — . B d ,
&N Y
= 0
) . minutes ME

Navegacion Web / Redes sociales

. - 2
2) DIARIAS en @ C% —_— dispositivos

facebook
798
. L ME
whatsapp 3 Elige segun el numero de miembros en tu casa
9
. ME
i B E B E
Aplicaciones ( ) e— rediot o) 5 Esta velocidad es la que el operador garantiza
como minime y debe ser buscada en la oferta
instagram

comercial de internet fjo

= — 180 WWP‘ - ( P Dato. Velocidad minima garantizada = 40% de

velocidad comercial

Q =p e @ 0 ﬂ‘

-d




Contrato Corto

PROBLEMA: Desconocimiento de abonados
acerca de las condiciones especificas del
servicio que contratan.

CAUSAS: Contratos con caracteristicas de
dificil entendimiento para el usuario

Lenguaje juridico y técnico

Clausulas complejas

Extension del contrato (muy largo)

Heterogeneidad entre los contratos que
firman (entre servicios y empresas).

SOLUCION: Lograr que los usuarios
accedan efectivamente a los contratos (los
lean, los entiendan y los usen = los
empoderen).

Mediante  Resolucion  N°  036-2020-
CD/OSIPTEL (marzo 2020) se establecio que
las empresas operadoras deberan emplear el

Contrato Tipo.

Mediante  Resolucion  N°  311-2020-
GG/OSIPTEL (diciembre de 2020,) OSIPTEL
aprobé modelo de Contratos Tipo para

servicio movil (voz), Internet movil, Internet
Fijo (solo y empaquetado).

A partir de 4 de marzo de 2021, todas las
empresas _deberan emplear los nuevos

modelos de contrato.
7N
CJ




Contrato Corto

Ejemplo:
Contrato Tipo
para Servicio

Movil Control o

Postpago

(2 paginas)

PRESTACION DEL
® o/ SERVICIO PUBLICO

=%  CONTRATO DE

MOVIL CONTROL O
POSTPAGO

E 1) ZQUE ESTAS CONTRATANDO?

La empresa con domicilioen __________ vy RUC
______secompromete a prestarte el servicio
publico mévil (el servicio) en la modalidad.

Control Postpago

[
PF-% 2) DATOS DEL ABONADO
Nombre / Razon social

Tipo y numero de documento de identificacion:

Nacionalidad:

Representante legal o apoderado:

Tipo y nomero de documento de identificacion
del representante legal o apoderado:

Correo para recibir comunicaciones y recibos:

Direccion del domicilio

D 3) SERVICIO CONTRATADO
N° telefanico:

Nombre del plan tarifario:
Nombre de la Promocion:

Nueva linea Migracion Portabilidad

p 4) 2QUE DEBES SABER DE TU PLAN?
Renta fija mensual: S/
El pago se realiza por:

Mes vencido
Adelantado
Costo de reconexion por falta de pago: 5/
Fecha de entrega de |os beneficios de tu plan:
___ de cada mes

Ultimo dia de pago: __de cada mes

Todos los precios incluyen IGV.

5) ¢QUE INCLUYE TU PLAN?

También incluye
([T?) DATOS MOVILES

« Condiciones y Restricciones del Plan

« Velocidad del Internet movil:

La velocidad minima garantizada es el 40% de la
wvelocidad maxima.

[:ETELE] Subida
(Descarga) (Carga)
Mbp/s Mbp/s
i Minima Maxima Minima
Maxima garantizada garantizada

» Para mas informacion de tus promociones ver:
(Colocar enlace especifico)

Contrato tipo version: 10

E 6) RECIBO Y PAGO DEL SERVICIO

«Tu recibo incluye |a facturacién de: a) cargo fijo
segun tu plan tarifario contratado, b) consumos
adicionales y/o €) servicios adicionales o suple
mentarios y equipos adqguiridos, de ser el caso.

= Tus recibos seran enviados mensualmente al
correo indicado en el numeral 2. En caso no lo
hayas registrado, se remitira mediante SMS al
servicio contratado, salvo gue solicites se remita
de manera fisica a tu domicilio.

= Debes efectuar los pagos O Cargos que corres-
pondan por la prestacion mensual del servicio,
hasta la fecha de vencimiento indicada en el
recibo. Lugares de pago: (colocar enlace especifi-
)

«En el primer recibo, se podra incluir el monto
propercional de los dias que usaste el servicio
hasta el cierre de tu primer ciclo de facturacion.
« 5i no pagas a tiempo tu recibo o realizas un
pago parcial, podrias pagar intereses v tu servi-
cio sera suspendido, en cuyo caso podrias pagar
un monto por reconexion

@ 7) DERECHOS Y OBLIGACIONES

= En la seccion “Informacion Abonados y Usua-
rios” de |a pagina web (enlace especifico), encon

trards informacion sobre tus derechos, el proce

dimiento de reclamo, casos de uso indebido,
indicadores de calidad de la empresa y otros.

« El servicio se presta dentro del drea de cober-
tura de la empresa (Ver: enlace especifico). No se
garantiza |a calidad de la senal en ascensores,
satanos, tuneles y similares.

= Eres responsable por el uso de tu servicio
mavil. No puedes comercializar, revender a otro
tu servicio, ni usarlo indebidamente.

« 5i se detecta que empleas el servicio para fines
ilicitos o presentaste informacion falsa, |a
empresa podra suspender el servicio y/o termi

nar este contrato

E+ 8) MODIFICACION DEL CONTRATO

« La empresa sdlo podra modificar este contrato
por: a) Aumento o reduccion de las tarifas v b}
Aumento de beneficios como incremento de
minutos, mensajes de texto, datos, velocidad y/u
otros.

= Previo al aumento de tarifas, |2 empresa te
remitird una comunicacion (carta, SMS, audio u
otros).

I@ 9) BAJA DETU SERVICIO

Si deseas dar por terminado este contrato,
puedes solicitarlo a la empresa y la baja se
ejecutara en un plazo maximo de 5 dias habiles.
También podras indicar la fecha en la cual
requieres la ejecucion de la baja con 1 mes de
anticipacion.

@ 10) BLOQUEO DE PAGINAS WEB

£Deseas contar con un filtro para bloguear pagi-
nas web con contenido pornografico u otras de
contenido violento?  §I No

Cratuito| | oTarifaadicional: s/

er la Politica de Uso de Internet en:
(colocar enlace especifico)

11) COMUNICATE CON LA EMPRESA

! ___desde cualquier teléfono
Ca‘n?ﬁ ~ de la empresa y
felefonico | gegge otro Operador
Pagina web

Centros de | (colocar enlace especifico)
atencian

wratsaen | @)

& 12) USO DE TUS DATOS PERSONALES

La empresa realiza el tratamiento de tus datos
personales para la ejecucion vy prestacion del
servicio. Para ello, debe informarte sobre las
condiciones para el tratamiento de tus datos per-
sonales y debe solicitar tu consentimiento para
enviarte informacian comercial, publicidad u
otra finalidad

" 13) ACEPTACION DEL CONTRATO

La aceptacion de este contrato se realizara con la
firma manuscrita del presente documento, al
obtener la informacién biométrica de tu huella
dactilar o mediante otro tipo de firma digital en
la version digital del presente contrato.

La cartilla adjunta forma parte del contrato.

LA EMPRESA ABONADO
Fecha: /[ / Hora: /[ /
(dd/mm/aaaa) (hh/mm/ss)

Contrato tipa version: 1.0




Normas Especiales para la Prestacion del Servicio de Acceso a Internet Fijo

aplicables a Telefonica

Resolucion 138-2020-CD/OSIPTEL, del 30-09.2020

* Telefonica debera desarrollar un aplicativo web y un aplicativo mévil que permita realizar de forma
sencilla migracion, baja y suspension temporal del servicio en reducidos plazos.

- En el caso de migraciones, esta debera ser atendida en | dia habil si no se requiere de visita
técnica y en 5 dias habiles si involucra una visita técnica.

- En el caso de la baja del servicio o suspension, esto debe realizarse en | dia habil.

- Entrada en vigencia: Diciembre 2020

¢ Ante eventual aumento del precio de servicio de Internet, Telefonica debera informar al abonado:
- Al menos 30 antes de entrada en vigencia, y recordarselo 10 dias antes.
- Medio?: Recibo (fisico o virtual) + mensaje de texto

- Se le informara que si no esta conforme puede migrar, solicitar la baja o solicitar suspension
temporal, tramites que podran ser realizados de forma digital.



Medidas para Empoderamiento y Digitalizacion

Mediante Resolucion 151-2020-CD/OSIPTEL (noviembre 2020), se publico para
comentarios la propuesta de las siguientes medidas:

* Las empresas operadoras deberan implementar un aplicativo informatico web y
movil, orientado a (i) brindar informacion personalizada a los usuarios y (ii) facilitar
tramites de manera digital relacionados a la contratacion de servicios.

- Aplicara a operadoras con 500 mil abonados o mas.
Apps deberan:

* Contar con una seccion de atencion de solicitudes (facturacion detallada, registro de
llamadas entrantes, suspension o reactivacion del servicio, etc.).

*  Permitir presentacion de reclamos, quejas y apelaciones.
* Estar disponibles 7 dias de la semana

* Ser compatibles con los sistemas operativos mas utilizados, para mévil y computadora



iento y
ion de impacto de Medidas para Empoderam
Evaluacion ) oo

Digitalizacion de Reso.N° 151-20

Beneficio para la
Horas ahorradas por
SUStituir tramites

sociedad estimado:
resenciales por .
P s p S/. 97.2 millones
Ahorro Por migrar

(a 5 afios)
mejores planes Y darse

S/. 5.88 millones de baja en servicios

(4 empresas con
mas de 500 mi|

Valor Presente de
abonados)

Ahorro (@5 anos):

S1.103.1 millones
— Version final de proyecto

sera emitida en marzo

2021




Evaluacion de Tramites/Gestiones Presenciales: Propuesta en elaboracion

Tramite/Entrega de servicio adicional Canal (actualmente/propuesta)

Contratacion del servicio(¥) Virtual/Telefonico/Presencial
Solicitud de migracion de plan Telefonico/Presencial/Virtual
Solicitud de baja del servicio Telefénico/Presencial/Virtual
Solicitud de portabilidad Presencial/Telefonico
Solicitud de Reposicion de SIM-card Presencial/Virtual/Telefénico
Cesion de posicion contractual Presencial/Virtual/Telefénico
Interposicion de reclamos/apelaciones Presencial/Virtual/Telefonico(**)
Entrega de recibo Virtual/Fisico (**¥)
Entrega de guia telefonica Unicamente virtual

(*) En el caso del servicio movil se requiere la verificacion biométrica de identidad. Esta se puede realizar presencialmente o no es requerida
cuando el usuario hace uso de su contrasena Unica.

(**) A partir de marzo de 2021 se podra presentar apelaciones también por canal telefénico. 7N
(***) Se esta evaluando incentivos a usuarios de internet y telefonia mévil que requieren recibo fisico, a migrar al recibo digital. (.. 9



V.- Retos y agenda pendiente




Agenda pendiente para la transformacion digital de tramites

* Continuar promoviendo el desarrollo de herramientas digitales (empresas, gobierno)
que permitan al usuario de servicios de telecomunicaciones:
* Obtener informacion relevante y de facil comprensién, de modo que tome
decisiones mas informadas.
* Realizar tramites de forma efectiva y confiable

* Promover el desarrollo de la cultura digital del usuario para que saque el maximo
provecho de las herramientas que tendra a su disposicion.
 Evaluacion de incentivos para mayor uso de tramites y herramientas digital
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