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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO N° 138-2012-CD-OSIPTEL

(SEPARATA ESPECIAL)
CONCORDANCIAS(1)

Lima, 19 de setiembre de 2012.

MATERIA: |TEXTO UNICO ORDENADO DE LAS
CONDICIONES DE USO DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES

VISTOS:

(i) El Proyecto de Resolucién presentado por la Gerencia General del Organismo Supervisor
Qe Inversion Privada en Telecomunicaciones - OSIPTEL, que dispone la aprobacion de un Texto
Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones; vy,

(ii) El Informe N° 124-GPSU/2012 de la Gerencia de Protecciéon y Servicio al Usuario del
OSIPTEL, presentado por la Gerencia General, que recomienda aprobar el Proyecto de Resolucion al
que se refiere el numeral precedente, y con la conformidad de la Gerencia de Asesoria Legal;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 3 de la Ley Marco de los Organismos
Reguladores de la Inversion Privada en Servicios Publicos, Ley N° 27332, modificada por las Leyes
N° 27631 y N° 28337, el Organismo Supervisor de Inversiébn Privada en Telecomunicaciones
-OSIPTEL- ejerce, entre otras, la funcion normativa, que comprende la facultad de dictar, en el ambito
y en materia de sus respectivas competencias, los reglamentos, normas que regulen los
procedimientos a su cargo, otras de caracter general y mandatos u otras normas de caracter
particular referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades supervisadas
o0 de sus usuarios, asi como la facultad de tipificar las infracciones por incumplimiento de
obligaciones;

Que, de acuerdo a lo establecido por el articulo 24 del Reglamento General del OSIPTEL,
aprobado mediante Decreto Supremo N° 008-2001-PCM, el Consejo Directivo del OSIPTEL es el
6érgano competente para ejercer de manera exclusiva la funciéon normativa;

Que asimismo, el inciso b) del articulo 75 del citado Reglamento dispone que son funciones
del Consejo Directivo del OSIPTEL, el expedir normas y resoluciones de caracter general o particular,
en materia de su competencia;

Que, en virtud a lo dispuesto en el inciso h) del articulo 25 del referido Reglamento, en el
ejercicio de su funcién normativa, este Organismo tiene la facultad de dictar reglamentos sobre las
condiciones de uso de los servicios que se encuentren bajo su competencia;

Que, en ese sentido, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 116-2003-CD-OSIPTEL,
este Organismo dispuso la aprobacion de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones (en adelante Condiciones de Uso), sus Anexos y Exposicién de Motivos, que
entrd en vigencia el 01 de marzo de 2004;

Que, atendiendo a los requerimientos y necesidades de los diversos agentes del mercado y a
la importancia de perfeccionar y actualizar el marco normativo de proteccién de los derechos de
usuarios, el OSIPTEL ha introducido diversas modificaciones en las Condiciones de Uso mediante las
Resoluciones de Consejo Directivo N° 024-2004-CD-OSIPTEL, N° 018-2005-CD-OSIPTEL -con las
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precisiones establecidas por la Resolucion de Consejo Directivo N° 049-2005-CD-OSIPTEL-, N°
055-2006-CD-OSIPTEL, N° 084-2006-CD-OSIPTEL, N° 015-2010-CD-OSIPTEL -con las precisiones
establecidas por la Resolucion de Consejo Directivo N° 050-2010-CD-OSIPTEL-, N°
031-2010-CD-OSIPTEL, N° 054-2010-CD-OSIPTEL, N° 056-2010-CD-OSIPTEL, N°
007-2012-CD-OSIPTEL y N° 059-2012-CD-OSIPTEL -con la prérroga de entrada en vigencia
establecida por la Resolucion de Consejo Directivo N° 089-2012-CD-OSIPTEL-, asi como mediante la
Resolucién de Presidencia N° 092-2009-PD-OSIPTEL;

Que, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 049-2005-CD-OSIPTEL se realizaron
precisiones respecto a la facultad de las empresas operadoras para aplicar una tarifa por cambio de
nuamero por cambio de empresa operadora, contenida en el articulo 21-A de las Condiciones de Uso,
el cual fue incorporado por la Resolucion de Consejo Directivo N° 018-2005-CD-OSIPTEL; asi como
se dispuso la regulacion tarifaria aplicable a las empresas operadoras del servicio de telefonia fija
sujetas al régimen tarifario regulado que presten el servicio de “cambio de nimero por cambio de
empresa operadora’”;

Que asimismo, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 050-2010-CD-OSIPTEL se
establecieron precisiones a la disposicion contenida en el articulo 48-E de las Condiciones de Uso, el
cual fue incorporado por la Resolucién de Consejo Directivo N° 015-2010-CD-OSIPTEL;
disponiéndose que la referencia genérica de “llamadas entrantes al servicio telefénico de abonado”
comprende en general a las comunicaciones de voz que son recibidas por los abonados del Servicio
Telefénico Fijo y de los Servicios Publicos Moviles, asi como se precisaron las reglas tarifarias
aplicables a las empresas operadoras del servicio de telefonia fija sujetas al régimen tarifario
regulado que brinden la prestacion de registro detallado de informacién de llamadas entrantes;

Que, de otro lado, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 059-2012-CD-OSIPTEL se
aprobaron las ultimas modificatorias a diversos articulos de las Condiciones de Uso, disponiéndose
en su Articulo Octavo la fecha de entrada en vigencia de la referida resolucién, estableciéndose
adicionalmente, vigencias diferenciadas para los articulos 6-A, 24, 40-B, 48-G y 87 de las
Condiciones de Uso, a efectos que las empresas operadoras procedan a adoptar las medidas
necesarias para dar cumplimiento a dichas disposiciones;

Que, sin embargo, el referido Articulo Octavo fue modificado por la Resolucién de Consejo
Directivo N° 089-2012-CD-OSIPTEL, en la cual se prorroga la fecha de entrada en vigencia de la
resolucién mencionada en el considerando precedente, estableciéndose que ésta entrara en vigencia
el 01 de octubre de 2012, salvo las disposiciones contenidas en los articulos 6-A, 24, 48-G y 87 de las
Condiciones de Uso, que entraran en vigencia el 01 de enero de 2013, asi como la disposicién
contenida en el articulo 40-B, que resultara exigible el 01 de marzo de 2013;

Que, conforme se ha mencionado en los considerandos precedentes, las disposiciones que
conforman las Condiciones de Uso se encuentran actualmente contenidas en diferentes resoluciones
emitidas por este Organismo, las cuales a su vez han sido modificadas, derogadas o precisadas en
algunos de sus articulos;

Que, en este contexto, se considera pertinente sistematizar y consolidar en un Texto Unico
Ordenado todas las disposiciones normativas antes mencionadas, con la finalidad que los abonados,
usuarios, empresas operadoras y demas interesados cuenten con un unico instrumento normativo
que contenga las disposiciones vigentes de las Condiciones de Uso, lo cual facilitara la difusiéon y
conocimiento de esta importante norma;

Que, de acuerdo a lo antes sefalado, la presente Resolucion tiene por unico objeto el
incorporar en un solo texto todas las disposiciones vigentes de las Condiciones de Uso, no
incorporandose modificaciones que afecten el sentido o alcances de los textos originales, siendo las
modificaciones exclusivamente de concordancia, numeracion y aspectos formales;

Que, en virtud a lo indicado y dada su naturaleza y fines, no resulta necesario que el Proyecto
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de Resolucién que contiene el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones sea previamente publicado para recibir las sugerencias o
comentarios de los interesados, quedando exceptuado del requisito de publicacion previa, de
conformidad con lo previsto en los articulos 7 y 27 del Reglamento General de OSIPTEL;

En aplicaciéon de las funciones previstas en el inciso h) del articulo 25 y en el inciso b) del
articulo 75 del Reglamento General del OSIPTEL y estando a lo acordado por el Consejo Directivo del
OSIPTEL en su Sesion N° 477;

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones, el cual consta de ciento veintiun (121) Articulos, trece (13)
Disposiciones Finales, tres (3) Disposiciones Transitorias y cinco (5) Anexos, que forman parte
integrante de la presente Resolucion.

Articulo Segundo.- Derogar, a partir de la entrada en vigencia de la presente Resolucion, las
siguientes Resoluciones:

(i) Resolucion de Consejo Directivo N° 116-2003-CD-OSIPTEL.

(ii) Resolucién de Consejo Directivo N° 024-2004-CD-OSIPTEL.

(iii) Resolucion de Consejo Directivo N° 018-2005-CD-OSIPTEL.

(iv) Resolucién de Consejo Directivo N° 049-2005-CD-OSIPTEL.

(v) Resolucion de Consejo Directivo N° 055-2006-CD-OSIPTEL.

(vi) Resolucién de Consejo Directivo N° 084-2006-CD-OSIPTEL.

(vii) Resolucion de Presidencia N° 092-2009-PD-OSIPTEL.

(viii) Resolucién de Consejo Directivo N° 015-2010-CD-OSIPTEL.

(ix) Resolucién de Consejo Directivo N° 031-2010-CD-OSIPTEL.

(x) Resolucién de Consejo Directivo N° 050-2010-CD-OSIPTEL.

(xi) Resolucién de Consejo Directivo N° 054-2010-CD-OSIPTEL.

(xii) Resolucion de Consejo Directivo N° 056-2010-CD-OSIPTEL.

(xiii) Resolucion de Consejo Directivo N° 007-2012-CD-OSIPTEL.

(xiv) Resolucién de Consejo Directivo N° 059-2012-CD-OSIPTEL, salvo las Disposiciones
Transitorias Primera (*) y Segunda, y la disposicidon contenida en el Articulo Sexto, que sustituye el
articulo 1 de la Norma Complementaria que regula la prestacion del servicio de informacién
actualizada de guia telefonica a través del numero basico 103, aprobada mediante Resolucion de
Consejo Directivo N° 019-2006-CD-OSIPTEL.

(*) De conformidad con la Cuarta Disposicion Transitoria y Final de la Resolucion N°
021-2013-CD-OSIPTEL, publicada el 02 marzo 2013, se deroga la Primera Disposicion
Transitoria de la Resolucion de Consejo Directivo N° 059-2012-CD-OSIPTEL.

(xv) Resolucién de Consejo Directivo N° 089-2012-CD-OSIPTEL.
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Articulo Tercero.- El Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones que se aprueba mediante la presente Resolucién entrara en
vigencia el 01 de octubre de 2012, exceptuandose del procedimiento de publicacion previa
establecido en los articulos 7 y 27 del Reglamento General del OSIPTEL, por las razones expuestas
en la parte considerativa de la presente Resolucion.

Las disposiciones contenidas en los articulos 8, 33, 67 y 109 del Texto Unico Ordenado de las
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, entraran en vigencia el 01 de enero de
2013, asi como la disposicion contenida en el articulo 52, entraré en vigencia el 01 de marzo de 2013. (1)(2)

(1) De conformidad con el Articulo Primero de la Resoluciéon N° 196-2012-CD-OSIPTEL,
publicada el 31 diciembre 2012, se prorroga la fecha de entrada en vigencia del articulo 67 del
Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, establecida en el segundo parrafo del presente Articulo; estableciéndose
que las disposiciones contenidas en el presente articulo seran exigibles el 01 de julio de 2013
para las empresas operadoras de los servicios publicos méviles, y el 02 de enero de 2014 para
las empresas operadoras que prestan los servicios de telefonia fija.

(2) Parrafo modificado por la Primera Disposicion Transitoria y Final de la Resolucion N°
021-2013-CD-OSIPTEL, publicada el 02 marzo 2013, cuyo texto es el siguiente:

"Las disposiciones contenidas en los articulos 8, 33, 67 y 109 del Texto Unico Ordenado de
las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, entraran en vigencia el 01
de enero de 2013. La disposicién contenida en el articulo 52 entrara en vigencia el 01 de junio de
2013."

Los articulos citados en el parrafo precedente guardan correspondencia con los mencionados
en los considerados noveno y décimo de la presente Resolucién, los cuales debido a la
sistematizacién y consolidacion del Texto Unico Ordenado cambiaron de numeracion.

Articulo Cuarto.- Toda referencia en otras resoluciones emitidas por el OSIPTEL a las
“Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones”, se entendera efectuada al
presente “Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones”.

En los casos que en otras resoluciones emitidas por el OSIPTEL se hubieran citado
expresamente articulos de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones,
éstos deberan ser concordados con el cambio de numeracion realizado en el presente Texto Unico
Ordenado.

,Articulo Quinto.- Ordenar la publicacion de la presente Resolucién conjuntamente con el
“Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones”
en el diario oficial EI Peruano y en la pagina web institucional del OSIPTEL.

DISPOSICION TRANSITORIA

Unica.- En tanto no se encuentren en vigencia las modificaciones realizadas a las
disposiciones contenidas en los articulos 33 y 109 del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de
Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, se mantendran vigentes hasta el 31 de
diciembre de 2012, el contenido de los siguientes textos:

“Articulo 33.- Caracteristicas de los conceptos facturables
Ademas de lo que se dispone en las normas especificas sobre facturacion, aprobadas por
OSIPTEL, los conceptos facturables se sujetaran a las siguientes reglas:
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(i) Estaran debidamente diferenciados, indicandose el servicio prestado y el periodo
correspondiente;

(ii) Permitiran entender la aplicacion de las tarifas;

(i) Deberan sustentarse en las tarifas vigentes informadas por la empresa operadora,
considerando las ofertas, descuentos y promociones que sean aplicables;

(iv) Deberan sustentarse en servicios contratados de acuerdo a los mecanismos de
contratacion previstos en el Titulo XIII; y

(v) Deberan sustentarse en prestaciones efectivamente realizadas, sin perjuicio de lo
sefialado en el articulo 30.

Para el caso de los servicios de telefonia fija y servicios publicos méviles, la medicién del
trafico de las llamadas locales o de larga distancia para los fines de la tasacion aplicable se efectua
desde que se establece la comunicacion con el destino llamado hasta que el origen o destino
concluye con dicha llamada.

La facturacién de las llamadas de larga distancia debera efectuarse detallando, como
minimo, la localidad del destino llamado, el numero llamado, la fecha, la hora de inicio, duracion vy el
importe de cada llamada. Asimismo, se debera detallar en el recibo la modalidad utilizada en cada
llamada de larga distancia, tales como discado directo, por operadora - persona a persona, por
operadora - teléfono a teléfono, o cobro revertido.

Asimismo, se debera especificar las llamadas para acceder a Internet, sin perjuicio que la
misma empresa operadora actue como proveedor de servicios de Internet o sea una tercera
empresa. En dicha especificacion se debera incluir el nimero total de llamadas, el tiempo consumido,
diferenciando el horario de aplicacion tarifaria y el importe correspondiente.

En los casos en que el servicio de acceso a Internet sea prestado de manera conjunta con
otro servicio publico de telecomunicaciones, la empresa operadora debera diferenciar los conceptos
facturados correspondientes a cada servicio.”

“Articulo 109.- Informacién que deben contener las tarjetas de pago

I. En el caso de tarjetas fisicas, éstas deberan tener impresa en la misma tarjeta o en un
documento adjunto a ella, como minimo la siguiente informacion:

(i) Denominacion o razén social de la empresa comercializadora, o de no intervenir esta, la
denominacion o razén social de la empresa operadora;

(i) Precio de venta de la tarjeta de pago;

(iii) Instrucciones de uso de la tarjeta de pago;

(iv) Servicios que se brindan a través de la tarjeta de pago;

(v) Plazo de vigencia de la tarjeta de pago;

(vi) Fecha de expiracién o de caducidad de la tarjeta de pago, de ser el caso; y,
(vii) Numero telefénico gratuito de asistencia y atencion de reclamos de usuarios.

II. En el caso de tarjetas no fisicas o virtuales, la empresa operadora o comercializadora
debera informar, a través del medio por el cual se adquieran, como minimo la siguiente informacioén:
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(i) Precio de venta de la tarjeta de pago;

(ii) Plazo de vigencia de la tarjeta de pago;

(iii) Fecha de expiracion o de caducidad de la tarjeta de pago, de ser el caso; v,
(iv) Numero telefénico gratuito de asistencia y atencion de reclamos de usuarios.”
Registrese y publiquese.

GONZALO MARTIN RUIZ DiAZ
Presidente del Consejo Directivo

TEXTO UNICO ORDENADO DE LAS CONDICIONES DE USO
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES
| iNDICE
|
TITULO I: Disposiciones Generales (Arts. 1 al 3) CAPITULO I: Procedimiento para la
Contratacién del Servicio de
TITULO Il Acceso a los Servicios Publicos de CAPITULO II: Arrendamiento de Circuitos
Telecomunicaciones (Arts. 4 al 29) Obligaciones y Derechos en
la Prestacion del Servicio de
CAPITULO I: Solicitud de Acceso al Arrendamiento de Circuitos
Servicio
CAPITULO II: Contratacién del Servicio TITULO X: Disposiciones Especificas para el Servicio de
CAPITULO III: Instalacioén y/o Activacion del Telefonia Fija bajo la Modalidad de Abonado
Servicio (Arts. 95 al 102)
CAPITULO IV: Servicios Suplementarios,
Adicionales y Equipos CAPITULO I: Cambio del Sitio del Block de
CAPITULO V: Terminales Conexién
Cambios en la Numeracion CAPITULO II: Bloqueo y Desbloqueo
o Codigos Asignados al CAPITULO Il Servicios de Informacion de
Abonado Guia Telefénica
CAPITULO IV: Guia Telefénica Impresa de
TITULO Il Facturacion y Pago del Servicio (Arts. 30 al Abonados
36) CAPITULO V: Numeros de la Serie 80C en
Guia Telefénica
TITULO IV: Obligaciones y Responsabilidades de la
Empresa Operadora TITULO XI: Disposiciones Especificas para el Servicio
(Arts. 37 al 52) Telefonico bajo la Modalidad de Teléfonos
Publicos (Arts. 103 al 108)
TITULO V: Derechos de los Abonados (Arts. 53 al 67)
TITULO XII: Disposiciones Especificas para la Prestacion
CAPITULO I: Cambio de Titularidad de Servicios mediante Sistema de Tarjeta de
CAPITULO II: Cambio de Nombre Pago (Arts. 109 al 116)
CAPITULO lII: Suspension Temporal del
Servicio a Solicitud del CAPITULO I: Informacién al Usuario
Abonado CAPITULO II: Facturacién del Servicio
CAPITULO IV: Traslado del Servicio
CAPITULO V: Facturacion Detallada TITULO XilI: Mecanismos de Contratacién de Servicios
CAPITULO VI: Derecho a Migrar a los Publicos de Telecomunicaciones (Arts. 117 al
distintos Planes Tarifarios 121)
que ofrezcan las Empresas
Operadoras DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS: Disposiciones Finales
CAPITULO VII: Informacién de Llamadas Disposiciones
Entrantes Transitorias
CAPITULO VIII: Informacién de Consumos y
Saldos ANEXO 1: Glosario de Términos
TITULO VI: Obligaciones de los Abonados y Usuarios ANEXO 2: Penalidades por Incumplimiento en el Plazo de
(Arts. 68 al 70) Instalacion de Circuitos
TITULO VII: Suspension y Corte del Servicio (Arts. 71 al ANEXO 3: Calculo de Compensacion por Circuito
75) Arrendado
TITULO VIII: Terminacion del Contrato (Arts. 76 al 78) ANEXO 4: Plazo de Vigencia de las Tarjetas de Pago de
acuerdo a su Valor Facial.
TITULO IX: Disposiciones Especificas para el Servicio de
Arrendamiento de Circuitos (Arts. 79 al 94) ANEXO 5: Régimen de Infracciones y Sanciones
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TiTULO I
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.- Objeto de la Norma

La presente norma establece las obligaciones y derechos de las empresas operadoras,
abonados y usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones, y constituye el marco normativo
general dentro del cual se desenvolveran las relaciones entre ellos.

Articulo 2.- Derecho de los abonados y usuarios

Los abonados podran ejercer todos los derechos que esta norma regula. Los usuarios pueden ejercer
los derechos que establece la presente norma, salvo los derechos relativos a: (i) la modificacién o extincién del
contrato de abonado; (ii) la modificacion de los sistemas o modalidades tarifarias; y, (iii) la contrataciéon de
servicios suplementarios, adicionales y demas prestaciones contempladas en la presente norma.

Para el ejercicio de los derechos que la presente norma regula, el abonado podréa actuar mediante
representante. En estos casos, el representante debera presentar la correspondiente solicitud, mediante
documento escrito o a través de los medios informaticos o electrénicos que hubiera implementado la empresa
operadora, debiendo adjuntar adicionalmente el poder respectivo.

Para el caso de representante de una persona natural, sera suficiente el otorgamiento del poder con
firma legalizada ante notario publico. No obstante, la empresa operadora podra aceptar que el poder sea
otorgado mediante documento escrito, adjuntando copia simple de: (i) el documento legal de identificacion del
abonado (Documento Nacional de Identidad, Carné de Extranjeria), y (ii) el ultimo recibo del servicio, de ser el
caso.

Para el caso de representante de una persona juridica, adicionalmente se requerira copia simple de: (i)
la vigencia del poder del representante, y (ii) el documento legal de identificacién del representante (Documento
Nacional de Identidad, Carné de Extranjeria). Este representante, a su vez, podra designar a un tercero
utilizando la formalidad a la que se hace referencia en el parrafo anterior.

En ningun caso, el representante podra ejercer los derechos que la presente norma regula mediante
via telefénica.

Los derechos contenidos en la presente norma no seran aplicables a aquellas personas que:

(i) Hubieran accedido a los servicios publicos de telecomunicaciones a través de medios fraudulentos
u otros no permitidos por el ordenamiento legal; o,

(ii) Hubieran accedido a los equipos terminales a través de medios fraudulentos u otros no permitidos
por ley.(¥)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 96-2018-CD-OSIPTEL,
publicada el 01 mayo 2018, el mismo que entré en vigencia el 1 de julio de 2018, cuyo texto es
el siguiente:

“Articulo 2.- Derecho de los abonados y usuarios

Los abonados podran ejercer todos los derechos que esta norma regula. Los usuarios
pueden ejercer los derechos que establece la presente norma, salvo los derechos relativos a: (i) la
modificaciéon o extinciéon del contrato de abonado; (ii) la modificaciéon de los sistemas o modalidades
tarifarias; y, (iii) la contratacion de servicios suplementarios, adicionales y demas prestaciones
contempladas en la presente norma.

Para el ejercicio de los derechos que la presente norma regula, el abonado podra actuar
mediante representante. En estos casos, el representante debera presentar la correspondiente
solicitud, mediante documento escrito o a través de los medios informaticos o electrénicos que
hubiera implementado la empresa operadora, debiendo adjuntar adicionalmente el poder respectivo.
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Para el caso de representante de una persona natural, sera suficiente el otorgamiento del
poder con firma legalizada ante notario publico. No obstante, la empresa operadora podra aceptar
que el poder sea otorgado mediante documento escrito, adjuntando copia simple de: (i) el documento
legal de identificacion del abonado (Documento Nacional de Identidad, Carné de Extranjeria), y (ii) el
ultimo recibo del servicio, de ser el caso.

Para el caso de representante de una persona juridica, adicionalmente se requerira copia
simple de: (i) la vigencia del poder del representante, y (ii) el documento legal de identificacién del
representante (Documento Nacional de Identidad, Carné de Extranjeria). Este representante, a su
vez, podra designar a un tercero utilizando la formalidad a la que se hace referencia en el parrafo
anterior.

El representante no podra ejercer los derechos que la presente norma regula mediante via
telefénica, salvo el representante de persona juridica en el caso que la empresa operadora haya
implementado la utilizacién de la contrasefa a la que hace referencia el articulo 128 para validar la
identidad del abonado o solicitante del servicio.

Los derechos contenidos en la presente norma no seran aplicables a aquellas personas que:

(i) Hubieran accedido a los servicios publicos de telecomunicaciones a través de medios
fraudulentos u otros no permitidos por el ordenamiento legal; o,

(ii) Hubieran accedido a los equipos terminales a través de medios fraudulentos u otros no
permitidos por ley.”

Articulo 3.- Obligatoriedad de las Condiciones de Uso

La presente norma tiene caracter imperativo y es de cumplimiento obligatorio por parte de los
abonados, los usuarios y las empresas operadoras de servicios publicos de telecomunicaciones,
salvo los casos en que la presente norma permita pacto en contrario.

El ejercicio y exigibilidad de los derechos de abonado que la presente norma establece no
pueden ser condicionados a pago previo alguno, salvo los casos en que la presente norma declara
expresamente la facultad de la empresa de aplicar alguna tarifa.

TiTuLO Il
ACCESO A LOS SERVICIOS PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES
CAPITULO |
SOLICITUD DE ACCESO AL SERVICIO

Articulo 4. - Derecho de acceso a los servicios

Las empresas operadoras no pueden negar a ninguna persona la contratacion y uso de los
servicios publicos de telecomunicaciones que ofrezcan, siempre que haya satisfecho los requisitos
dispuestos por éstas, dentro del marco de la libre y leal competencia, el respeto de los derechos del
consumidor y las disposiciones de la presente norma, salvo lo dispuesto en el articulo siguiente.

La empresa operadora debera comunicar a OSIPTEL los requisitos que exija a los
solicitantes para la contratacion de los servicios publicos de telecomunicaciones que ofrezca.

Las empresas operadoras del servicio telefonia fija no podran condicionar a la capacidad
crediticia del solicitante, el acceso a una linea telefénica, ni podran limitar el derecho del solicitante a
elegir el plan tarifario que le resulte mas conveniente, salvo que el solicitante tenga antecedentes de
uso indebido u otro tipo de actos ilicitos comprobados.
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Articulo 5.- Negativa a la celebracion de contrato

La empresa operadora puede negarse a celebrar contratos con aquellas personas que
mantienen una deuda exigible por la prestacién del mismo servicio publico de telecomunicaciones,
hasta que hayan cumplido con pagar las sumas adeudadas, o hasta que proporcionen garantia
suficiente a satisfacciéon de la empresa operadora, salvo que dichos montos adeudados se
encuentren comprendidos en un procedimiento de reclamo por facturacion.

Lo dispuesto en el parrafo anterior, también resulta aplicable para los casos en los cuales el
solicitante mantenga deudas por el mismo servicio con otra empresa operadora. Para tal efecto, la
empresa operadora podra establecer mecanismos con la finalidad de compartir la informacion sobre
usuarios deudores.

La negativa a contratar también podra ser aplicable en los casos que el solicitante se
encuentre inhabilitado para contratar de acuerdo a la normativa vigente.

En caso la empresa operadora se negara a la contratacion y el solicitante no se encontrara de
acuerdo con ello, podra presentar un reclamo de acuerdo a lo establecido en la Directiva de
Reclamos.

CAPITULO Il
CONTRATACION DEL SERVICIO

Articulo 6.- Informacién basica a ser proporcionada por la empresa operadora

Toda persona tiene derecho a recibir de la empresa operadora la informacién necesaria para tomar
una decisién o realizar una eleccién adecuadamente informada en la contratacion de los servicios publicos de
telecomunicaciones, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de dichos servicios.

La empresa operadora esta obligada a brindar, previamente a la contratacion y en cualquier momento
en que le sea solicitada, informacion clara, veraz, detallada y precisa, como minimo sobre:

(i) El servicio ofrecido;

(ii) Las diversas opciones de planes tarifarios;

(i) Los requisitos para acceder al servicio;

(iv) La cobertura o alcance del servicio;

(v) Las caracteristicas, modalidades y limitaciones del servicio ofrecido;
(vi) La periodicidad de la facturacion;

(vii) El plazo del contrato de prestacion de servicios, causales de resolucion anticipada, penalidades, si
las hubiera y sus consecuencias o alcances econoémicos;

(viii) El plazo y condiciones de los contratos adicionales a que hace referencia el articulo 16;
(ix) Los alcances y uso de los equipos terminales que sean provistos por la empresa operadora, en
especial, las opciones de servicios que el equipo y la red permitan, y cuyo uso se encuentre sujeto a

contratacion previa o a tarificacién por consumo efectivamente realizado;

(x) El procedimiento para dar de baja el servicio contratado bajo la modalidad prepago a que se refiere
el articulo 14;

(xi) La velocidad de transmisién contratada y velocidad de transmision minima garantizada en Kilobits
por segundo (Kbps), para el servicio de acceso a Internet;
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(xii) Los alcances del servicio de roaming internacional, la posibilidad de su activacién y/o bloqueo; (*)

(*) Numeral modificado por el Articulo Primero de la Resolucion de Consejo Directivo N°
095-2013-CD-OSIPTEL, publicada el 31 julio 2013, el mismo que entré en vigencia el 01 de octubre de
2013, cuyo texto es el siguiente:

"(xii) Las condiciones de prestacién del servicio de roaming internacional, las tarifas aplicables para los
destinos frecuentes y, de ser el caso, para las zonas de frontera, asi como el procedimiento para su activacion y
desactivacion;"

(xiii) La direccién de las oficinas de pago y otros medios habilitados para el pago de los servicios, asi
como el horario de atencién de las oficinas de pago de la empresa operadora; y,

(xiv) La existencia de cualquier restriccion en el equipo terminal que limite o imposibilite el acceso a la
red de otra empresa operadora, asi como el plazo maximo de la restriccion del equipo terminal, de ser el caso.

Asimismo, debera informar que la adquisiciéon de los equipos que sean necesarios, su mantenimiento
técnico y cualquier otro servicio que brinde la empresa operadora, tienen caracter opcional y, de ser el caso,
pueden ser contratados a terceros distintos a la empresa operadora.

La empresa operadora que disponga de una pagina web de Internet, debera incluir en la misma la
informacioén a que se refiere el presente articulo, sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 8.(*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de enero de 2015, cuyo texto es el
siguiente:

“Articulo 6.- Informacion basica a ser proporcionada por la empresa operadora Toda
persona tiene derecho a recibir de la empresa operadora la informacién necesaria para tomar una
decision o realizar una eleccion adecuadamente informada en la contratacion de los servicios publicos
de telecomunicaciones, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de dichos servicios.

La empresa operadora esta obligada a brindar, previamente a la contratacién y en cualquier
momento en que le sea solicitada, informacion clara, veraz, detallada y precisa, como minimo sobre:

(i) El servicio ofrecido;

(ii) Las diversas opciones de planes tarifarios;

(i) Los requisitos para acceder al servicio;

(iv) La cobertura y alcance del servicio;

(v) Las caracteristicas, modalidades y limitaciones del servicio ofrecido;
(vi) La periodicidad de la facturacion;

(vii) El plazo del contrato de prestacion de servicios, causales de resolucién anticipada,
penalidades, si las hubiera y sus consecuencias o alcances econémicos;

(viii) El plazo y condiciones de los contratos adicionales a que hace referencia el articulo
16-A°;

(ix) Los alcances y uso de los equipos terminales que sean provistos por la empresa
operadora, en especial, las opciones de servicios que el equipo y la red permitan, y cuyo uso se
encuentre sujeto a contratacion previa o a tarificacion por consumo efectivamente realizado;

(x) El procedimiento para dar de baja el servicio contratado bajo la modalidad prepago a que
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se refiere el articulo 14;

(xi) La velocidad de transmision contratada y velocidad de transmisién minima garantizada en
Megabits por segundo (Mbps), especificandose para cada caso, la velocidad de descarga (downlink) y
de envio de informacioén (uplink), asi como las condiciones que influyen en dichas velocidades, para el
servicio de acceso a Internet (fijo y movil);

(xii) La capacidad de descarga en Megabytes (MB) o Gigabytes (GB), en los casos que
corresponda, para el servicio de acceso a Internet (fijo y movil);

(xiii) Las tecnologias a las que se puede acceder desde el equipo terminal adquirido a la
empresa operadora, para los servicios publicos moviles y de acceso a Internet (fijo y movil); asi como
los sistemas operativos que utilice el equipo terminal en el caso de los servicios publicos maéviles;

(xiv) Las condiciones de prestacion del servicio de roaming internacional, las tarifas aplicables
para los destinos frecuentes y, de ser el caso, para las zonas de frontera, asi como el procedimiento
para su activacion y desactivacion;

(xv) La relacién y el nimero de sefiales de programacion, para el servicio de distribucion de
radiodifusion por cable; vy,

(xvi) La direccién de las oficinas de pago y otros medios habilitados para el pago de los
servicios, asi como el horario de atencion de las oficinas de pago de la empresa operadora.

Asimismo, debera informar que la adquisicion de los equipos que sean necesarios, su
mantenimiento técnico y cualquier otro servicio que brinde la empresa operadora, tienen caracter
opcional y, de ser el caso, pueden ser contratados a terceros distintos a la empresa operadora.

La empresa operadora que disponga de una pagina web de Internet, debera incluir en la
misma la informacién a que se refiere el presente articulo, sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo
8'!!

“Articulo 6-A.- Obligacién de remision de informacién a abonados y usuarios

El OSIPTEL puede disponer que las empresas operadoras remitan y/o comuniquen mensajes
con informaciéon a sus abonados y usuarios, precisando el contenido, medio, forma y plazo de los
mismos.

El contenido del mensaje estara referido a los siguientes aspectos: (i) obligaciones de las
empresas operadoras, (i) los derechos de los abonados y usuarios, (iii) las caracteristicas o
limitaciones del servicio, y/o (iv) otros relacionados con la prestacién y/o uso de los servicios publicos
de telecomunicaciones.

Los medios para brindar dicha informacion seran aquellos con los que cuenta cada empresa
operadora para remitir y/o comunicar directamente informacién a sus abonados y usuarios.

Para dichos efectos, el OSIPTEL comunica a las empresas operadoras, antes de la tercera
semana de cada mes, el mensaje a ser remitido y/o comunicado a los abonados y usuarios, y
establece el plazo en que debe ser enviado; el cual no sera menor a cinco (5) dias habiles.

Excepcionalmente, y por causas debidamente justificadas, el OSIPTEL puede solicitar la
remisién y/o comunicacion de mensajes, en un plazo menor al sefialado”.(*)

(*) Articulo incluido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 224-2018-CD-OSIPTEL,
publicada el 22 octubre 2018.
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Articulo 7.- Informacion adicional a ser proporcionada por la empresa operadora

La empresa operadora de servicios publicos méviles que disponga de una pagina web de
Internet, debera incluir en su pagina principal el acceso a un directorio de numeros telefénicos o de
abonado en el que se publicaran los datos de los abonados que lo soliciten, incluyendo como minimo:
(i) el nombre del abonado, y (ii) el nimero que le ha sido asignado. El abonado tiene derecho de
solicitar a la empresa operadora, sin expresion de causa y en cualquier momento, su inclusion o
exclusion de dicho directorio, por cada numero telefénico. Para estos efectos, la empresa operadora
debera informar al abonado, mediante cualquier medio idéneo, que tiene este derecho. La empresa
podra aplicar una tarifa por concepto de inclusién en el directorio, salvo la primera inclusién que
realizara sin costo alguno para el abonado.

La empresa operadora que permita el acceso a su red mediante nimeros de la Serie 808 o
de numeros de servicios especiales facultativos a través de comunicaciones de voz, mensajes de
texto o datos, deberd garantizar que los usuarios sean informados, cada vez que se acceda al
servicio y antes del inicio de su prestacion y tasacién, sobre (i) la tarifa y tasacion aplicable, y (ii) la
obligacién adicional de asumir el costo del trafico de la llamada, de ser el caso. Dicha informacion
debera ser proporcionada mediante una locucién cuando se trate de comunicaciones de voz y, en
cualquier otro caso, utilizando un medio idéneo.

Adicionalmente, la empresa operadora debera remitir al abonado, con una periodicidad
mensual, informacién relativa al numero telefénico del servicio de informacion y asistencia de la
empresa operadora y del OSIPTEL. Para tal efecto, la informaciéon debera ser remitida al abonado en
el recibo de servicio o, en caso de existir imposibilidad para ello, a la direccion electrénica sefialada
por el abonado, o a la casilla de mensajes de voz o de texto.

Articulo 8.- Informacion en la pagina web de la empresa operadora

Adicionalmente a las obligaciones contenidas en la presente norma, la empresa operadora que
disponga de una pagina web de Internet debera incluir en su pagina principal un vinculo visiblemente notorio y
de facil acceso, bajo la denominacién “Informacién a Abonados y Usuarios” que direccione hacia:

(i) Los modelos de todos y cada uno de los contratos de abonado y su(s) respectivo(s) anexo(s), si
lo(s) hubiere, correspondientes a los servicios y planes tarifarios vigentes. Estos deberan diferenciarse por tipo
de servicio, seglin corresponda, distinguiéndose adicionalmente los planes tarifarios que se comercializan de
aquellos que han dejado de comercializarse y que registran abonados. Asimismo, debera indicarse en cada
caso, la fecha de inicio de comercializacién del plan tarifario, y de ser el caso, la fecha de culminacién de la
misma;

(i) Los requisitos de acceso al servicio publico de telecomunicaciones ofrecido;

(i) El procedimiento para dar de baja el servicio contratado bajo la modalidad prepago a que se refiere
el articulo 14;

(iv) La direccién y el horario de las oficinas de pago y otros medios habilitados para el pago de los
servicios;

(v) La direccioén y el horario de las oficinas o centros de atencién a usuarios de la empresa operadora,
asi como de cualquier otro establecimiento autorizado para recepcion de reclamos, recursos, quejas y
solicitudes de los abonados y/o usuarios que se derive de la aplicacion de la presente norma;

(vi) El procedimiento y condiciones establecidos por la empresa operadora de los servicios publicos
moviles para la suspension del servicio a causa del hurto, robo, extravio u otra circunstancia equivalente en que
el abonado pierde la posesion del equipo terminal;

(vii) La versién actualizada de las presentes Condiciones de Uso y de la Directiva de Reclamos; y,

(viii) Otra informacién relacionada a la prestacién del servicio que determine la Gerencia General del

OSIPTEL.
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"(ix) El procedimiento de activacién y desactivacion del servicio de roaming internacional, las tarifas
aplicables, las condiciones de prestacién del servicio".(*)

(*) Numeral incluido por el Articulo Segundo de Ila Resolucion de Consejo Directivo N°
095-2013-CD-OSIPTEL, publicada el 31 julio 2013, el mismo que entré en vigencia el 01 de octubre de
2013.

La informacién a que hace referencia el presente articulo debera encontrarse en un formato de facil
acceso que, de ser el caso, permita descargarla y/o reproducirla de forma sencilla.

Adicionalmente, la empresa operadora se encuentra obligada a poner a disposicion de sus abonados y
usuarios un mecanismo de busqueda que permita acceder, en forma especifica, a la informacién sefialada en el
numeral (i) del presente articulo. (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucién N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de enero de 2015, cuyo texto es el
siguiente:

“Articulo 8.- Informacién en la pagina web de la empresa operadora

Adicionalmente a las obligaciones contenidas en la presente norma, la empresa operadora
que disponga de una pagina web de Internet debera incluir en su pagina principal un vinculo
visiblemente notorio y de facil acceso, bajo la denominacién “Informacién a Abonados y Usuarios” que
direccione hacia:

(i) Los modelos de todos y cada uno de los contratos de abonado y su(s) respectivo(s)
anexo(s), si lo(s) hubiere, correspondientes a los servicios y planes tarifarios vigentes. Estos deberan
diferenciarse por tipo de servicio, segun corresponda, distinguiéndose adicionalmente los planes
tarifarios que se comercializan de aquellos que han dejado de comercializarse y que registran
abonados. Asimismo, deberé indicarse en cada caso, la fecha de inicio de comercializacion del plan
tarifario, y de ser el caso, la fecha de culminacién de la misma;

(ii) Los requisitos de acceso al servicio publico de telecomunicaciones ofrecido;

(iii) El procedimiento para dar de baja el servicio contratado bajo la modalidad prepago a que
se refiere el articulo 14;

(iv) La direccion y el horario de las oficinas de pago y otros medios habilitados para el pago
de los servicios;

(v) La direccién y el horario de las oficinas o centros de atencion a usuarios de la empresa
operadora, asi como de cualquier otro establecimiento autorizado para recepcion de averias,
reclamos, recursos, quejas y solicitudes de los abonados y/o usuarios que se derive de la aplicacion
de la presente norma;

(vi) El procedimiento y condiciones establecidos por la empresa operadora de los servicios
publicos maoviles para la suspension del servicio a causa del hurto, robo, extravio u otra circunstancia
equivalente en que el abonado pierde la posesion del equipo terminal;

(vii) El procedimiento de activacion y desactivacion del servicio de roaming internacional, las
tarifas aplicables, las condiciones de prestacion del servicio;

(viii) La herramienta informatica gratuita que le permita al abonado conocer en cualquier
momento: (a) el nivel de descargas realizadas, cuando el plan contratado tengan un limite de
descarga, debiendo comunicar al abonado sobre el tiempo de actualizacion de dicha informacion, y
(b) la velocidad de transmisién provista, tanto para envio como para descarga de informacion; para el
servicio de acceso a Internet (fijo y movil); (*)
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(*) De conformidad con el Articulo Primero de la Resolucién N° 149-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 24 diciembre 2014, se prorroga la fecha de entrada en vigencia de la disposicién
contenida en el numeral (viii) del presente articulo, establecido en el Articulo Quinto de la
Resolucion N° 138-2014-CD-OSIPTEL; estableciéndose que la mencionada disposicion sera
exigible el 01 de abril de 2015.

(ix) La relacion de los equipos terminales méviles que son comercializados por la empresa
operadora, en la que se identifique: (a) las tecnologias que soportan los equipos, (b) las
funcionalidades de conectividad, (c) caracteristicas generales, (d) aplicaciones incluidas en el equipo;
conforme al formato que para tal efecto comunique la Gerencia General del OSIPTEL; y,

(x) La versién actualizada de las presentes Condiciones de Uso y de la Directiva de
Reclamos.

La informacién a que hace referencia el presente articulo debera encontrarse en un formato
de facil acceso que, de ser el caso, permita descargarla y/o reproducirla de forma sencilla.

Asimismo, la empresa operadora se encuentra obligada a poner a disposicion de sus
abonados y usuarios un mecanismo de busqueda que permita acceder, en forma especifica, a la
informacion sefialada en el numeral (i) del presente articulo.

Adicionalmente, la empresa operadora en coordinaciéon con el OSIPTEL debera prever la
implementaciéon de los aplicativos y/o sistemas informaticos que faciliten a las personas con
discapacidad, el uso y accesibilidad a sus paginas web de Internet.” (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entré en vigencia el 01 de octubre de 2015, cuyo texto
es el siguiente:

“Articulo 8.- Informacién en la pagina web de la empresa operadora

Adicionalmente a las obligaciones contenidas en la presente norma, la empresa operadora
que disponga de una pagina web de Internet debera incluir en su pagina principal un vinculo
visiblemente notorio y de facil acceso, bajo la denominacién “Informacién a Abonados y Usuarios” que
direccione hacia:

(i) Los modelos de todos y cada uno de los contratos de abonado y su(s) respectivo(s)
anexo(s) , si lo(s) hubiere, correspondientes a los servicios y planes tarifarios vigentes. Estos deberan
diferenciarse por tipo de servicio, segun corresponda, distinguiéndose adicionalmente los planes
tarifarios que se comercializan de aquellos que han dejado de comercializarse y que registran
abonados. Asimismo, debera indicarse en cada caso, la fecha de inicio de comercializaciéon del plan
tarifario, y de ser el caso, la fecha de culminacién de la misma;

(i) Los requisitos de acceso al servicio publico de telecomunicaciones ofrecido;

(iii) El procedimiento para dar de baja el servicio contratado bajo la modalidad prepago a que
se refiere el articulo 14;

(iv) La direccién y el horario de las oficinas de pago y otros medios habilitados para el pago
de los servicios;

(v) La direccion y el horario de las oficinas o centros de atencién a usuarios de la empresa
operadora, asi como de cualquier otro establecimiento autorizado para recepcion de reclamos por
averias, reclamos, recursos, quejas y solicitudes de los abonados y/o usuarios que se derive de la
aplicacion de la presente norma;

(vi) El procedimiento establecido para el reporte de robo o pérdida del equipo terminal, la
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suspension del servicio y bloqueo del equipo que se derivan de dicho reporte, asi como el tramite de
recuperacion del equipo terminal y la reactivacion del servicio a que se refiere el Titulo XV;

(vii) El procedimiento de activacion y desactivacion del servicio de roaming internacional, las
tarifas aplicables, las condiciones de prestacion del servicio;

(viii) La herramienta informatica gratuita que le permita al abonado conocer en cualquier
momento: (a) el nivel de descargas realizadas, cuando el plan contratado tengan un limite de
descarga, debiendo comunicar al abonado sobre el tiempo de actualizacién de dicha informacion, y
(b) la velocidad de transmision provista, tanto para envio como para descarga de informacion; para el
servicio de acceso a Internet (fijo y movil) ;

(ix) La relacion de los equipos terminales moviles que son comercializados por la empresa
operadora, en la que se identifique: (a) las tecnologias que soportan los equipos, (b) las
funcionalidades de conectividad, (c) caracteristicas generales, (d) aplicaciones incluidas en el equipo;
conforme al formato que para tal efecto comunique la Gerencia General del OSIPTEL; y,

(x) La version actualizada de las presentes Condiciones de Uso y de la Directiva de
Reclamos.

La informacidon a que hace referencia el presente articulo debera encontrarse en un formato
de facil acceso que, de ser el caso, permita descargarla y/o reproducirla de forma sencilla.

Asimismo, la empresa operadora se encuentra obligada a poner a disposicién de sus
abonados y usuarios un mecanismo de busqueda que permita acceder, en forma especifica, a la
informacion sefalada en el numeral (i) del presente articulo.

Adicionalmente, la empresa operadora en coordinacién con el OSIPTEL debera prever la
implementacion de los aplicativos y/o sistemas informaticos que faciliten a las personas con
discapacidad, el uso y accesibilidad a sus paginas web de Internet.”

“Articulo 8-A.- Obligaciéon de las empresas operadoras de contar con pagina web de
Internet

Las empresas operadoras que cuenten con una cantidad de abonados igual o mayor a
500,000 abonados a nivel nacional estan obligadas desarrollar e implementar una pagina web de
Internet.” (*)

(*) Articulo incluido por el Articulo Segundo de la Resolucién N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entré en vigencia el 01 de octubre de 2015.

Articulo 9.- Celebracién de contrato de abonado
En virtud de la celebracion del contrato de prestacion de servicios, la empresa operadora y el
abonado se someten a los términos contenidos en el mismo y a la presente norma.

La empresa operadora no podra modificar unilateralmente el contrato de abonado, salvo que
se trate de modificaciones tarifarias conforme a lo establecido en el Reglamento General de Tarifas o
que se trate de modificaciones que resulten mas beneficiosas para el abonado. En este ultimo caso,
la empresa operadora debera contar previamente con la aprobacion de la Gerencia General del
OSIPTEL e informar al abonado sobre dichas modificaciones utilizando un mecanismo que permita
dejar constancia de su recepcién, salvo que en el acto que contenga la referida aprobacién se
disponga la utilizacién de un mecanismo distinto.

La celebraciéon del contrato de abonado se efectuara utilizando los mecanismos de
contratacion previstos en el Titulo Xlll. En todos los casos, la empresa operadora estara obligada a
conservar el contrato de prestacion de servicios y su(s) anexo(s), si lo(s) hubiere,
independientemente del mecanismo de contratacion utilizado, asi como de la modalidad de pago del
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servicio.

En los casos en que la contratacion se realice a través de un documento escrito, la empresa
operadora debera entregar al abonado un original del contrato y, su(s) respectivo(s) anexo(s), si lo(s)
hubiere, debidamente suscritos por el representante acreditado de la empresa operadora y el
abonado. Dicho contrato y anexo(s), si lo(s) hubiere, deberan cumplir con las siguientes
caracteristicas: (i) estar impresos de manera claramente legible, (ii) emplear caracteres que no sean
inferiores a tres (3) milimetros, (iii) contar con espacios razonables entre lineas y caracteres, y (iv) ser
redactados utilizando términos que faciliten la comprensién del abonado.

En los casos en que la contratacion se realice a través de cualquier otro mecanismo distinto
al documento escrito, la empresa operadora debera entregar al abonado, documentacion que
contenga la informacién a que hace referencia el tercer parrafo del articulo 17, especificando ademas
lo siguiente: (i) fecha en que se realizd la contratacion del servicio, (ii) condiciones tarifarias
contratadas, (iiij) condiciones de la promocion, oferta o descuento contratados, de ser el caso, y (iv)
cualquier otra condicion relevante para la prestacion del servicio.

Cuando la contratacion se realice en forma presencial, la documentacion a que se refieren los
parrafos precedentes, debera ser entregada inmediatamente al momento de la contratacién, mediante
documento fisico. En los casos en que la contrataciébn no se celebre de manera presencial, la
empresa operadora debera entregar la referida documentacién dentro de los treinta (30) dias
calendario posteriores a la celebracion del contrato, mediante documento fisico, salvo que el abonado
solicite expresamente que la entrega se realice a través de medios electrénicos, en cuyo caso la
empresa operadora debera hacerla efectiva dentro de los dos (2) dias utiles posteriores a la
celebracion del contrato.

En caso, las empresas operadoras establezcan en sus contratos de abonado, referencias que
deriven en consulta a su pagina web, éstas no implicaran la aceptacion o aprobacion del abonado, ni
podran imponer una obligacion o restriccion vinculada a la prestacion del servicio, ni podra acreditar la
entrega de informacién por esta via.

La carga de la prueba respecto de la entrega de la documentacion senalada en los parrafos
anteriores estara a cargo de la empresa operadora, asi como sobre la eleccién del medio a través del
cual se remitira la documentacién al abonado. Asimismo, la empresa operadora tiene la obligacion de
informar al abonado a través de dicha documentacion, respecto a la existencia de la presente norma,
asi como de la Directiva de Reclamos.

Las empresas operadoras se encuentran prohibidas de restringir al abonado la posibilidad de
utilizar cualquiera de los mecanismos de contratacién que se hayan implementado para la celebracion
de los contratos de prestacion de servicios, asi como de condicionar la contratacién del servicio a la
utilizacion de alguno de dichos mecanismos en particular, con excepcion de lo dispuesto en el primer
parrafo del articulo 16 y el articulo 79.

Lo dispuesto en el presente articulo no sera de aplicacion a la provision de servicios a que
hace referencia el Titulo XII.(*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucién N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entré en vigencia el 01 de octubre de 2015, cuyo texto
es el siguiente:

“Articulo 9.- Celebracion de contrato de abonado
En virtud de la celebraciéon del contrato de prestacion de servicios, la empresa operadora y el abonado
se someten a los términos contenidos en el mismo y a la presente norma.

La empresa operadora no podra modificar unilateralmente el contrato de abonado, salvo que se trate
de modificaciones tarifarias conforme a lo establecido en el Reglamento General de Tarifas o que se trate de
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modificaciones que resulten mas beneficiosas para el abonado. En este ultimo caso, la empresa operadora
debera contar previamente con la aprobacion de la Gerencia General del OSIPTEL e informar al abonado sobre
dichas modificaciones utilizando un mecanismo que permita dejar constancia de su recepcion, salvo que en el
acto que contenga la referida aprobacion se disponga la utilizacion de un mecanismo distinto.

La celebracién del contrato de abonado se efectuara utilizando los mecanismos de contratacion
previstos en el Titulo Xlll. En todos los casos, la empresa operadora estara obligada a conservar el contrato de
prestacion de servicios y su(s) anexo(s) , si lo(s) hubiere, independientemente del mecanismo de contratacion
utilizado, asi como de la modalidad de pago del servicio. La empresa operadora deberé conservar dicha
documentacion en tanto subsista la relaciéon contractual con el abonado, salvo que el referido vinculo haya sido
resuelto, en cuyo caso la empresa operadora debera conservar el contrato de abonado hasta por un periodo de
diez (10) afos, contados a partir de la fecha de efectiva de terminacién del contrato.

En los casos en que la contratacion se realice a través de un documento escrito, la empresa operadora
debera entregar al abonado un original del contrato y, su(s) respectivo(s) anexo(s) , si lo(s) hubiere,
debidamente suscritos por el representante acreditado de la empresa operadora y el abonado. Dicho contrato y
anexo(s) , si lo(s) hubiere, deberan cumplir con las siguientes caracteristicas: (i) estar impresos de manera
claramente legible, (ii) emplear caracteres que no sean inferiores a tres (3) milimetros, (iiij) contar con espacios
razonables entre lineas y caracteres, y (iv) ser redactados utilizando términos que faciliten la comprension del
abonado.

En los casos en que la contratacion se realice a través de cualquier ofro mecanismo distinto al
documento escrito, la empresa operadora debera entregar al abonado, documentacion que contenga la
informacién a que hace referencia el tercer parrafo del articulo 17, especificando ademas lo siguiente: (i) fecha
en que se realizd la contrataciéon del servicio, (ij) condiciones tarifarias contratadas, (iii) condiciones de la
promocién, oferta o descuento contratados, de ser el caso, y (iv) cualquier otra condicién relevante para la
prestacion del servicio.

Cuando la contratacion se realice en forma presencial, la documentacion a que se refieren los parrafos
precedentes, debera ser entregada inmediatamente al momento de la contratacion, mediante documento fisico.
En los casos en que la contratacién no se celebre de manera presencial, la empresa operadora debera entregar
la referida documentacion dentro de los treinta (30) dias calendario posteriores a la celebracion del contrato,
mediante documento fisico, salvo que el abonado solicite expresamente que la entrega se realice a través de
medios electrénicos, en cuyo caso la empresa operadora debera hacerla efectiva dentro de los dos (2) dias
utiles posteriores a la celebracion del contrato.

En caso, las empresas operadoras establezcan en sus contratos de abonado, referencias que deriven
en consulta a su pagina web, éstas no implicaran la aceptacion o aprobacion del abonado, ni podran imponer
una obligacién o restriccion vinculada a la prestacion del servicio, ni podra acreditar la entrega de informacién
por esta via.

La carga de la prueba respecto de la entrega de la documentacién sefialada en los parrafos anteriores
estara a cargo de la empresa operadora, asi como sobre la eleccion del medio a través del cual se remitira la
documentacién al abonado. Asimismo, la empresa operadora tiene la obligacién de informar al abonado a
través de dicha documentacion, respecto a la existencia de la presente norma, asi como de la Directiva de
Reclamos.

Las empresas operadoras se encuentran prohibidas de:

(i) Restringir al abonado la posibilidad de utilizar cualquiera de los mecanismos de contratacién que se
hayan implementado para la celebracion de los contratos de prestacion de servicios;

(i) Condicionar la contrataciéon del servicio a la utilizacién de alguno de dichos mecanismos en
particular, con excepcion de lo dispuesto en el primer parrafo del articulo 16 y el articulo 79; y,

(iii) Incluir en el contrato de abonado del servicio principal -y sus anexos, si los hubiera-, clausulas
referidas a la opcién de contratar servicios suplementarios o adicionales u otras prestaciones derivadas o
vinculadas con la prestacion del servicio. En todos los casos, éstos Ultimos deberan contratarse en un
mecanismo de contratacion especifico y distinto del referido contrato de abonado principal.

Lo dispuesto en el presente articulo no sera de aplicacion a la provision de servicios a que hace
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referencia el Titulo XIl.” (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 96-2018-CD-OSIPTEL,
publicada el 01 mayo 2018, el mismo que entré en vigencia el 1 de julio de 2018, cuyo texto es
el siguiente:

“Articulo 9.- Celebracion del contrato de abonado
En virtud de la celebracion del contrato de prestacién de servicios, la empresa operadora y el
abonado se someten a los términos contenidos en el mismo y a la presente norma.

La empresa operadora no podra modificar unilateralmente el contrato de abonado, salvo que
se trate de modificaciones tarifarias conforme a lo establecido en el Reglamento General de Tarifas o
que se trate de modificaciones que resulten mas beneficiosas para el abonado. En este ultimo caso,
la empresa operadora debera contar previamente con la aprobaciéon de la Gerencia General del
OSIPTEL e informar al abonado sobre dichas modificaciones utilizando un mecanismo que permita
dejar constancia de su recepcion, salvo que en el acto que contenga la referida aprobacion se
disponga la utilizaciéon de un mecanismo distinto. Excepcionalmente, no se requerira de la aprobacion
previa del OSIPTEL en el caso que la modificacién contractual se encuentre referida Unicamente al
incremento de la velocidad de navegacion del servicio de acceso a Internet o de la capacidad de
descarga del referido servicio, sin perjuicio de la obligacién de informar al abonado.

La celebracién del contrato de abonado se efectuara utilizando los mecanismos de
contratacion previstos en el Titulo XlIl. En todos los casos, la empresa operadora estara obligada a
conservar el contrato de prestacion de servicios y su(s) anexo(s), si lo(s) hubiere,
independientemente del mecanismo de contratacion utilizado, asi como de la modalidad de pago del
servicio. La empresa operadora debera conservar dicha documentacion en tanto subsista la relacion
contractual con el abonado, salvo que el referido vinculo haya sido resuelto, en cuyo caso la empresa
operadora debera conservar el contrato de abonado hasta por un periodo de diez (10) afios, contados
a partir de la fecha de efectiva de terminacién del contrato

En caso, las empresas operadoras establezcan en sus contratos de abonado, referencias que
deriven en consulta a su pagina web, éstas no implicaran la aceptacion o aprobacién del abonado, ni
podran imponer una obligacion o restriccion vinculada a la prestacion del servicio, ni podra acreditar la
entrega de informacién por esta via.

En los casos en que la contratacion se realice a través de un documento escrito, la empresa
operadora debera entregar al abonado un original del contrato y, su(s) respectivo(s) anexo(s), si lo(s)
hubiere, debidamente suscritos por el representante acreditado de la empresa operadora y el
abonado. Dicho contrato y anexo(s), si lo(s) hubiere, deberan cumplir con las siguientes
caracteristicas: (i) estar impresos de manera claramente legible, (ii) emplear caracteres que no sean
inferiores a tres (3) milimetros, (iii) contar con espacios razonables entre lineas y caracteres, y (iv) ser
redactados utilizando términos que faciliten la comprensién del abonado. La documentacién a que se
refiere el presente parrafo, debera ser entregada al abonado inmediatamente después de la
contratacion, mediante documento impreso.

En los casos en que la contratacion se realice a través de cualquier otro mecanismo distinto
al documento escrito, la empresa operadora debera entregar al abonado, documentacién que
contenga la informacién a que hace referencia el tercer parrafo del articulo 17, especificando ademas
lo siguiente: (i) fecha en que se realizd la contratacion del servicio, (ii) condiciones tarifarias
contratadas, (iii) condiciones de la promocion, oferta o descuento contratados, de ser el caso, y (iv)
cualquier otra condicion relevante para la prestacion del servicio. Dicha documentacion debera
cumplir con las caracteristicas citadas en el parrafo precedente.

La empresa operadora debera entregar la documentacién a que se refiere el parrafo anterior
dentro de los dos (2) dias utiles posteriores a la celebracion del contrato, a través del medio
electrénico o informatico que hubiera dispuesto para tal efecto, salvo que éste haya solicitado
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expresamente que la entrega se realice mediante documento impreso en el domicilio informado, en
cuyo caso la empresa operadora debera hacerla efectiva dentro de los diez (10) dias utiles
posteriores a la celebracion del contrato.

La carga de la prueba respecto de la entrega de la documentacién sefalada en los parrafos
anteriores estara a cargo de la empresa operadora, asi como sobre la eleccion del medio a través del
cual se remitira la documentacion al abonado. Asimismo, la empresa operadora tiene la obligacién de
informar al abonado a través de dicha documentacion, respecto a la existencia de la presente norma,
asi como de la Directiva de Reclamos.

Las empresas operadoras se encuentran prohibidas de:

(i) Restringir al abonado la posibilidad de utilizar cualquiera de los mecanismos de
contratacion que se hayan implementado para la celebracion de los contratos de prestacion de
servicios;

(ii) Condicionar la contratacion del servicio a la utilizaciéon de alguno de dichos mecanismos
en particular, con excepcién de lo dispuesto en el primer parrafo del articulo 16 y el articulo 79; vy,

(iii) Incluir en el contrato de abonado del servicio principal -y sus anexos, si los hubiera-,
clausulas referidas a la opcidon de contratar servicios suplementarios o adicionales u otras
prestaciones derivadas o vinculadas con la prestacion del servicio. En todos los casos, éstos ultimos
deberan contratarse en un mecanismo de contratacion especifico y distinto del referido contrato de
abonado principal.

Lo dispuesto en el presente articulo no sera de aplicacion a la provision de servicios a que
hace referencia el Titulo XII."

Articulo 10.- Acceso al contrato de abonado y expedicion de copia

Los abonados tienen derecho a solicitar a la empresa operadora, sin costo alguno, el acceso al
contrato de prestacién de servicios y su(s) anexo(s), si lo(s) hubiere, independientemente del mecanismo de
contratacion utilizado. Asimismo, cuando el abonado lo solicite, la empresa operadora expedira y le entregara
una copia del referido contrato de abonado y su(s) anexo(s), si lo(s) hubiere.

Para tales efectos, la empresa operadora esta obligada a conservar el contrato de abonado y su(s)
anexo(s), si lo(s) hubiere, pudiendo emplear para ello cualquier soporte informatico que permita su
almacenamiento y conservacion. En estos casos, la empresa operadora debera garantizar la autenticidad de los
documentos utilizando los procedimientos de certificacion respectivos, de conformidad con la normativa vigente.

La empresa operadora debera brindar el acceso al contrato de abonado y su(s) anexo(s), si lo(s)
hubiere, asi como expedir las copias que correspondan, dentro de los cinco (5) dias habiles de realizada la
solicitud respectiva, debiendo informar al abonado, el dia en que daré cumplimiento a dicha obligacién.

La empresa operadora podra aplicar una tarifa por concepto de expedicion de copia del contrato de
abonado. (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de enero de 2015, cuyo texto es el
siguiente:

“Articulo 10.- Acceso al contrato de abonado y expediciéon de copia

Los abonados tienen derecho a solicitar a la empresa operadora, sin costo alguno, el acceso
al contrato de prestacion de servicios y su(s) anexo(s), si lo(s) hubiere, independientemente del
mecanismo de contratacion utilizado. Asimismo, cuando el abonado lo solicite, la empresa operadora
expedira y le entregara una copia del referido contrato de abonado y su(s) anexo(s), si lo(s) hubiere.

Para tales efectos, la empresa operadora esta obligada a conservar el contrato de abonado y
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su(s) anexo(s), si lo(s) hubiere, pudiendo emplear para ello cualquier soporte informatico que permita
su almacenamiento y conservacion.

En estos casos, la empresa operadora debera garantizar la autenticidad de los documentos
utilizando los procedimientos de certificacion respectivos, de conformidad con la normativa vigente.

La empresa operadora debera brindar el acceso al contrato de abonado y su(s) anexo(s), si
lo(s) hubiere, asi como expedir o remitir las copias que correspondan, dentro de los cinco (5) dias
habiles de realizada la solicitud respectiva, debiendo informar al abonado, el dia en que dara
cumplimiento a dicha obligacion. El abonado podréa solicitar la remision del referido contrato y su(s)
anexo(s) respectivos, al correo electronico que para tal efecto haya indicado al momento de realizar
su solicitud de copia del contrato a la empresa operadora, o al aplicativo informatico que la empresa
operadora haya implementado en su pagina web de internet, para el acceso a la informacion
personalizada del abonado sobre el(los) servicio(s) contratado(s), consultas o solicitudes realizadas
por éste.

La empresa operadora podra aplicar una tarifa por concepto de expedicion de copia del
contrato de abonado, unicamente cuando esta haya sido entregada a través de medio impreso, a
requerimiento del abonado.”

“Articulo 10-A.- Aplicativo informatico o seccidn especifica que contiene informacién
personalizada de abonados

La empresa operadora que cuente con una cantidad de abonados igual o mayor a 500,000
abonados a nivel nacional, debera implementar en su pagina web de internet, un aplicativo
informatico o seccion especifica a la cual el abonado pueda acceder a la informacion personalizada
sobre el(los) servicio(s) contratado(s) , debiendo incluirse, como minimo:

(i) EI mecanismo de contratacion vigente del servicio principal. En caso el abonado haya
solicitado la migracion a otro plan tarifario, la empresa operadora debera conservar el mecanismo de
contratacion del plan tarifario anterior, por un periodo minimo de dos (2) afios de realizada la
migracion;

(ii) EI mecanismo de contratacion vigente de los servicios suplementarios y adicionales al
servicio principal;

(i) Las solicitudes relativas a: (a) la entrega del recibo de servicios a través de otro medio
alternativo al impreso, (b) la exclusion del abonado de la guia telefénica, y (c) la entrega de guia
telefénica impresa a través de cualquier modalidad de soporte distinta a la impresa;

(iv) El detalle histérico de las solicitudes de: (a) suspension temporal del servicio, (b) traslado
del servicio, (c) suspension del servicio y bloqueo del equipo terminal mévil por robo o pérdida de éste
ultimo, (d) reposicion de SIM Card, y (e) cuestionamiento de titularidad de los servicios publicos
moviles prepago. El referido detalle debera contener informacion relativa a las solicitudes que hayan
sido realizadas por el abonado, con una anterioridad no menor a dos (2) afios de efectuadas las
mismas, como minimo.

Para estos efectos, la empresa operadora debera otorgar al abonado, sea al momento de la
contratacion o cuando el abonado lo requiera, un cédigo de usuario y contrasefia para acceder a la
informacion antes indicada.”(*)

(*) Articulo incluido por el Articulo Segundo de la Resolucién N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entré en vigencia el 01 de marzo de 2016.

Articulo 11.- Registro de abonados de acuerdo a la modalidad de contratacion del
servicio
La empresa operadora se encuentra obligada a llevar un registro debidamente actualizado de
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los abonados que hubieran contratado servicios bajo la modalidad prepago, control y/o postpago.
Cada registro debera ser independiente, debiendo contener como minimo:

(i) Nombre y apellidos completos del abonado;

(i) Namero y tipo de documento legal de identificacion del abonado, debiendo incluirse
unicamente el Documento Nacional de Identidad, Carné de Extranjeria, Pasaporte o Registro Unico
de Contribuyentes, los mismos que deberan contener el niumero y/o la serie de digitos que
correspondan para cada tipo de documento; y,

(iii) Namero telefonico o de abonado, para el caso de los servicios de telefonia fija y servicios
publicos moviles; o numero de contrato o de identificacion del abonado, en los demas casos.

La informacién senalada en los numerales (i) y (ii) antes indicados, debera ser solicitada al
abonado al momento de la contratacion, debiendo exigirse la exhibicién y copia del documento legal
de identificacién del abonado, con la finalidad que la empresa operadora, en dicha oportunidad,
proceda a registrar los datos personales del abonado a través de los mecanismos que hubiera
dispuesto para tal fin, debiendo la empresa operadora informar al OSIPTEL acerca de los referidos
mecanismos, asi como sobre la seguridad de los mismos. La presentacion de la copia del documento
legal de identificacién del abonado, podra realizarse sobre papel o cualquier otro soporte que permita
su almacenamiento y conservacion por parte de la empresa operadora. La empresa operadora, bajo
responsabilidad, sélo podra instalar y/o activar el servicio, una vez que la informacion proporcionada
por el abonado sea incluida en el registro correspondiente. En ningun caso, la empresa operadora
trasladara al abonado la responsabilidad de registrar la informacién de sus datos personales, ni podra
requerirle la realizacién de actos adicionales para tal efecto.

Las obligaciones dispuestas en el parrafo precedente, deberan ser publicadas por la empresa
operadora en carteles o afiches que seran colocados en un lugar visiblemente notorio para los
usuarios, en todas sus oficinas o centros de atencion a usuarios, asi como en los puntos de venta en
los que se ofrezca la contratacion del servicio. (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entré en vigencia el 01 de octubre de 2015, cuyo texto
es el siguiente:

“Articulo 11.- Registro de abonados de acuerdo a la modalidad de contratacion del servicio

La empresa operadora se encuentra obligada a llevar un registro debidamente actualizado de los
abonados que hubieran contratado servicios bajo la modalidad prepago, control y/o postpago. Cada registro
debera ser independiente, debiendo contener como minimo:

(i) Nombre y apellidos completos del abonado.
(ii) Namero y tipo de documento legal de identificacién del abonado, debiendo incluirse:

a. Para personas naturales nacionales, unicamente el Documento Nacional de Identidad.
b.Para personas naturales extranjeras, el Carné de Extranjeria, o Pasaporte.

c. Para personas juridicas, el Registro Unico de Contribuyentes (RUC) , ademas del niimero y tipo de
documento legal de identificacion del representante legal.

Cada tipo de documento deberé contener el nimero y/o la serie de digitos correspondientes.

(iii) Numero telefénico o de abonado, para el caso de los servicios de telefonia fija y servicios publicos
moviles; o numero de contrato o de identificaciéon del abonado, en los demas casos.

(iv) Fecha de instalacion y/o activacion del servicio.
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La informacién sefialada en los numerales (i) y (ii) antes indicados, debera ser solicitada al abonado al
momento de la contratacién, debiendo exigirse la exhibicién y copia del documento legal de identificacion del
abonado, independientemente de la modalidad de contratacion, con la finalidad que la empresa operadora, en
dicha oportunidad, proceda a registrar los datos personales del abonado. La presentacion de la copia del
documento legal de identificacién del abonado, podra realizarse sobre papel o cualquier otro soporte que
permita su almacenamiento y conservacion por parte de la empresa operadora. La empresa operadora, bajo
responsabilidad, sélo podréa instalar y/o activar el servicio, una vez que la informacion proporcionada por el
abonado sea incluida en el registro correspondiente.

Lo dispuesto en el parrafo anterior no resulta aplicable a la contratacion de los servicios publicos
modviles bajo la modalidad prepago.” (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 96-2018-CD-OSIPTEL,
publicada el 01 mayo 2018, el mismo que entré en vigencia el 1 de julio de 2018, cuyo texto es
el siguiente:

“Articulo 11.- Registro de abonados de acuerdo a la modalidad de contrataciéon del
servicio

La empresa operadora se encuentra obligada a llevar un registro debidamente actualizado de
los abonados que hubieran contratado servicios bajo la modalidad prepago, control y/o postpago.
Cada registro debera ser independiente, debiendo contener como minimo:

(i) Nombre y apellidos completos del abonado, o razén social en caso de persona juridica.
(ii) Nacionalidad del abonado.

(iii) Numero y tipo de documento legal de identificacion del abonado, debiendo incluirse:
a. Para personas naturales nacionales, unicamente el Documento Nacional de Identidad.

b. Para personas naturales extranjeras, el Carné de Extranjeria, Pasaporte o el documento
legal de identidad valido requerido por la Superintendencia Nacional de Migraciones.

c. Para personas juridicas, el Registro Unico de Contribuyentes (RUC), ademas del nimero y
tipo de documento legal de identificacion del representante legal.

Cada tipo de documento deberéa contener el nimero y/o la serie de digitos correspondientes.

(iv) Namero telefénico o de abonado, para el caso de los servicios de telefonia fija y servicios
publicos méviles; o nUmero de contrato o de identificacion del abonado, en los demas casos.

(v) Fecha y hora de instalacion y/o activacion del servicio.

La informacién sefialada en los numerales (i), (ii) y (iii) antes indicados, debera ser solicitada
al abonado al momento de la contratacién, debiendo exigirse la exhibicion y copia del documento
legal de identificacion del abonado, independientemente de la modalidad de contratacién, con la
finalidad que la empresa operadora, en dicha oportunidad, proceda a registrar los datos personales
del abonado. La presentacion de la copia del documento legal de identificacién del abonado, podra
realizarse sobre papel o cualquier otro soporte que permita su almacenamiento y conservacién por
parte de la empresa operadora. La empresa operadora, bajo responsabilidad, sélo podra instalar y/o
activar el servicio, una vez que la informacién proporcionada por el abonado sea incluida en el registro
correspondiente.

No sera necesario que la empresa operadora exija la exhibicion y copia de DNI, en los casos
en los que la validacién de identidad se realice utilizando el sistema de verificacion biométrica de
huella dactilar o la contrasefia Unica a la que hace referencia el articulo 128, asi como para la
contratacion de servicios de distribucion de radiodifusion por cable bajo la modalidad prepago,
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servicios de larga distancia y servicios de interoperabilidad.”

“Articulo 11-A.- Reglas especificas para el registro de abonados de servicios publicos méviles
bajo la modalidad prepago

La empresa operadora antes de la contratacion de los servicios publicos moviles bajo la modalidad
prepago, debera verificar la identidad del solicitante del servicio, a través de los sistemas de verificacion
biomeétrica de huella dactilar, o de verificacion de identidad no biométrica a que se refiere el articulo 11-C.

La empresa operadora, luego de haber (i) recabado y validado los datos personales del abonado
mediante los sistemas de verificacién antes indicados e incluido dicha informacién en el registro de abonados y
(i) verificado en su red que el equipo terminal utilizado para la activacién no se encuentre en la base de datos
centralizada administrada de los equipos moviles reportados como robados, hurtados o perdidos administrada
por el OSIPTEL, cuando corresponda, procedera a la activacién del servicio.

En ningtn caso, la empresa operadora trasladard al abonado la responsabilidad de registrar la
informacién de sus datos personales, ni podra requerirle la realizacién de actos adicionales para tal efecto.
Asimismo, la empresa operadora esta prohibida de comercializar Chips, SIM Cards o cualquier otro similar con
el servicio preactivado o activado antes de registrar los datos personales del abonado en el registro

correspondiente.” (*)(**)

(*) Articulo incluido por el Articulo Segundo de la Resolucion N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entra en vigencia en la misma fecha establecida en el
articulo 4 del Decreto Supremo N° 023-2014-MTC.

(**) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resoluciéon N° 96-2018-CD-OSIPTEL,
publicada el 01 mayo 2018, el mismo que entré en vigencia el 1 de julio de 2018, cuyo texto es
el siguiente:

“Articulo 11-A.- Verificacion de identidad del solicitante del servicio publico movil

Para las contrataciones de servicios publicos moviles, las empresas operadoras estan
obligadas a verificar la identidad del solicitante del servicio, utilizando el sistema de verificacion
biométrica de huella dactilar, salvo las excepciones previstas en el articulo 11-C.

Luego de realizada la verificacion biométrica, que consistira en verificar la correspondencia de
la impresion dactilar capturada con la informaciéon que obra en la base de datos biométrica del
RENIEC, la empresa operadora debera conservar y almacenar el reporte de la referida verificacion; y
en caso de existir coincidencia, debera incluir dicha informacién en el Registro de Abonados y
proceder a la activacion del servicio.

El reporte de la verificacion, debera consignar:

(i) EI numero del documento nacional de identidad del solicitante del servicio, respecto del
cual se ha realizado la consulta.

(ii) EI numero del servicio publico mévil a ser contratado.

(iii) La fecha y hora de la consulta ante el RENIEC.

(iv) El resultado de la consulta realizada al RENIEC.

Este sistema sera implementado obligatoriamente en las oficinas o centros de atencion de las
empresas operadoras de los servicios publicos moéviles y en los distribuidores autorizados por las

mismas.

Las empresas operadoras podran utilizar el sistema de verificacion biométrica de huella
dactilar para servicios distintos al servicio publico movil.
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En todos los casos, la carga de la prueba respecto al procedimiento de verificacion realizado
para acreditar la identidad del solicitante del servicio estara cargo de la empresa operadora. Para
estos efectos, la empresa operadora debera conservar en sus sistemas, las verificaciones de
identidad que han sido realizadas y cuyo resultado ha sido confirmado por el RENIEC, durante el
plazo establecido en el tercer parrafo del articulo 9. El resultado de estas verificaciones debera
guardar coincidencia con la informacién que obre en el RENIEC.

En el caso de personas juridicas la verificacién de identidad se realizara a través de su
representante, sin perjuicio de la aplicacion lo dispuesto en el articulo 2.”

“Articulo 11-B.- Registro Nacional de Terminales Méviles

Adicionalmente a la informacién contenida en los numerales (i) , (i) , (iiij) y (iv) del articulo 11, la
empresa operadora de los servicios publicos moéviles debera incluir en el registro de abonados, la informacion
referida a todos los equipos terminales moviles a través de los cuales se presta el servicio, incluyendo los
equipos que no han sido comercializados por ella. La informacién adicional a ser incorporada en el mencionado
registro debera incluir:

(i) Marca del equipo terminal mévil;
(ii) Modelo del equipo terminal movil;

(i) Namero de serie del equipo terminal mévil - NS (ESN, IMEI u otros) , en base a la informacién
obtenida directamente de su red; y

(iv) Numero del IMSI (coédigo de identificacién internacional tnico para cada abonado del servicio
publico movil, el cual se encuentra integrado al SIM Card, Chip u otro equivalente) .

Para efectos de recabar la informacioén contenida en los numerales (i) y (ii) antes sefalados, la
empresa operadora podra decodificar la informacién que obra en el TAC (Type Allocation Code) del NS, el cual
es asignado por la Asociacion GSM (Groupe Speciale Mobile) , en caso corresponda.

En caso el abonado realice el cambio del equipo terminal, debera reportar dicho cambio a la empresa
operadora. Sin perjuicio de ello, la empresa operadora actualizara la informacién del equipo terminal utilizado
por el abonado, en base a la informacién obtenida directamente de su red.

El Registro de Abonados de cada una de las empresas operadoras de los servicios publicos moviles
debera ser entregado al OSIPTEL, en la forma y periodicidad que éste disponga. Al momento de la entrega de
dicha informacién, la empresa operadora debera reportar al OSIPTEL el NS que figure en su red asociado a
cada uno de los servicios publicos moviles.

Los Registros de Abonados a cargo de las empresas operadoras de servicios publicos méviles que se
centralizan en el OSIPTEL conforman el Registro Nacional de Terminales Moviles, los cuales incluyen a los

abonados que han contratado servicios bajo la modalidad prepago, control y/o postpago.” (*)(**)

(*) Articulo incluido por el Articulo Segundo de la Resolucion N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entra en vigencia el 01 de octubre de 2015.

(**) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resoluciéon N° 96-2018-CD-OSIPTEL,
publicada el 01 mayo 2018, el mismo que entré en vigencia el 1 de julio de 2018, cuyo texto es
el siguiente:

“Articulo 11-B.- Registro de Terminales Moviles

Adicionalmente a la informacién contenida en los numerales (i), (ii), (iii), (iv) y (v) del articulo
11, la empresa operadora de los servicios publicos méviles debera incluir en el registro de abonados,
la informacion referida a todos los equipos terminales méviles a través de los cuales se presta el
servicio, incluyendo los equipos que no han sido comercializados por ella. La informacién adicional a
ser incorporada en el mencionado registro debera incluir:
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(i) Cddigo IMEI del equipo terminal moévil o niumero de serie electrénico que lo identifica, en
base a la informacion directamente obtenida de su red.

(ii) Marca del equipo terminal mavil.
(i) Modelo del equipo terminal movil.

(iv) Cdédigo IMSI que activa el equipo terminal moévil (cédigo de identificacion internacional
unico para cada abonado del servicio publico movil, el cual se encuentra integrado al SIM Card, Chip
u otro equivalente).

(v) Tipo de abonado: persona natural o juridica.

(vi) Modalidad de contrato: prepago, control o postpago.

(vii) Estado del servicio (activo, suspendido, con corte o de baja).
(viii) Otra informacioén que establezca el OSIPTEL.

Para efectos de recabar la informacién contenida en los numerales (ii) y (iii) antes senalados,
la empresa operadora podra decodificar la informacion que obra en el TAC (Type Allocation Code) del
IMEL, el cual es asignado por la Asociacién GSM (Groupe Speciale Mobile), en caso corresponda.

La empresa operadora actualizara la informacién del equipo terminal utilizado por el abonado,
en base a la informacion obtenida directamente de su red.

Los Registros de Abonados a cargo de las empresas operadoras de servicios publicos
moviles forman parte de la Lista Blanca del RENTESEG.”

“Articulo 11-C.- Sistemas de verificacion de identidad del solicitante del servicio publico movil
prepago

Para las contrataciones de servicios publicos moéviles bajo la modalidad prepago, las empresas
operadoras estan obligadas a verificar la identidad de sus abonados, utilizando el sistema de verificacion
biométrica de huella dactilar. Sin perjuicio de ello, la empresa operadora podra emplear el sistema de
verificacion de identidad no biométrico, en tanto se culmine la implementacion el sistema anteriormente
mencionado.

(i) Sistema de verificacion biométrica de huella dactilar: Permite la identificacion de personas a partir
de la caracteristica anatomica de su huella dactilar, utilizando un dispositivo analizador o lector biométrico que
permitira la validacién de la identidad del solicitante del servicio con la informacién contenida en la base de
datos biométrica del RENIEC. A través de dicho sistema, las empresas operadoras deberan ingresar el nimero
del documento legal de identificacion del solicitante del servicio y realizar la captura de sus impresiones
dactilares del dedo indice derecho o izquierdo, mediante el referido dispositivo.

Luego de realizada la verificacién biométrica, que consistira en verificar la correspondencia de la
impresion dactilar capturada con la informacién que obra en la base de datos biométrica del RENIEC, la
empresa operadora debera conservar y almacenar el reporte de la referida verificacion; y en caso de existir
coincidencia, procedera a la activacion del servicio.

El reporte de la verificacion, debera consignar:

a. El numero del documento nacional de identidad del solicitante del servicio, respecto del cual se ha
realizado la consulta.

b. El nimero del servicio publico mévil a ser contratado.
c. La fecha y hora de la consulta ante el RENIEC.

d. El resultado de la consulta realizada al RENIEC.
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Este sistema sera implementado obligatoriamente en las oficinas o centros de atencién de las
empresas operadoras y en los distribuidores autorizados por las mismas.

En caso no resulte factible la verificacion de identidad a través de este sistema, debido a la
discapacidad fisica del solicitante que le impida materialmente someterse a la verificacion biométrica de huella
dactilar o, por fallas en la conectividad con la base de datos del RENIEC debidamente acreditadas; la
informacién de identidad del solicitante en el caso de las personas naturales, debera ser verificada conforme al
sistema de verificacion de identidad no biométrico.

En el caso de personas juridicas la verificacion de identidad se realizara a través de su representante,
siendo de aplicacion lo dispuesto en el articulo 2.

(i) Sistema de verificacion de identidad no biométrico: Este sistema podré ser utilizado unicamente por
los distribuidores autorizados, siempre que éstos hayan sido registrados previamente por la empresa operadora
y se les haya otorgado un cédigo que los identifique como tales.

Este sistema consiste en requerir al solicitante del servicio, la exhibicion del documento legal de
identificacion, luego de ello el distribuidor autorizado debera ingresar al sistema habilitado por la empresa
operadora para realizar la consulta de los datos personales del solicitante ante el RENIEC, debiendo efectuar el
siguiente procedimiento:

a. Ingresar el numero del documento legal de identificacion del solicitante del servicio.
b. Ingresar el numero del servicio publico movil a ser contratado.

c. Responder la(s) pregunta(s) que valide(n) los datos personales del solicitante del servicio, cuya
respuesta sera requerida en esa misma oportunidad al abonado, debiendo contrastarla con la base de datos del
RENIEC.

d. Verificada la coincidencia de la respuesta con la informacién que obra en la base de datos del
RENIEC, el distribuidor autorizado debera digitar el cédigo que se le haya asignado, luego de lo cual la empresa
operadora procedera a la activacion del servicio.

Este procedimiento se realizard mediante el uso de mensajes de texto (SMS) , mensajes del servicio
suplementario de datos no estructurados (USSD) o llamadas telefonicas que haya implementado la empresa
operadora para tal fin.

Si se incurriese por tres (3) veces consecutivas en errores (respuestas con datos incorrectos) , no
procedera la activacion del servicio, debiendo efectuarse ésta tnicamente a través del sistema de verificacion
biométrica de huella dactilar. La empresa operadora debera guardar un registro de la linea y del NS del equipo
terminal asociado al intento fallido de activacion.

En el supuesto que no resulte posible la conexién a la base de datos de RENIEC por fallas en el
sistema de dicha entidad, debidamente acreditadas por la empresa operadora, ésta ultima podra validar la
informacién de sus abonados utilizando otras bases de datos. Una vez restablecida la conexién, las empresas
operadoras deberan revalidar la identidad de estos abonados con la informacion de la base de datos de
RENIEC, dentro de las cuarenta y ocho (48) horas siguientes.

En estos casos, la empresa operadora debera comunicar y acreditar al OSIPTEL las interrupciones por
fallas de conexibn y el periodo de las mismas, a través de los mecanismos que se dispongan para tal efecto.

En caso de encontrarse inconsistencias al hacer la validacién contra la base de datos de RENIEC,
éstas deberan ser subsanadas, bajo responsabilidad de la empresa operadora; caso contrario, se desactivara el
servicio. La empresa operadora comunicara al OSIPTEL el procedimiento que empleara para subsanar las
inconsistencias.

En todos los casos, la carga de la prueba respecto al procedimiento de verificacién realizado para
acreditar la identidad del solicitante del servicio estara cargo de la empresa operadora. Para estos efectos, la
empresa operadora debera conservar en sus sistemas, las verificaciones de identidad que han sido realizadas y
cuyo resultado ha sido confirmado por el RENIEC. El resultado de estas verificaciones debera guardar
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coincidencia con la informacion que obre en el RENIEC.”(*)(**)

(*) Articulo incluido por el Articulo Segundo de la Resolucion N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entra en vigencia en la misma fecha establecida en el
articulo 4 del Decreto Supremo N° 023-2014-MTC.

(**) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resoluciéon N° 96-2018-CD-OSIPTEL,
publicada el 01 mayo 2018, el mismo que entré en vigencia el 1 de julio de 2018, cuyo texto es
el siguiente:

“Articulo 11-C.- Excepciones a la verificacion biométrica por huella dactilar
No resultara exigible a la empresa operadora de los servicios publicos méviles la verificacion
biométrica por huella dactilar en los siguientes supuestos:

(i) Cuando el solicitante del servicio publico movil adolezca de alguna discapacidad fisica o su
huella se encuentre desgastada de modo que le impida materialmente someterse a la verificacion
biométrica de huella dactilar.

(i) En el caso de fallas en la conectividad con la base de datos del RENIEC debidamente
acreditadas.

(iii) Cuando el solicitante del servicio no se encuentre en la base de datos del RENIEC, por
tratarse de persona extranjera.

Para el caso de los numerales (i) y (ii) antes indicados, la empresa operadora debe exigir al
solicitante del servicio la exhibicion del documento legal de identidad y requerir una declaracion jurada
suscrita en la que conste que no ha podido realizarse la verificacion biométrica, especificando la
causal indicada por la empresa operadora, de ser el caso. Dicha declaracion jurada debe contener
como campos obligatorios a ser llenados por el solicitante del servicio, sus datos personales
correspondientes al nombre de la madre, nombre del padre y el distrito de nacimiento. La empresa
operadora debera conservar la referida declaracion jurada.

Las empresas operadoras deben contrastar la informacion contenida en los campos
obligatorios sefialados en el parrafo anterior, con la informacion de la base de datos del RENIEC,
dentro de los dos (2) dias habiles siguientes. En caso de encontrarse inconsistencias al hacer la
validacién contra la base de datos del RENIEC, se desactivara el servicio en un plazo no mayor de
dos (2) dias habiles de advertida la inconsistencia.

En el caso del numeral (ii), no sera exigible la suscripcidon de la declaracion jurada, en caso
las empresas operadoras hayan conservado la huella digital del solicitante del servicio, previa
autorizacion de éste, y dentro del plazo sefialado en el parrafo anterior, realicen el contraste
biométrico con la base de datos del RENIEC.

Para el caso del numeral (iii) en tanto se implemente un sistema de acceso en linea que
permita validar el movimiento migratorio de los extranjeros o sus datos personales contenidos en el
Registro Central de Extranjeria, las empresas operadoras deberan seguir las reglas contenidas en el
segundo parrafo del articulo 11.

En los casos que corresponda, la empresa operadora debera conservar y almacenar el
reporte de la verificacion en el que conste que la huella dactilar del solicitante del servicio no puede
ser reconocida por el dispositivo analizador y la declaracién jurada, durante el plazo establecido en el
tercer parrafo del articulo 9.

La empresa operadora debera comunicar y acreditar al OSIPTEL las interrupciones por fallas
de conexion y el periodo de las mismas, a través de los mecanismos que se dispongan para tal
efecto.”
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“Articulo 11-D.- Registro de distribuidores autorizados para la contratacion del servicio
publico mévil prepago

La empresa operadora implementara un registro de distribuidores autorizados, en el cual
debera inscribir en forma obligatoria aquellos distribuidores que intervengan en la contratacion de un
nuevo servicio publico movil.

Luego de realizada la inscripcién en el mencionado registro, la empresa operadora esta
obligada a entregar al distribuidor autorizado el cédigo unico que lo identifique como tal. Dicho cédigo
debera ser empleado por el distribuidor autorizado, previa validacion de la empresa operadora, en
cada oportunidad que se efectlie una contratacion del servicio.

En todos los casos, la empresa operadora sera responsable ante el abonado por la
contratacion del servicio que se realice bajo su titularidad.

La empresa operadora debera remitir al OSIPTEL el registro de distribuidores autorizados, el
cual debera contener toda la informacion relativa a la identificacion del referido distribuidor,
indicandose el(los) codigo(s) que se les hubiera asignado, asi como la direcciéon de cada uno de los
puntos de venta de los distribuidores autorizados en los cuales éstos se encuentran habilitados por la
empresa operadora a realizar la contratacion del servicio. Asimismo, la empresa operadora debera
comunicar al OSIPTEL cualquier modificacion en el referido registro, el ultimo dia habil de cada
semana, al correo electrénico distribuidores_autorizados@osiptel.gob.pe.” (*)

(*) Articulo incluido por el Articulo Segundo de la Resolucién N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entra en vigencia el 01 de octubre de 2015.

“Articulo 11-E.- Mecanismos de seguridad para la contratacion de nuevos servicios
publicos moéviles

En caso el abonado sea persona natural y cuente con diez (10) servicios publicos moviles
bajo su titularidad y decida contratar uno o mas servicios, sea bajo la modalidad prepago, control o
postpago, en una misma empresa operadora, Unicamente podra realizar la contratacion del servicio
en las oficinas o centros de atencion de la empresa operadora, utilizando el mecanismo del sistema
de validacion biométrica de huella dactilar para validar la identificacion del abonado contratante.

En este caso, la empresa operadora debera solicitar a la persona natural una declaracién
jurada en la que indique, su compromiso de:

(i) No destinar el(los) servicio(s) a la reventa o comercializacion.
(ii) Realizar el cambio de titularidad del servicio, cuando corresponda.

En cada oportunidad que se contrate un nuevo servicio publico mévil, la empresa operadora
esta obligada a remitir inmediatamente un mensaje de texto a cada uno de los servicios publicos
moviles que el abonado tiene registrado con su documento legal de identificacion. El referido mensaje
debera contener como minimo, informacion relativa: (a) el numero del documento legal de
identificacion del abonado, (b) el numero telefénico o de abonado del servicio contratado, (c) la
modalidad de contratacion del nuevo servicio, y (d) el derecho del abonado a reclamar o cuestionar la
titularidad, en caso desconozca la contratacién del servicio.

En los casos que el abonado sea una persona juridica, la informacion a que se refiere el
parrafo anterior podra ser remitida utilizando cualquier otro medio alternativo propuesto por la
empresa operadora, siempre que el abonado haya expresado su consentimiento para ello.”(*)

(*) Articulo incluido por el Articulo Segundo de la Resolucién N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entra en vigencia el 01 de octubre de 2015.

“Articulo 11-F.- Reglas especificas para la verificacion de identidad de solicitantes de
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servicios de distribucidon de radiodifusion por cable prepago, servicios de larga distancia y
servicios de interoperabilidad

Antes de la activacion de los servicios de larga distancia y servicios de interoperabilidad que
impliquen el pago de una renta fija periddica, y del servicio de distribucién de radiodifusién por cable
prepago, la empresa operadora de dichos servicios debera verificar la identidad del solicitante del
servicio, a través de un mecanismo idéneo que otorgue seguridad respecto a su identificacion, el cual
debera ser remitido al OSIPTEL, conjuntamente con el mecanismo de contrataciéon que sea utilizado
conforme lo dispuesto en el articulo 118.

Lo dispuesto en el articulo anterior aplica para los servicios de larga distancia y servicios de
interoperabilidad que impliquen el pago de una renta fija periédica.”(*)

(*) Articulo incluido por el Articulo Segundo de la Resolucién N° 96-2018-CD-OSIPTEL,
publicada el 01 mayo 2018, el mismo que entré en vigencia el 1 de julio de 2018.

Articulo 12.- Consulta de titularidad de servicios publicos méviles

La empresa operadora de los servicios publicos méviles que disponga de una pagina web de Internet,
debera incorporar en la pagina de inicio de la misma un enlace que direccione hacia una herramienta
informatica que le permita a cualquier persona consultar acerca del detalle del(los) numero(s) telefénico(s) o de
abonado que pudiera(n) encontrarse registrado(s) bajo su titularidad, omitiendo los tres ultimos digitos,
debiendo especificarse en cada caso la modalidad de contratacion del(los) servicio(s). Para tal efecto, la
empresa operadora debera requerir al consultante el tipo y nimero de su documento legal de identificacion,
debiendo adicionalmente implementar un mecanismo de control que no permita que la consulta pueda ser
realizada por sistemas automatizados.

Asimismo, a solicitud del abonado, la empresa operadora de los servicios publicos moviles esta
obligada a proporcionar un documento en el que se detalle el(los) numero(s) telefénico(s) o de abonado que se
encuentre(n) registrado(s) bajo su titularidad, debiendo especificarse en cada caso la modalidad de contratacion
del(los) servicio(s).

Dicho documento debera ser entregado en forma inmediata a la solicitud presentada personalmente
por el abonado, en cualquiera de las oficinas o centros de atencién de la empresa operadora, verbalmente o por
escrito. En caso se haya solicitado la informacién en forma verbal, la empresa operadora expedira sin costo
alguno, un documento en el que conste dicho pedido.

En caso de existir cuestionamiento respecto a la titularidad de los servicios publicos méviles bajo la
modalidad prepago, esta situacion debera ser comunicada personalmente por el presunto abonado, en
cualquiera de las oficinas o centros de atencién de la empresa operadora, verbalmente o por escrito. Luego de
efectuado el cuestionamiento por el presunto abonado, la empresa operadora debera:

(i) Entregar al presunto abonado en forma inmediata una constancia en la que se indique que éste no
reconoce la titularidad del(los) servicio(s) cuestionado(s), debiendo especificar el (los) nimero(s) telefénico(s) o
de abonado, asi como el plazo maximo en que se retirara la informacién de sus datos personales incluidos en el
registro respectivo.

(ii) Retirar la informacién de sus datos personales incluida en el registro de abonados correspondiente,
en un plazo maximo de dos (2) dias habiles de efectuada la referida comunicacion, e incluir una observacion en
el registro respectivo que contenga informacién acerca del cuestionamiento realizado por el presunto abonado.

(iii) Remitir durante un plazo no mayor a quince (15) dias calendario desde el retiro de la informacién a
que se refiere el numeral precedente, mensajes de texto al (los) numero(s) telefénico(s) o de abonado cuya
titularidad se cuestiona, la necesidad de regularizar de manera presencial la titularidad del servicio en las
oficinas o centros de atencién de la empresa operadora, y que en caso no se efectue la regularizacion
correspondiente, se procedera a dar de baja el(los) servicio(s) cuestionado(s). Transcurrido el plazo antes
sefialado y siempre que no se haya regularizado la titularidad, la empresa operadora suspendera el servicio por
un plazo de quince (15) dias calendario. Luego de vencido este plazo, y de no haberse efectuado la respectiva
regularizacion, la empresa operadora procedera a dar de baja el(los) servicio(s) cuestionado(s). (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucién N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
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publicada el 05 junio 2015, el mismo que entré en vigencia el 01 de octubre de 2015, cuyo texto
es el siguiente:

“Articulo 12.- Consulta de titularidad de servicios publicos méviles

La empresa operadora de los servicios publicos moviles que disponga de una pagina web de
Internet, debera incorporar en la pagina de inicio de la misma un enlace que direccione hacia una
herramienta informatica que le permita a cualquier persona consultar acerca del detalle del(los)
numero(s) telefénico(s) o de abonado que pudiera(n) encontrarse registrado(s) bajo su titularidad,
omitiendo los tres ultimos digitos, debiendo especificarse en cada caso la modalidad de contratacion
del(los) servicio(s) . Para tal efecto, la empresa operadora debera requerir al consultante el tipo y
numero de su documento legal de identificacion, debiendo adicionalmente implementar un
mecanismo de control que no permita que la consulta pueda ser realizada por sistemas
automatizados.

A solicitud del abonado, la empresa operadora de los servicios publicos méviles esta obligada
a proporcionar un documento en el que se detalle el(los) numero(s) telefénico(s) o de abonado que se
encuentre(n) registrado(s) bajo su titularidad, debiendo especificarse en cada caso la modalidad de
contratacion del(los) servicio(s) . Dicho documento debera ser entregado en forma inmediata a la
solicitud presentada personalmente por el abonado, en cualquiera de las oficinas o centros de
atencion de la empresa operadora, verbalmente o por escrito. En caso se haya solicitado la
informacién en forma verbal, la empresa operadora expedira sin costo alguno, un documento en el
que conste dicho pedido.”

“Articulo 12-A.- Cuestionamiento de titularidad de servicios publicos méviles bajo la
modalidad prepago

En caso de existir cuestionamiento respecto a la titularidad de los servicios publicos méviles
bajo la modalidad prepago, esta situacién debera ser comunicada personalmente por el presunto
abonado, en cualquiera de las oficinas o centros de atencién de la empresa operadora, verbalmente o
por escrito.

Luego de efectuado el cuestionamiento por el presunto abonado, la empresa operadora
debera:

(i) Entregar al presunto abonado en forma inmediata una constancia en la que se indique que
éste no reconoce la titularidad del(los) servicio(s) cuestionado(s) , debiendo especificar el (los)
numero(s) telefénico(s) o de abonado, el plazo maximo en que se retirara la informacion de sus datos
personales incluidos en el registro respectivo, asi como el cédigo o numero correlativo de
identificacion del cuestionamiento de titularidad, debiendo mantener un registro de los referidos
cuestionamientos. La empresa operadora debera conservar el cargo de recepcién de la constancia de
cuestionamiento de titularidad expedida al presunto abonado.

(i) Retirar la informacién de sus datos personales incluida en el registro de abonados
correspondiente, en un plazo maximo de dos (2) dias habiles de efectuada la referida comunicacion,
e incluir una observacién en el registro respectivo que contenga informaciéon acerca del
cuestionamiento realizado por el presunto abonado.

(iii) Remitir durante un plazo no mayor a quince (15) dias calendario desde el retiro de la
informacion a que se refiere el numeral precedente, mensajes de texto al (los) numero(s) telefénico(s)
o de abonado cuya titularidad se cuestiona, la necesidad de regularizar de manera presencial la
titularidad del servicio en las oficinas o centros de atencion de la empresa operadora, y que en caso
no se efectie la regularizacion correspondiente, se procedera a dar de baja el(los) servicio(s)
cuestionado(s) . Transcurrido el plazo antes sefialado y siempre que no se haya regularizado la
titularidad, la empresa operadora suspendera el servicio por un plazo de quince (15) dias calendario.
Luego de vencido este plazo, y de no haberse efectuado la respectiva regularizacion, la empresa
operadora procedera a dar de baja el(los) servicio(s) cuestionado(s) .
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La empresa operadora de los servicios publicos moéviles debera remitir al OSIPTEL en forma
mensual, por cada mes calendario, informacion completa y actualizada referida al nimero de
cuestionamientos de titularidad recibidos, en la que se detalle como minimo: (a) el nombre y apellidos
completos de los presuntos abonados, quienes realizan el cuestionamiento de titularidad, (b) el
numero del servicio publico moévil bajo la modalidad prepago, objeto del cuestionamiento de
titularidad, (c) la fecha de presentacion del cuestionamiento de titularidad, (d) la situacién del servicio
publico movil bajo la modalidad prepago, materia del cuestionamiento de titularidad, precisandose si
la titularidad del servicio ha sido regularizado o si se ha procedido a dar de baja el servicio en
cuestion, (e) la fecha en que se regularizé la titularidad del servicio, o la fecha en que se procedio a
dar de baja el servicio, (f) la fecha en la cual los datos personales del presunto abonado fueron
retirados del registro de abonados, (g) la fecha en la que se envié el mensaje de texto, y (h) cualquier
otra informacion que sea solicitada por el OSIPTEL. Para tal efecto, el OSIPTEL podra establecer un
formato en el que se indique la informacién antes sefialada, el mismo que sera comunicado a las
empresas operadoras por la Gerencia General del OSIPTEL.

La informacion antes sefialada debera ser remitida al OSIPTEL dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes al mes a ser reportado y debera ser presentado en documento impreso (papel) y
también en documento electrénico (archivos de hoja de calculo de Microsoft Excel) , debiendo ésta
ultima ser alcanzada mediante discos 6pticos (CD o DVD) .” (¥)

(*) Articulo incluido por el Articulo Segundo de la Resolucién N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entra en vigencia el 01 de febrero de 2016.

Articulo 13.- Cambio de titularidad de servicios bajo la modalidad prepago

En caso que, por cualquier causa licita, se realice un cambio en la titularidad del servicio bajo
la modalidad prepago, correspondera al abonado registrar dicho cambio de titularidad con la finalidad
que el nuevo titular sea reconocido como nuevo abonado y pueda ejercer los derechos que otorga la
presente norma, salvo en caso de fallecimiento del abonado, en cuyo caso el nuevo titular con la
acreditacion respectiva podra registrar dicho cambio de titularidad. En estos casos, la empresa
operadora procedera a efectuar el cambio de titularidad como maximo a los tres (3) dias utiles de
recibida la referida solicitud.

El abonado podra solicitar el cambio de titularidad a través de las oficinas o centros de
atencion a usuarios, debiendo la empresa operadora requerir al abonado la documentacion necesaria
que permita la debida identificacion del nuevo titular del servicio, asi como la conformidad de éste
ultimo.

Bajo ningun supuesto, la empresa operadora podra establecer mecanismos distintos al
anteriormente senalado para realizar el cambio de titularidad de los servicios contratados bajo la
modalidad prepago.

En caso de existir cuestionamiento al cambio de titularidad, el abonado del servicio podra
ejercer el derecho a iniciar un procedimiento de reclamo, de acuerdo a la Directiva de Reclamos,
siguiendo para tal efecto el procedimiento y los plazos establecidos para los reclamos por tarjetas de

pago.

Para efectos del cambio de titularidad en el servicio bajo la modalidad prepago, no sera de
aplicacion lo dispuesto en los articulos 53 y 54.

Lo dispuesto en el presente articulo no sera de aplicacion a la provision de servicios a que
hace referencia el Titulo XII.

Articulo 14.- Procedimiento de baja del servicio contratado bajo la modalidad prepago

La empresa operadora debera establecer y comunicar al OSIPTEL el procedimiento que
aplique para dar de baja al servicio contratado bajo la modalidad prepago, cuando éste no hubiera
sido rehabilitado o recargado dentro del plazo maximo establecido por la empresa operadora.
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Luego de transcurrido el plazo a que se refiere el parrafo precedente, la empresa operadora
podra dar de baja el servicio, previa comunicacion al abonado por cualquier medio idoneo, con una
anticipaciéon no menor de quince (15) dias calendario a la fecha de baja, salvo cuando exista un saldo
de trafico no utilizado. En este ultimo caso, la comunicacion al abonado debera realizarse con una
anticipaciéon no menor de quince (15) dias calendario del plazo sefalado en el segundo parrafo del
articulo 112. En ambos casos, la comunicacion debera indicar claramente (i) la fecha en que se hara
efectiva la baja del servicio, y (ii) las implicancias que tendra la baja respecto de la pérdida del
numero telefénico o de abonado, de ser el caso, o cualquier otro aspecto relevante para el abonado.

En el caso de planes tarifarios bajo la modalidad prepago del servicio de telefonia fija, en los
que la empresa operadora otorgue al abonado la posibilidad de mantener inhabilitado el servicio por
un periodo continuo mayor a dos (2) meses y reactivarlo sin costo alguno, no sera exigible la
devolucion por concepto de fracciones de tarifa o renta fija.

Articulo 15.- Duracién del contrato de abonado
Los contratos de abonado tendran duracién indeterminada, salvo pacto expreso o disposicion legal en
contrario.

La empresa operadora no podra condicionar la contratacién del servicio a plazos forzosos.

En caso que la empresa operadora ofrezca servicios mediante contratos a plazo forzoso, también
debera ofrecerlos sin plazo forzoso y con iguales caracteristicas a los primeros. En este ultimo caso, los

contratos podran estar sujetos a condiciones econémicas diferentes. (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de enero de 2015, cuyo texto es el
siguiente:

“Articulo 15.- Duracién del contrato de abonado
Los contratos de abonado tendran duracién indeterminada, salvo pacto expreso o disposicién
legal en contrario.

La empresa operadora no podra condicionar la contratacion del servicio a plazos forzosos.

En caso que la empresa operadora ofrezca servicios mediante contratos a plazo forzoso,
también debera ofrecerlos sin plazo forzoso y con iguales condiciones y caracteristicas a los
primeros.

Los contratos a plazo forzoso deberdn encontrarse necesariamente sujetos a condiciones
econdmicas o comerciales mas ventajosas respecto al contrato a plazo indeterminado.

Lo dispuesto en el presente articulo no resulta aplicable a los servicios publicos moéviles y al
servicio de acceso a Internet movil. Para estos servicios, la empresa operadora unicamente podra
celebrar contratos de abonado a plazo indeterminado.”

Articulo 16.- Condiciones para el establecimiento de contratos a plazo forzoso

La empresa operadora podra celebrar contratos para la prestacion del servicio sujetos a plazo forzoso,
siempre que éstos no excedan de un plazo maximo de seis (6) meses. Estos contratos sélo podran celebrarse
por escrito, debiendo ser claros y precisos, de modo tal que resulten facilmente legibles y comprensibles para el
abonado.

La empresa operadora podra celebrar contratos adicionales para la adquisicién o financiamiento de
equipos terminales y/o recuperacioén de inversion realizada para el desarrollo de infraestructura especifica
necesaria para la prestacion del servicio a un determinado abonado.

La empresa operadora debera entregar en un documento anexo al contrato, como minimo, la
informacién siguiente:

28/06/2019 16:32:41 Pagina 32
Actualizado al: 27/05/2019



Sistema Peruano de Informacién Juridica Ministerio de Justicia

(i) Tarifas aplicables;
(ii) Duracién del plazo forzoso aplicable; y,
(i) Detalle de las penalidades aplicables, de ser el caso.

Una vez concluido el plazo forzoso, el contrato de abonado seré a plazo indeterminado. La empresa
operadora se encuentra prohibida de establecer en el contrato clausulas que impliquen la renovacion

automatica del plazo forzoso.(*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de enero de 2015, cuyo texto es el
siguiente:

“Articulo 16.- Condiciones para el establecimiento de contratos a plazo forzoso

Salvo lo dispuesto en el ultimo parrafo del articulo 15, la empresa operadora podra celebrar
contratos para la prestacion del servicio sujetos a plazo forzoso, siempre que éstos no excedan de un
plazo maximo de seis (6) meses. Estos contratos sélo podran celebrarse por escrito, debiendo ser
claros y precisos, de modo tal que resulten facilmente legibles y comprensibles para el abonado.

La empresa operadora debera entregar en un documento anexo al contrato, como minimo, la
informacion siguiente:

(i) Condiciones econdémicas o comerciales aplicables;
(i) Duracién del plazo forzoso aplicable; vy,

(iii) Detalle de las penalidades aplicables por resolucion anticipada del contrato, de ser el
caso, cuyo monto no podra ser mayor a la suma de las rentas fijas periddicas restantes al
vencimiento del referido plazo forzoso.

Una vez concluido el plazo forzoso, el contrato de abonado sera a plazo indeterminado. La
empresa operadora se encuentra prohibida de establecer en el contrato clausulas que impliquen la
renovacion automatica del plazo forzoso.”

“Articulo 16-A.- Condiciones para la celebracion de contratos adicionales

La empresa operadora podra celebrar contratos adicionales para: (i) la adquisicion o
financiamiento de equipos terminales, y/o (ii) la recuperacion de inversion realizada para el desarrollo
de infraestructura especifica necesaria para la prestacion del servicio a un determinado abonado.

El contrato de prestacion del servicio es independiente del contrato adicional celebrado para
la provisidon del equipo terminal, salvo que la empresa operadora otorgue al abonado un beneficio
econdmico para la adquisicion o financiamiento del equipo terminal, el cual debera encontrarse
vinculado al valor de la renta fija periédica por la prestacion del servicio y/o al cumplimiento del plazo
de permanencia establecido en el contrato adicional. En ningun caso, la empresa operadora podra
establecer en el contrato adicional o en el contrato de servicios, clausulas que establezcan para el
abonado la obligaciéon de utilizar el servicio unicamente en el equipo que ha sido adquirido a la
empresa.

Para el caso de los servicios publicos moviles, cuando el abonado decida resolver el contrato
de prestacion del servicio y consecuentemente se resuelva el contrato adicional a que se refiere el
numeral (i) del primer parrafo, la empresa operadora no podra cobrar al abonado por dicha
resolucion, un importe superior al resultado del calculo que sea realizado en base a lo sefialado en el
cuarto parrafo. Lo antes indicado solo resultara aplicable en los casos en que se le haya otorgado al
abonado el beneficio econdmico a que se refiere el segundo parrafo.

Para la determinacion del importe a ser pagado por el abonado, la empresa operadora
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debera:

a) Tomar como valor de referencia para el calculo, el precio del equipo terminal ofrecido bajo
la modalidad prepago, al momento de la contratacion;

b) Descontar el monto efectivamente pagado por el abonado por el equipo terminal, del precio
del equipo terminal prepago; v,

c) Multiplicar el valor obtenido en el literal b), por el resultado de dividir el nimero de meses
restantes para el cumplimiento del plazo establecido en el contrato adicional, entre el nimero total de
meses pactado en el referido contrato.

El valor de referencia del equipo terminal ofrecido bajo la modalidad prepago debera constar
expresamente en el contrato adicional, el cual sera entregado al abonado luego de la suscripcién del
mismo.

En caso el abonado incumpla con el referido pago y haya ejercido su derecho de portar su
numero a otra empresa operadora, se aplicara lo dispuesto en el articulo 13 del Reglamento de
Portabilidad Numérica aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo  N°
166-2013-CD-OSIPTEL." (*)

(*) Articulo incluido por el Articulo Segundo de la Resolucion N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de enero de 2015.

"Los acuerdos que celebren las empresas operadoras para el financiamiento del pago por la
instalacion o acceso de servicios publicos de telecomunicaciones, asi como los contratos adicionales
que celebren para la adquisicion o financiamiento de equipos terminales, no pueden implicar plazos
de permanencia o pago de cuotas por periodos superiores a seis (6) meses; salvo las reglas
especificas previstas en el presente articulo para los servicios publicos moéviles."(*)

(*) Parrafo final incluido por el Articulo 2 de la Resoluciéon N° 064-2018-CD-OSIPTEL, publicada
el 13 marzo 2018, el mismo que entré en vigencia a los sesenta (60) dias calendario contados a
partir del dia siguiente de su fecha de publicacion en el Diario Oficial El Peruano.

Articulo 17.- Clausulas generales y adicionales de contratacion

El contrato de abonado estara compuesto por las Clausulas Generales de Contratacién aprobadas por
el OSIPTEL y por aquellas clausulas adicionales en las que el abonado consigne su opcion respecto de
cualesquiera de las alternativas de adquisicién, arrendamiento u otra modalidad de utilizacion de equipos, su
mantenimiento u otras condiciones inherentes al servicio.

La carga de la prueba sobre el gjercicio de dichas opciones corresponde a la empresa operadora, la
que debera devolver los pagos efectuados, incluyendo el respectivo interés, en caso no demostrara que el
abonado aceptdé expresamente dichos servicios conforme a los mecanismos de contratacion previstos en el
Titulo XIII.

En los contratos de abonado debera constar expresamente, como minimo, la informacién a que se
refieren los numerales (i), (v), (vi), (vii), (x), (xi) y (xii) del articulo 6.(*)

(*) Parrafo modificado por el Articulo Tercero de la Resolucion de Consejo Directivo N°
095-2013-CD-OSIPTEL, publicada el 31 julio 2013, el mismo que entré en vigencia el 01 de octubre de
2013, cuyo texto es el siguiente:

"En los contratos de abonado debera constar expresamente, como minimo, la informacién a que se
refieren los numerales (i), (v), (i), (vii), (x) y (xi) del articulo 6."

La empresa operadora debera remitir al OSIPTEL una copia del modelo de contrato de abonado y
su(s) anexo(s) si lo(s) hubiere, independientemente de la modalidad de contratacién utilizada, con anterioridad a
la fecha de inicio de la comercializacion del servicio, asi como cualquier modificacién al contenido del mismo, a
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efectos que dentro del plazo de veinte (20) dias habiles siguientes a la referida remision, el OSIPTEL otorque la
conformidad a los mismos, o requiera a la empresa operadora la modificacién de su contenido en caso dichos
modelos de contrato y su(s) anexo(s) si lo(s) hubiere no se ajusten a lo establecido en la normativa vigente o
establezcan disposiciones que ocasionen un desequilibrio importante e injustificado en perjuicio de los
abonados.

En caso se requiera la modificacién del contenido del modelo de contrato de abonado, el plazo a que
hace referencia el parrafo precedente se reiniciara a partir de la fecha en que la empresa operadora realice las
modificaciones en virtud al requerimiento efectuado. En ningtin caso, las empresas operadoras podran emplear
el referido modelo y su(s) anexo(s) si lo(s) hubiere, si el OSIPTEL no hubiera otorgado su conformidad al
mismo.

El OSIPTEL publicara en su pagina web institucional, los modelos de contrato de abonado y su(s)
anexo(s) si lo(s) hubiere, a los cuales haya otorgado su conformidad. (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de marzo de 2015, cuyo texto es el
siguiente:

“Articulo 17.- Clausulas generales y adicionales de contratacion

El contrato de abonado estara compuesto por las Clausulas Generales de Contratacion aprobadas por
el OSIPTEL y por aquellas clausulas adicionales en las que el abonado consigne su opcion respecto de
cualesquiera de las alternativas de adquisicion, arrendamiento u otra modalidad de utilizacion de equipos, su
mantenimiento u otras condiciones inherentes al servicio.

La carga de la prueba sobre el ejercicio de dichas opciones corresponde a la empresa operadora, la
que debera devolver los pagos efectuados, incluyendo el respectivo interés, en caso no demostrara que el
abonado aceptdé expresamente dichos servicios conforme a los mecanismos de contratacion previstos en el
Titulo XIII.

En los contratos de abonado debera constar expresamente, como minimo, la informacién a que se
refieren los numerales (i), (v), (vi), (vii), (x), (xi), (xii) y (xv) del articulo 6, asi como el detalle de las tarifas
aplicables. Asimismo, en los casos que el contrato se celebre a través de mecanismos de contratacion distintos
al documento escrito, la informacién antes indicada debera estar contenida en dicho mecanismo, con excepcion
de la relacion de las sefiales de programacion que se contratan, las cuales deberan ser detalladas en la
comunicacion a que hace referencia el articulo 9; de tal manera que permita otorgar certeza de la aceptacion
del abonado respecto de las estipulaciones a que se refieren los numerales antes mencionados, sin perjuicio de
las obligaciones adicionales dispuestas en la presente norma.

La empresa operadora debera remitir al OSIPTEL una copia del modelo de contrato de abonado y
su(s) anexo(s) silo(s) hubiere, independientemente de la modalidad de contratacion utilizada, con anterioridad a
la fecha de inicio de la comercializacion del servicio, asi como cualquier modificacién al contenido del mismo, a
efectos que dentro del plazo de veinte (20) dias habiles siguientes a la referida remision, el OSIPTEL otorque la
conformidad a los mismos, o requiera a la empresa operadora la modificacién de su contenido en caso dichos
modelos de contrato y su(s) anexo(s) si lo(s) hubiere no se ajusten a lo establecido en la normativa vigente o
establezcan disposiciones que ocasionen un desequilibrio importante e injustificado en perjuicio de los
abonados.

En caso se requiera la modificacién del contenido del modelo de contrato de abonado, el plazo a que
hace referencia el parrafo precedente se reiniciara a partir de la fecha en que la empresa operadora realice las
modificaciones en virtud al requerimiento efectuado. En ningtin caso, las empresas operadoras podran emplear
el referido modelo y su(s) anexo(s) si lo(s) hubiere, si el OSIPTEL no hubiera otorgado su conformidad al
mismo.

El OSIPTEL publicara en su pagina web institucional, los modelos de contrato de abonado y su(s)
anexo(s) si lo(s) hubiere, a los cuales haya otorgado su conformidad.” (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucién N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entré en vigencia el 01 de octubre de 2015, cuyo texto
es el siguiente:
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“Articulo 17.- Clausulas generales y adicionales de contratacion

El contrato de abonado estara compuesto por las Cladusulas Generales de Contrataciéon aprobadas por
el OSIPTEL y por aquellas clausulas adicionales en las que el abonado consigne su opcién respecto de
cualesquiera de las alternativas de adquisicién, arrendamiento u otra modalidad de utilizacion de equipos, su
mantenimiento u otras condiciones inherentes al servicio.

La carga de la prueba sobre el gjercicio de dichas opciones corresponde a la empresa operadora, la
que debera devolver los pagos efectuados, incluyendo el respectivo interés, en caso no demostrara que el
abonado aceptdé expresamente dichos servicios conforme a los mecanismos de contratacién previstos en el
Titulo XIII.

En los contratos de abonado debera constar expresamente, como minimo, la informacién a que se
refieren los numerales (i) , (v) , (vi), (vii) , (x), (xi) , (xii) , y (xv) del articulo 6, asi como el detalle de las tarifas
aplicables. Asimismo, en los casos que el contrato se celebre a través de mecanismos de contratacion distintos
al documento escrito, la informacién antes indicada debera estar contenida en dicho mecanismo, con excepcion
de la relacién de las sefiales de programacion que se contratan, las cuales deberan ser detalladas en la
comunicacién a que hace referencia el articulo 9; de tal manera que permita otorgar certeza de la aceptacion
del abonado respecto de las estipulaciones a que se refieren los numerales antes mencionados, sin perjuicio de
las obligaciones adicionales dispuestas en la presente norma.

La empresa operadora debera remitir al OSIPTEL una copia del modelo de contrato de abonado y
su(s) anexo(s) si lo(s) hubiere, independientemente de la modalidad de contratacién utilizada, con anterioridad a
la fecha de inicio de la comercializacion del servicio, asi como cualquier modificacién al contenido del mismo, a
efectos que dentro del plazo de veinte (20) dias habiles siguientes a la referida remisién, el OSIPTEL otorgue la
conformidad a los mismos, o requiera a la empresa operadora la modificacién de su contenido en caso dichos
modelos de contrato y su(s) anexo(s) si lo(s) hubiere no se ajusten a lo establecido en la normativa vigente o
establezcan disposiciones que ocasionen un desequilibrio importante e injustificado en perjuicio de los
abonados. Esta disposicion no resultara aplicable al supuesto establecido en el Gltimo parrafo del presente
articulo.

En caso se requiera la modificacion del contenido del modelo de contrato de abonado, el plazo a que
hace referencia el parrafo precedente se reiniciara a partir de la fecha en que la empresa operadora realice las
modificaciones en virtud al requerimiento efectuado. En ningtin caso, las empresas operadoras podran emplear
el referido modelo y su(s) anexo(s) si lo(s) hubiere, si el OSIPTEL no hubiera otorgado su conformidad al
mismo.

El OSIPTEL publicara en su pagina web institucional, los modelos de contrato de abonado y su(s)
anexo(s) si lo(s) hubiere, a los cuales haya otorgado su conformidad.

Para el caso del servicio de distribuciéon de radiodifusiéon por cable, cuando se produzcan cambios
tnicamente en las sefiales de programacion, la empresa operadora remitira al OSIPTEL el nuevo modelo de
contrato que sera comercializado, en el que figure la nueva relacion de sefiales de programacion, el mismo que
debera ser presentado a mas tardar el dia habil siguiente de producidos dichos cambios, a efectos que sea
publicado en la pagina web institucional del OSIPTEL, sin perjuicio del cumplimiento de las obligaciones

adicionales contenidas en la presente norma.” (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 96-2018-CD-OSIPTEL,
publicada el 01 mayo 2018, el mismo que entré en vigencia el 1 de julio de 2018, cuyo texto es
el siguiente:

“Articulo 17.- Clausulas generales y adicionales de contratacion

El contrato de abonado estara compuesto por las Clausulas Generales de Contratacion
aprobadas por el OSIPTEL y por aquellas clausulas adicionales en las que el abonado consigne su
opcion respecto de cualesquiera de las alternativas de adquisicion, arrendamiento u otra modalidad
de utilizacién de equipos, su mantenimiento u otras condiciones inherentes al servicio.

La carga de la prueba sobre el ejercicio de dichas opciones corresponde a la empresa
operadora, la que debera devolver los pagos efectuados, incluyendo el respectivo interés, en caso no
demostrara que el abonado aceptd expresamente dichos servicios conforme a los mecanismos de
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contratacion previstos en el Titulo XIII.

En los contratos de abonado debera constar expresamente, como minimo, la informacion a
que se refieren los numerales (i), (v), (vi), (vii), (x), (xi), (xii), y (xv) del articulo 6, asi como el detalle de
las tarifas aplicables. Asimismo, en los casos que el contrato se celebre a través de mecanismos de
contratacion distintos al documento escrito, la informacion antes indicada debera estar contenida en
dicho mecanismo, con excepcion de la relacion de las sefiales de programacion que se contratan, las
cuales deberan ser detalladas en la comunicacion a que hace referencia el articulo 9; de tal manera
que permita otorgar certeza de la aceptacién del abonado respecto de las estipulaciones a que se
refieren los numerales antes mencionados, sin perjuicio de las obligaciones adicionales dispuestas en
la presente norma.

La empresa operadora debera remitir al OSIPTEL una copia del modelo de contrato de
abonado y su(s) anexo(s) si lo(s) hubiere, independientemente de la modalidad de contratacion
utilizada, con anterioridad a la fecha de inicio de la comercializacién del servicio, asi como cualquier
modificacién al contenido del mismo, incluyendo los cambios en las sefales de programacion, en el
caso del servicio de distribucion de radiodifusién por cable.

La empresa operadora se encuentra prohibida de incluir en sus modelos de contrato de
abonado y su(s) anexo(s), si lo(s) hubiere, clausulas que no se ajusten a la normativa vigente.”

CAPIiTULO Il
INSTALACION Y/O ACTIVACION DEL SERVICIO

Articulo 18.- Acceso al domicilio para la instalacion

El personal designado para efectuar la instalacion o activaciéon del servicio, debera
identificarse como tal y mostrar la orden de trabajo expedida por la empresa operadora, a fin de
acceder al lugar indicado en el contrato de abonado como lugar de prestacion del servicio. Dicha
orden de trabajo debera incluir el nimero de atencion designado por la empresa operadora, con el
cual el abonado o su representante puedan comunicarse para confirmar la informacién proporcionada
por el personal encargado de la instalacién o activacion.

El abonado o su representante podra negarse a la instalacion o activacion del servicio ante la
negativa del personal de la empresa operadora a identificarse y/o a mostrar la orden de trabajo.

Lo sefialado en los parrafos precedentes, no sera de aplicacién en caso que el abonado y la
empresa operadora hayan pactado que la activacion o instalacion del servicio la realizara el mismo
abonado o que por la naturaleza del servicio, la instalacion o activacién del servicio no se necesite
realizar en un domicilio determinado.

Articulo 19.- Instalacién y/o activaciéon del servicio

La empresa operadora debera instalar y/o activar el servicio contratado dentro del plazo que
para tal efecto se haya establecido en el contrato, siempre que el abonado cuente con el equipo
adecuado y brinde las facilidades necesarias para la prestacion del servicio contratado.

En caso que se requiera la presencia del personal designado por la empresa para la
instalacion y/o activacion del servicio, la empresa operadora, previa coordinacion con el abonado,
debera informar la fecha en que se realizara la instalacion y/o activacion del servicio, indicando un
rango horario no mayor a ciento ochenta (180) minutos, en los cuales se efectuaria la referida
instalacion y/o activacion. El personal designado por la empresa operadora debera entregar al
abonado o a cualquier persona capaz que se encuentre en el domicilio y acredite relacion con el
abonado, una constancia de instalacion y/o activacion del servicio, debiendo contar con su
conformidad.

En cualquier caso, la carga de la prueba que se ha activado o instalado el servicio
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corresponde a la empresa operadora.

Articulo 20.- Incumplimiento de instalacion y/o activacion del servicio

Si la empresa operadora no cumple en la oportunidad debida con instalar y/o activar el
servicio, a pesar que el abonado dio cumplimiento a sus obligaciones asumidas en el contrato, este
ultimo podra presentar el reclamo correspondiente de acuerdo a lo establecido en la Directiva de
Reclamos, o tener por resuelto el contrato, sin ninguna obligacion de su parte.

En caso que el abonado opte por resolver el contrato, devolvera los equipos o accesorios que
sean de propiedad de la empresa operadora, en el mismo estado en el que le fueron entregados.
Asimismo, la empresa operadora debera devolver lo que el abonado hubiese pagado hasta ese
momento, incluido el respectivo interés.

CAPITULO IV
SERVICIOS SUPLEMENTARIOS, ADICIONALES Y EQUIPOS TERMINALES

Articulo 21.- Servicios suplementarios o adicionales

Los abonados podran contratar liboremente, de acuerdo a los mecanismos de contratacion
previstos en el Titulo XIII, la prestacion de cualquier servicio suplementario o adicional ofrecido por las
empresas operadoras. La empresa operadora esta obligada a brindar dichos servicios a todos los
abonados que los hayan solicitado expresamente, siempre que, existan las facilidades técnicas y el
abonado cuente con los equipos necesarios, si fuera el caso, y hayan cumplido con los requisitos
dispuestos por éstas.

La instalacion y/o activacion de los servicios suplementarios o adicionales se sujetara a lo
establecido en el capitulo precedente.

“Articulo 21-A.- Servicio de Roaming Internacional

La empresa operadora solo podra activar o desactivar el servicio de roaming internacional,
previa solicitud expresa del abonado utilizando los mecanismos de contratacién previstos en el Titulo
Xilll.

La empresa operadora no podra incluir en el contrato de abonado, clausulas referidas a la
activacion automatica del servicio de roaming internacional.

Cuando el abonado solicite la activacioén del servicio, la empresa operadora debera informarle
respecto a su derecho a elegir el plazo de duracion de dicha activacion. En estos casos, la empresa
operadora debera indicar al abonado en forma expresa, las siguientes opciones: (i) activacién por el
plazo que éste senale, y (ii) activacioén a plazo indeterminado.

La activacion o desactivacion del servicio de roaming internacional se efectuara en un plazo
no mayor a veinticuatro (24) horas siguientes a la realizacion de la referida solicitud.

La empresa operadora no podra aplicar el cobro de una tarifa por concepto de activacioéon o
desactivacion del servicio de roaming internacional.

En la oportunidad en que el abonado solicite la activacion del servicio de roaming
internacional, la empresa operadora debera hacer entrega al abonado de la siguiente informacion:

(i) Las condiciones de contratacion y de uso del servicio de roaming internacional;

(ii) Las tarifas aplicables, para la prestacion del servicio por voz, mensajeria y/o datos, para
los destinos frecuentes y, de ser el caso, para las zonas de frontera;

(iii) El derecho a que se le entregue en el recibo de pago, el detalle de los consumos
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realizados, y en el caso de los abonados prepago, el otorgamiento de un detalle electrénico en el que
consten los consumos. En este ultimo caso, la empresa operadora debera remitir dicho detalle
electrénico a una cuenta de correo electronico proporcionada por el abonado, o a través de una
herramienta informatica que implemente la empresa operadora en su pagina web;

(iv) Los medios a través de los cuales podra solicitar informacion y asistencia gratuita, cuando
se encuentre utilizando el servicio en el extranjero; y,

(v) El enlace electrénico que direccione directamente a la informacién especifica sobre el
servicio de roaming internacional, a que se refiere el numeral (ix) del articulo 8 de las Condiciones de
Uso.

La carga de la prueba respecto a la entrega de la informacion que se le brinde al abonado,
corresponde a la empresa operadora. Cuando la contratacion se realice en forma presencial, la
informacién a que se refiere el parrafo precedente, debera ser entregada en documento impreso y en
forma inmediata. En los casos en que la solicitud del servicio no se realice de manera presencial, la
empresa operadora deberé entregar la referida documentacion dentro de los dos (2) dias habiles
posteriores de efectuada la solicitud, a una cuenta de correo electrénico proporcionado por el
abonado, salvo que este solicite expresamente que la entrega se realice mediante documento
impreso, en cuyo caso la empresa operadora debera hacer la entrega efectiva dentro de los cinco (5)
dias habiles posteriores a la referida solicitud.

Ademas de las obligaciones establecidas en el articulo 33, la empresa operadora debera
incluir en los recibos de pago y en el detalle electrénico, la especificacion de cada uno de los
consumos realizados por el servicio de roaming internacional.

Cuando el abonado se encuentre en el extranjero y tenga activo el servicio de roaming
internacional, la empresa operadora, a través de una llamada telefénica y/o mediante la remision de
un mensaje de texto u otro mecanismo similar sin costo, deberé informar al abonado acerca de:

(i) La operatividad del servicio;
(ii) Las tarifas aplicables por el servicio de voz, mensajeria y datos; y,

(iii) El numero telefénico de acceso gratuito que implemente con la finalidad de absolver
consultas y formular reclamos relativos al servicio de roaming internacional;

La informacién antes indicada debera ser remitida al abonado en cada oportunidad que exista
una variacioén en las condiciones tarifarias previamente comunicadas.

Asimismo, la empresa operadora remitira al abonado, informacién sobre el limite de consumo
del servicio de roaming de voz, mensajeria y datos, en cuyo caso deberan enviarse mensajes de texto
en forma periédica, cuando corresponda. Adicionalmente, para el servicio de roaming de datos con
limite de consumo, la empresa operadora debera suspender el servicio cuando se alcance la
capacidad de descarga contratada por el abonado.”(1)(2)

(1) Articulo incluido por el Articulo Cuarto de la Resolucién de Consejo Directivo N°
095-2013-CD-OSIPTEL, publicada el 31 julio 2013, el mismo que entré en vigencia el 01 de
octubre de 2013.

(2) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entré en vigencia el 01 de octubre de 2015, cuyo texto
es el siguiente:

“Articulo 21-A.- Servicio de Roaming Internacional
La empresa operadora soélo podra activar o desactivar el servicio de roaming internacional,
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previa solicitud expresa del abonado utilizando los mecanismos de contratacion previstos en el Titulo
XIII.

La empresa operadora no podra incluir en el contrato de abonado, clausulas referidas al
servicio de roaming internacional. El servicio de roaming internacional debera ser contratado a través
de un mecanismo de contratacion especifico y distinto al contrato de abonado principal y sus
respectivos anexos.

Cuando el abonado solicite la activacion del servicio, la empresa operadora debera informarle
respecto a su derecho a elegir el plazo de duracién de dicha activacion. En estos casos, la empresa
operadora deberd indicar al abonado en forma expresa, las siguientes opciones: (i) activacion por el
plazo que éste senale, y (ii) activacion a plazo indeterminado.

La activacion o desactivacion del servicio de roaming internacional se efectuara en un plazo
no mayor a veinticuatro (24) horas siguientes a la realizacion de la referida solicitud.

La empresa operadora no podra aplicar el cobro de una tarifa por concepto de activaciéon o
desactivacion del servicio de roaming internacional.

En la oportunidad en que el abonado solicite la activacion del servicio de roaming
internacional, la empresa operadora debera hacer entrega al abonado de la siguiente informacion:

(i) Las condiciones de contratacion y de uso del servicio de roaming internacional;

(ii) Las tarifas aplicables, para la prestacion del servicio por voz, mensajeria y/o datos, para
los destinos frecuentes y, de ser el caso, para las zonas de frontera;

(i) El derecho a que se le entregue en el recibo de pago, el detalle de los consumos
realizados, y en el caso de los abonados prepago, el otorgamiento de un detalle electrénico en el que
consten los consumos. En este Ultimo caso, la empresa operadora debera remitir dicho detalle
electrénico a una cuenta de correo electronico proporcionada por el abonado, o a través de una
herramienta informatica que implemente la empresa operadora en su pagina web;

(iv) Los medios a través de los cuales podra solicitar informacion y asistencia gratuita, cuando
se encuentre utilizando el servicio en el extranjero; v,

(v) El enlace electronico que direccione directamente a la informacion especifica sobre el
servicio de roaming internacional, a que se refiere el numeral (ix) del articulo 8 de las Condiciones de
Uso.

La carga de la prueba respecto a la entrega de la informacién que se le brinde al abonado,
corresponde a la empresa operadora. Cuando la contratacién se realice en forma presencial, la
informacioén a que se refiere el parrafo precedente, debera ser entregada en documento impreso y en
forma inmediata. En los casos en que la solicitud del servicio no se realice de manera presencial, la
empresa operadora debera entregar la referida documentacion dentro de los dos (2) dias habiles
posteriores de efectuada la solicitud, a una cuenta de correo electrénico proporcionado por el
abonado, salvo que este solicite expresamente que la entrega se realice mediante documento
impreso, en cuyo caso la empresa operadora debera hacer la entrega efectiva dentro de los cinco (5)
dias habiles posteriores a la referida solicitud.

Ademas de las obligaciones establecidas en el articulo 33, la empresa operadora debera
incluir en los recibos de pago y en el detalle electrénico, la especificacion de cada uno de los
consumos realizados por el servicio de roaming internacional.

Cuando el abonado se encuentre en el extranjero y tenga activo el servicio de roaming
internacional, la empresa operadora, a través de una llamada telefénica y/o mediante la remision de
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un mensaje de texto u otro mecanismo similar sin costo, debera informar al abonado acerca de:

(i) La operatividad del servicio;
(i) Las tarifas aplicables por el servicio de voz, mensajeria y datos; vy,

(i) EI numero telefénico de acceso gratuito que implemente con la finalidad de absolver
consultas y formular reclamos relativos al servicio de roaming internacional;

La informacion antes indicada debera ser remitida al abonado en cada oportunidad que exista
una variacion en las condiciones tarifarias previamente comunicadas.

Asimismo, la empresa operadora remitira al abonado, informacién sobre el limite de consumo
del servicio de roaming de voz, mensajeria y datos, en cuyo caso deberan enviarse mensajes de texto
en forma periédica, cuando corresponda. Adicionalmente, para el servicio de roaming de datos con
limite de consumo, la empresa operadora debera suspender el servicio cuando se alcance la
capacidad de descarga contratada por el abonado.”

Articulo 22.- Adquisicién e instalacion de equipos terminales

Los abonados, al celebrar el contrato de abonado, pueden optar por la adquisicién, a la empresa
operadora o0 a un tercero, de equipos terminales, asi como por la instalacion de los mismos a cargo de la
empresa operadora o de un tercero, siempre que tales terminales se encuentren debidamente homologados.

La empresa operadora deberé aceptar que los abonados utilicen los equipos terminales que sean
compatibles con sus sistemas y que se encuentren debidamente homologados, estando prohibidas de realizar
modificaciones unilaterales en el contrato de abonado sustentandose en esta causal.

La empresa operadora no podra comercializar equipos terminales que tengan alguna restriccion de
acceso a la red de otro operador siempre que utilice la misma tecnologia, salvo en los casos establecidos en el

articulo 23. (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de enero de 2015, cuyo texto es el
siguiente:

“Articulo 22.- Adquisicion e instalacion de equipos terminales

Los abonados, al celebrar el contrato de abonado, pueden optar por la adquisicién, a la
empresa operadora o a un tercero, de equipos terminales, asi como por la instalacion de los mismos
a cargo de la empresa operadora o de un tercero, siempre que tales terminales se encuentren
debidamente homologados.

La empresa operadora debera aceptar que los abonados utilicen los equipos terminales que
sean compatibles con sus sistemas y que se encuentren debidamente homologados, estando
prohibidas de realizar modificaciones unilaterales en el contrato de abonado sustentandose en esta
causal.”

Articulo 23.- Reglas para la restriccion de acceso a otras redes

La empresa operadora podra comercializar equipos terminales con restricciones de acceso a la red de
otro operador Unicamente cuando dicha restriccion se sustente en el subsidio o financiamiento del equipo
terminal, sujetandose a las siguientes condiciones:

(i) La empresa operadora debera celebrar un acuerdo especifico, el cual podra ser un anexo al
contrato de prestacion de servicios, en el que conste la aceptacion del abonado sobre la restricciéon temporal en
el equipo terminal como consecuencia del subsidio o financiamiento del mismo.

(ii) La restriccion sera por un plazo maximo de doce (12) meses no renovables por equipo terminal,
contados desde la fecha de adquisicién del mismo. Vencido este plazo, el abonado tiene derecho a solicitar a
su empresa operadora el levantamiento de la restriccion establecida.
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La empresa operadora debera levantar la restriccion del equipo terminal como maximo hasta el
segundo dia habil siguiente de efectuada la solicitud, sin costo alguno para el abonado.

El abonado tendra el derecho a iniciar un procedimiento de reclamo, de acuerdo a la Directiva de
Reclamos, en caso la empresa operadora se negara o0 no realizara el levantamiento de la restriccién en el
equipo terminal.

En los casos previstos en el presente articulo, la empresa operadora que comercialice equipos
terminales con alguna restriccion de acceso a la red de otro operador, también debera comercializar los mismos
modelos de equipos sin dicha restriccion. (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucién N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de enero de 2015, cuyo texto es el
siguiente:

“Articulo 23.- Prohibicion de comercializar equipos terminales con restriccion de
acceso a otras redes

La empresa operadora no podra comercializar equipos terminales que tengan alguna
restriccion de acceso a la red de otro operador, encontrandose prohibida de realizar practicas que
impliquen la comercializacién de equipos con restricciones de acceso a través de terceros.”

“Articulo 23-A.- Equipos terminales sin restriccidon de acceso a otras redes

La empresa operadora no debera bloquear, interferir, discriminar, restringir o degradar el
acceso a los servicios que ofrece, a toda aquella persona que haya adquirido equipos terminales a un
proveedor distinto de la empresa operadora, sea solicitante del servicio o su propio abonado, siempre
que dichos equipos se encuentren debidamente homologados, conforme a la normativa vigente, y
sean compatibles con la red y tecnologia implementadas por la empresa operadora.

Asimismo, la empresa operadora debera garantizar que los equipos terminales adquiridos a
un proveedor distinto de la empresa operadora sean utilizados por el abonado con todas las
funcionalidades y aplicaciones que han sido habilitadas a los equipos que son comercializados
directamente por la empresa operadora, siempre que estos sean compatibles con las bandas de
frecuencia y las tecnologias empleadas.

Lo dispuesto en el parrafo precedente no resultara aplicable para aquellos equipos terminales
cuyas funcionalidades y aplicaciones de origen sean menores y/o inferiores a las de los equipos que
son comercializados directamente por la empresa operadora.” (*)

(*) Articulo incluido por el Articulo Segundo de la Resolucién N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de enero de 2015.

Articulo 24.- Prohibicion de ventas atadas

Toda persona tiene derecho a contratar por separado cualquiera de los servicios que ofrece
la empresa operadora, quedando prohibido que la contratacion se condicione a la adquisicién,
arrendamiento o cualquier otra forma de utilizacion, de los materiales y/o equipos de propiedad de la
empresa operadora y/o a la contratacidon de otros servicios publicos de telecomunicaciones; sin
perjuicio que la empresa operadora pueda ofrecer planes tarifarios, ofertas o promociones, en los
cuales se incluya dichos componentes adicionales.

Articulo 25.- Modificaciones en los sistemas, instalaciones y/o equipos

La empresa operadora podra realizar modificaciones en los sistemas, instalaciones y/o
equipos de su propiedad o cualquier otra variacion que exijan las necesidades del servicio o las
conveniencias y acondicionamientos técnicos y de progreso tecnolégico. Dichas modificaciones se
realizaran sin costo alguno para los abonados.
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CAPITULO V

CAMBIOS EN LA NUMERACION O CODIGOS ASIGNADOS AL ABONADO

Articulo 26.- Cambio de numeros telefénicos o de abonado, claves, nombres o
direcciones electrénicas o cédigos de los abonados

Por razones de orden técnico debidamente sustentadas, o por conveniencia del servicio en
general, la empresa operadora podra efectuar variaciones en los nimeros telefénicos o de abonado,
claves, nombres o direcciones electronicas, o codigos asignados a los abonados. En estos casos, la
empresa operadora no podra aplicar ninguna tarifa por dichas variaciones.

La empresa operadora debera informar a los abonados, mediante el uso de mecanismos
documentados que dejen constancia de la informacién brindada, sobre las mencionadas variaciones,
el nuevo numero telefénico o de abonado, clave, nombre o direccion electronica, o cédigos y la fecha
efectiva de la variacion, con una anticipacién no menor de quince (15) dias calendario a dicha fecha.

OSIPTEL podra aprobar la utilizacion de mecanismos de informaciéon distintos para
determinados casos, previa solicitud de la empresa operadora debidamente sustentada.

Articulo 27.- Cambio de numero telefénico o de abonado por decisién de la empresa
operadora

En caso de variaciones en los numeros telefénicos o de abonado que se refiere el articulo
precedente, las empresas operadoras de los servicios de telefonia fija y de los servicios publicos
moviles, se encuentran obligadas a informar sobre el nuevo nimero a quienes intenten comunicarse
con el abonado cuyo nimero hubiese sido modificado.

Dicha informacion debera proporcionarse mediante una locucién hablada u otros sistemas,
sin costo alguno para el abonado titular de la linea cuyo ndmero ha sido modificado ni para quien
origine la llamada. Concluida dicha locucién, la empresa operadora podra enrutar la llamada al nuevo
numero telefénico o de abonado, en cuyo caso la tasacion de la llamada a facturar se efectuara
desde que se establece la comunicacién con el destino llamado correspondiente al nuevo numero.

La obligaciéon de informacion por parte de las empresas operadoras se realizara durante un
plazo minimo de sesenta (60) dias calendario a partir de la fecha de realizada la modificacién.

Lo establecido en el presente articulo también sera de aplicacion en los casos que la
empresa operadora, por razones de orden técnico debidamente justificadas, requiera realizar un
cambio de numero telefénico o de abonado para atender las solicitudes de migraciéon de planes
tarifarios, contratacion de servicios suplementarios, adicionales u otras prestaciones.

En todos los casos previstos en el presente articulo no se aplicara ninguna tarifa por el
cambio de numero.

Articulo 28.- Cambio de numero telefénico o de abonado a solicitud del abonado

El abonado del servicio de telefonia fija y de los servicios publicos méviles, podra solicitar el cambio de
su numero telefénico o de abonado, pudiendo solicitar adicionalmente que la empresa operadora informe,
durante un plazo minimo de treinta (30) dias calendario a partir de la fecha de modificacion, sobre el nuevo
numero a quienes intenten comunicarse con él.

Dicha informacién debera proporcionarse mediante una locucién hablada u otros sistemas, sin costo
alguno para el abonado titular de la linea cuyo numero ha sido modificado ni para quien origine la llamada.
Concluida dicha locucioén, la empresa operadora podra enrutar la llamada al nuevo numero telefénico o de
abonado, en cuyo caso la tasaciéon de la llamada a facturar se efectuara desde que se establece la
comunicacion con el destino llamado correspondiente al nuevo nimero.

La empresa operadora podra aplicar una tarifa por concepto de cambio de numero a solicitud del
abonado.

28/06/2019 16:32:42 Pagina 43
Actualizado al: 27/05/2019



Sistema Peruano de Informacién Juridica Ministerio de Justicia

La empresa operadora debera realizar el cambio de nimero en un plazo maximo de quince (15) dias
habiles a partir de la fecha de recepcion de la solicitud de dicho cambio. (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucién N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de enero de 2015, cuyo texto es el
siguiente:

“Articulo 28.- Cambio de numero telefénico o de abonado a solicitud del abonado

El abonado del servicio de telefonia fija y de los servicios publicos moéviles, podra solicitar el
cambio de su numero telefénico o de abonado, pudiendo solicitar adicionalmente que la empresa
operadora informe, durante un plazo minimo de treinta (30) dias calendario a partir de la fecha de
modificacién, sobre el nuevo nimero a quienes intenten comunicarse con él.

Dicha informacién debera proporcionarse mediante una locucion hablada u otros sistemas,
sin costo alguno para el abonado titular de la linea cuyo nimero ha sido modificado ni para quien
origine la llamada. Concluida dicha locucién, la empresa operadora podra enrutar la llamada al nuevo
numero telefénico o de abonado, en cuyo caso la tasacion de la llamada a facturar se efectuara
desde que se establece la comunicacién con el destino llamado correspondiente al nuevo niumero.

La empresa operadora podra aplicar una tarifa por concepto de cambio de niumero a solicitud
del abonado.

La empresa operadora realizara el cambio de niumero en un plazo maximo de siete (7) dias
habiles, contados a partir de |la fecha de recepcion de la solicitud de dicho cambio.

La empresa operadora debera informar al abonado, mediante el uso de mecanismos
documentados e idoneos que dejen constancia de la recepcion de la informacién brindada, sobre el
nuevo numero telefénico o de abonado, a mas tardar el mismo dia en que se haga efectiva dicha
variacion.”

Articulo 29.- Cambio de numero telefénico o de nimero de abonado por cambio de
empresa operadora

En caso el abonado decida resolver su contrato con una empresa operadora del servicio de
telefonia fija o de los servicios publicos méviles, y contrate o haya contratado uno de estos servicios
con otra empresa operadora; la empresa operadora a la que le ha sido resuelto el contrato, se
encuentra obligada, siempre que el abonado lo solicite, a informar mediante una locucion hablada,
sobre el niumero telefénico o de abonado a quienes intenten comunicarse con su niumero anterior.

Las empresas operadoras deberan informar al abonado, al momento de la resolucion del
contrato, que éste tiene derecho a solicitar la locucién antes referida.

La solicitud a que se refiere el parrafo precedente debera realizarse en cualquiera de las
oficinas o centros de atencion a usuarios de las empresas operadoras, debiendo indicarse el nuevo
numero telefénico o de abonado. Dicha solicitud podra efectuarse conjuntamente con la solicitud de
resoluciéon de contrato o con posterioridad a la misma. Se podra facultar a la nueva empresa
operadora para que presente esta solicitud en representacién del abonado, sin que sea necesario que
el poder, para estos efectos, requiera de firma legalizada ante notario publico.

La obligacién de brindar el servicio de locucién sera exigible durante un plazo de sesenta (60)
dias calendario, contados a partir de la fecha de terminacién de contrato. Esta informacion debera ser
proporcionada sin costo alguno para quien origine la llamada.

La empresa operadora debera habilitar la locucién a partir de la fecha de terminacién de
contrato o hasta un plazo no mayor de dos (2) dias habiles de presentada la solicitud.
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En caso la empresa operadora no cuente con las facilidades técnicas para habilitar la
locucion, ésta debera enrutar la llamada a su servicio de informacién. El enrutamiento y la informacion
debera ser proporcionado sin costo alguno para quien origine la llamada.

La empresa operadora a la que le ha sido resuelto el contrato, podra aplicar una tarifa por la
prestacion del servicio detallado en el presente articulo, sin perjuicio que el pago de esta tarifa pueda
ser asumido por la nueva empresa operadora. En caso que el abonado asuma el pago de la tarifa,
éste debera ser efectuado al momento de la presentacion de la solicitud.

La facultad de las empresas operadoras para aplicar una tarifa por dicho concepto sera
aplicable por cada numero respecto del cual el abonado solicite la locucién. La misma regla se
aplicard cuando dicha prestacion se refiera a los numeros establecidos como cabeza de numero
colectivo (hunting) o los niUmeros que integran el respectivo grupo de lineas.

En caso la empresa operadora se negara a aceptar la solicitud a que se refiere el primer
parrafo del presente articulo, o siendo aceptada dicha solicitud la empresa operadora no proceda a
implementar la locucion hablada, el abonado tendra el derecho a iniciar un procedimiento de reclamo
por calidad, de acuerdo a la Directiva de Reclamos.

Excepcionalmente, cuando la linea de telefonia fija funcione con tecnologia satelital, la
empresa operadora a la cual el abonado ha resuelto el contrato no se encuentra obligada a brindar el
servicio de locucion ni de enrutamiento.

TiTULO 1Nl
FACTURACION Y PAGO DEL SERVICIO

Articulo 30.- Oportunidad de la facturaciéon

La facturacion sera realizada por la empresa operadora con posterioridad a la utilizacion del
servicio prestado, salvo los casos en que se hubiere pactado el pago adelantado del servicio o de
determinados conceptos.

Articulo 31.- Cobro por servicios efectivamente prestados
La empresa operadora se encuentra prohibida de efectuar cobros que no estén sustentados
en prestaciones efectivamente realizadas, sin perjuicio de lo sefialado en el articulo 30. (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucién N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entré en vigencia el 01 de octubre de 2015, cuyo texto
es el siguiente:

“Articulo 31.- Cobro por servicios efectivamente prestados
La empresa operadora se encuentra prohibida de efectuar cobros que no estén sustentados
en prestaciones efectivamente realizadas, sin perjuicio de lo sefalado en el articulo 30.

En ningln caso, la empresa operadora podra aplicar el cobro de una tarifa adicional por
prestaciones o atributos que sean propios, inherentes o intrinsecos a la modalidad del servicio que
sea contratado por el abonado (prepago, control o postpago) .”

Articulo 32.- Conceptos facturables

La empresa operadora facturara en el recibo correspondiente Unicamente conceptos
vinculados o derivados del servicio publico de telecomunicaciones contratado, incluyendo los servicios
que se presten en forma empaquetada o en convergencia, conforme a los contratos de concesion y a
la normativa vigente.

Los conceptos que podran ser facturados por la empresa operadora son, de manera taxativa,
los siguientes:
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(i) Tarifa o renta fija, de acuerdo a la periodicidad pactada;
(i) Tarifa de instalacion o acceso al sistema;
(iii) Consumos efectuados;

(iv) Servicios suplementarios, adicionales y otras prestaciones contempladas en la presente
norma;

(v) Oftros servicios publicos de telecomunicaciones prestados por terceros que hayan
contratado el servicio de facturacion y recaudacion con la empresa operadora respectiva, siempre
que resulten de regimenes aprobados por el Consejo Directivo del OSIPTEL;

(vi) Recarga o habilitacion del servicio contratado, mediante tarjetas de pago;

(vii) Pago al contado o financiamiento de equipo terminal y/o alquiler de otros equipos
requeridos para la utilizacién del servicio, especificandose el nimero de cuota a pagar y el numero de
cuota restante, segun corresponda;

(viii) Financiamiento de deuda;
(ix) Descuentos, devoluciones y/o compensaciones;

(x) Recuperacioén de inversion realizada para el desarrollo de infraestructura especifica, a que
hace referencia el segundo parrafo del articulo 16, especificdndose el nimero de cuota a pagar vy el
numero de cuota restante, segun corresponda; y/o

(xi) Intereses.

En ningln caso, la empresa operadora facturara en el recibo correspondiente cobros por
concepto de gastos de cobranza, penalidades o cobros de similar naturaleza.

Articulo 33.- Caracteristicas de los conceptos facturables
Ademas de lo que se dispone en las normas especificas sobre facturacion, aprobadas por el OSIPTEL,
los conceptos facturables se sujetaran a las siguientes reglas:

(i) Estaran debidamente diferenciados, indicandose el servicio o cada uno de los servicios prestados,
en caso éstos se brinden en forma empaquetada o en convergencia, y el periodo correspondiente;

(ii) Permitiran entender la aplicacion de las tarifas;

(iii) Deberan sustentarse en las tarifas vigentes informadas por la empresa operadora, considerando
las ofertas, descuentos y promociones que sean aplicables al servicio o a cada uno de los servicios prestados,
en caso éstos se brinden en forma empaquetada o en convergencia; y,

(iv) Deberan sustentarse en servicios contratados de acuerdo a los mecanismos de contratacion
previstos en el Titulo XIII.

Para el caso de los servicios de telefonia fija y servicios publicos moviles, la medicién del trafico de las
llamadas locales o de larga distancia para los fines de la tasacién aplicable se efectia desde que se establece
la comunicacioén con el destino llamado hasta que el origen o destino concluye con dicha llamada.

La facturacion de las llamadas de larga distancia debera efectuarse detallando, como minimo, la
localidad del destino llamado, el nimero llamado, la fecha, la hora de inicio, duracion y el importe de cada
llamada. Asimismo, se debera detallar en el recibo la modalidad utilizada en cada llamada de larga distancia,
tales como discado directo, por operadora - persona a persona, por operadora - teléfono a teléfono, o cobro
revertido.
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Asimismo, se debera especificar las llamadas para acceder a Internet, sin perjuicio que la misma
empresa operadora actue como proveedor de servicios de Internet o sea una tercera empresa. En dicha
especificaciéon se debera incluir el nimero total de llamadas, el tiempo consumido, diferenciando el horario de
aplicacion tarifaria y el importe correspondiente.

En los casos en que el servicio de acceso a Internet sea prestado de manera conjunta con otro
servicio publico de telecomunicaciones, la empresa operadora debera diferenciar los conceptos facturados

correspondientes a cada servicio. (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 96-2018-CD-OSIPTEL,
publicada el 01 mayo 2018, el mismo que entré en vigencia el 1 de julio de 2018, cuyo texto es
el siguiente:

“Articulo 33.- Caracteristicas de los conceptos facturables
Ademas de lo que se dispone en las normas especificas sobre facturacién, aprobadas por el
OSIPTEL, los conceptos facturables se sujetaran a las siguientes reglas:

(i) Estaran debidamente diferenciados, indicandose el servicio o cada uno de los servicios
prestados, en caso éstos se brinden en forma empaquetada o en convergencia, y el periodo
correspondiente;

(i) Permitiran entender la aplicacion de las tarifas;

(iii) Deberan sustentarse en las tarifas vigentes informadas por la empresa operadora,
considerando las ofertas, descuentos y promociones que sean aplicables al servicio o a cada uno de
los servicios prestados, en caso éstos se brinden en forma empaquetada o en convergencia; y,

(iv) Deberan sustentarse en servicios contratados de acuerdo a los mecanismos de
contratacion previstos en el Titulo XIII.

Para el caso de los servicios de telefonia fija y servicios publicos méviles, la medicién del
trafico de las llamadas locales o de larga distancia para los fines de la tasacion aplicable se efectua
desde que se establece la comunicacion con el destino llamado hasta que el origen o destino
concluye con dicha llamada.

El consumo o trafico de datos incluido en los planes control y postpago, o en los paquetes de
datos adicionales o promocionales de cualquier modalidad, sera descontado, considerando como
unidad de medicion y tasacion el Kilobyte (KB). En el caso de consumos adicionales del servicio
postpago y los consumos correspondientes a sistemas de tarjetas de pago, no sujetos a promocion,
la facturacion o cobro del servicio de acceso a Internet, se realizara considerando que la unidad de
medicion y tasacion es el Kilobyte (KB). En ninglin caso la empresa operadora realizara el redondeo a
unidades mayores a un (1) kilobyte (KB).

Lo dispuesto en el parrafo anterior no resulta aplicable a los casos en los que la facturacion o
cobro del servicio se realiza independientemente del consumo efectuado.

La facturacién de las llamadas de larga distancia debera efectuarse detallando, como
minimo, la localidad del destino llamado, el numero llamado, la fecha, la hora de inicio, duracion vy el
importe de cada llamada.

Asimismo, se debera detallar en el recibo la modalidad utilizada en cada llamada de larga
distancia, tales como discado directo, por operadora - persona a persona, por operadora - teléfono a
teléfono, o cobro revertido. Asimismo, se debera especificar las llamadas para acceder a Internet, sin
perjuicio que la misma empresa operadora actue como proveedor de servicios de Internet o sea una
tercera empresa. En dicha especificacion se debera incluir el nUmero total de llamadas, el tiempo
consumido, diferenciando el horario de aplicacion tarifaria y el importe correspondiente.
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En los casos en que el servicio de acceso a Internet sea prestado de manera conjunta con
otro servicio publico de telecomunicaciones, la empresa operadora debera diferenciar los conceptos
facturados correspondientes a cada servicio.

El abonado que cuente con mas de un mismo servicio publico de telecomunicaciones
prestados por una empresa operadora, podra solicitar que dichos servicios sean facturados
individualmente o en un unico recibo.”

Articulo 34.- Entrega de los recibos
La empresa operadora debera emitir y entregar el recibo correspondiente por los servicios
efectivamente prestados, sin perjuicio de lo sefialado en el articulo 30.

La entrega del recibo debera ser efectuada por lo menos tres (3) dias calendario antes de la fecha de
vencimiento del mismo. Dicha entrega debera realizarse en el domicilio sefialado por el abonado, salvo en los
casos siguientes:

(i) Cuando el servicio sea prestado por empresas operadoras cuyos ingresos anuales facturados por
servicios publicos de telecomunicaciones sean inferiores o iguales a ciento cincuenta (150) Unidades
Impositivas Tributarias; o,

(ii) Cuando el servicio sea habilitado mediante la modalidad prepago.

El recibo también podra ser remitido utilizando cualquier otro medio alternativo propuesto por la
empresa operadora, siempre que cuente con la aceptacion expresa del abonado, en cuyo caso dicha entrega
debera realizarse por lo menos tres (3) dias calendario antes de la fecha de vencimiento del recibo.

Lo dispuesto en el presente articulo se aplica sin perjuicio del cumplimiento de la normativa tributaria.

La empresa operadora podra modificar la fecha de vencimiento del recibo o el ciclo de facturaciéon
siempre que previamente hubiera informado al abonado sobre dicho cambio, con una anticipaciéon no menor de
noventa (90) dias calendario, utilizando un mecanismo que permita dejar constancia de su recepcion. El plazo
sefialado puede ser menor cuando la referida modificacién se efectie en atencién a una solicitud del abonado.

(*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de marzo de 2015, cuyo texto es el
siguiente:

“Articulo 34.- Entrega de los recibos
La empresa operadora debera emitir y entregar el recibo correspondiente por los servicios
efectivamente prestados, sin perjuicio de lo sefialado en el articulo 30.

La entrega del recibo debera ser efectuada por lo menos tres (3) dias calendario antes de la fecha de
vencimiento del mismo. Dicha entrega debera realizarse en el domicilio sefialado por el abonado, salvo en los
casos siguientes:

(i) Cuando el servicio sea prestado por empresas operadoras cuyos ingresos anuales facturados por
servicios publicos de telecomunicaciones sean inferiores o iguales a ciento cincuenta (150) Unidades
Impositivas Tributarias; o,

(ii) Cuando el servicio sea habilitado mediante la modalidad prepago.

El recibo también podra ser remitido utilizando cualquier otro medio alternativo propuesto por la
empresa operadora, siempre que cuente con la aceptacion expresa del abonado, en cuyo caso dicha entrega
debera realizarse por lo menos tres (3) dias calendario antes de la fecha de vencimiento del recibo.

Asimismo, la empresa operadora estara obligada a remitir el recibo correspondiente, a través de los
medios y formatos que resulten accesibles e idéneos al abonado con discapacidad sensorial visual, que
previamente lo haya solicitado.
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Lo dispuesto en el presente articulo se aplica sin perjuicio del cumplimiento de la normativa tributaria.

La empresa operadora podra modificar la fecha de vencimiento del recibo o el ciclo de facturacion
siempre que previamente hubiera informado al abonado sobre dicho cambio, con una anticipacion no menor de
noventa (90) dias calendario, utilizando un mecanismo que permita dejar constancia de su recepcion. El plazo
sefialado puede ser menor cuando la referida modificacion se efectie en atencion a una solicitud del abonado.”

(*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 96-2018-CD-OSIPTEL,
publicada el 01 mayo 2018, el mismo que entré en vigencia el 1 de julio de 2018, cuyo texto es
el siguiente:

“Articulo 34.- Entrega de los recibos
La empresa operadora debera emitir y entregar el recibo correspondiente por los servicios
efectivamente prestados, sin perjuicio de lo sefalado en el articulo 30.

La entrega del recibo debera ser efectuada por lo menos cinco (5) dias calendario antes de la
fecha de vencimiento del mismo, salvo en los casos siguientes:

(i) Cuando el servicio sea prestado por empresas operadoras cuyos ingresos anuales
facturados por servicios publicos de telecomunicaciones sean inferiores o iguales a ciento cincuenta
(150) Unidades Impositivas Tributarias; o,

(ii) Cuando el servicio sea habilitado mediante la modalidad prepago.

La empresa operadora podra realizar la entrega de los recibos a través del medio electrénico
o informatico que hubiera dispuesto para tal efecto, salvo que el abonado solicite expresamente la
remision mediante documento impreso del recibo en el domicilio sefalado por éste.

Adicionalmente, la empresa operadora estara obligada a remitir el recibo correspondiente, a
través de los medios y formatos que resulten accesibles e idéneos al abonado con discapacidad
sensorial visual, que previamente lo haya solicitado.

Lo dispuesto en el presente articulo se aplica sin perjuicio del cumplimiento de la normativa
tributaria.

La empresa operadora podra modificar la fecha de vencimiento del recibo o el ciclo de
facturacion siempre que previamente hubiera informado al abonado sobre dicho cambio, con una
anticipacion no menor de noventa (90) dias calendario, utilizando un mecanismo que permita dejar
constancia de su recepcion. El plazo senalado puede ser menor cuando la referida modificacion se
efectue en atencion a una solicitud del abonado.

Para el caso de la entrega del recibo en zonas rurales sera de aplicacion lo dispuesto en el
articulo 122.”

Articulo 35.- Falta de entrega del recibo

La empresa operadora tramitara los reclamos por falta de entrega del recibo segun el
procedimiento establecido en la Directiva de Reclamos. Si la empresa operadora no entregara el
recibo o la copia de éste que fuera solicitada, dentro del plazo sefialado por la Directiva de Reclamos,
y suspende el servicio por falta de pago del mencionado recibo, no podra aplicar ninguna tarifa por la
reactivacién del servicio, ni cobrar interés alguno por la demora en el pago.

La carga de la prueba sobre la recepcidn del recibo corresponde a la empresa operadora.
Articulo 36.- Conceptos no facturados oportunamente
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La empresa operadora facturara los distintos conceptos detallados en el articulo 32, en el
recibo correspondiente al ciclo de facturacion en que se realizé la llamada o se presto el servicio.

Para el caso de las llamadas en progreso, la empresa operadora determinara si éstas se
facturan en el ciclo en que se inicia o finaliza la llamada, lo cual debera ser informado a OSIPTEL.

Estaran exceptuadas de lo dispuesto en el primer parrafo:

(i) La facturacion de las llamadas de cobro revertido de larga distancia nacional, la que podra
efectuarse, a mas tardar, en el recibo correspondiente al ciclo de facturacion inmediato posterior a
aquél en que se realizaron las llamadas;

(i) La facturaciéon de las llamadas de cobro revertido de larga distancia internacional o de
cobros provenientes de roaming internacional, en los servicios de telefonia, la que podra efectuarse, a
mas tardar, en el recibo correspondiente a uno de los seis (6) ciclos de facturacion inmediatos
posteriores a aquél en que se realizaron las llamadas;

(iii) La facturaciéon de llamadas de larga distancia que se efectien mediante el Sistema de
Llamada por Llamada, la que podra efectuarse, a mas tardar, en el recibo correspondiente al ciclo de
facturacion inmediato posterior a aquél en que se realizaron las llamadas;

(iv) La facturaciéon de llamadas locales o de larga distancia que se efectien mediante los
servicios especiales con interoperabilidad, la que podra efectuarse, a mas tardar, en el recibo
correspondiente al ciclo de facturacion inmediato posterior a aquél en que se realizaron las llamadas;
oy

(v) La primera facturacion que se realice luego de la instalacién, activacion o reactivacion del
servicio, la que podra efectuarse, a mas tardar, en el recibo correspondiente al ciclo de facturacion
inmediato posterior a aquél en que se produjeron tales hechos.

En cualquier otro caso, la facturaciéon por las llamadas o servicios no facturados
oportunamente, debera realizarse mediante recibo distinto con el nivel de precision suficiente que
permita al abonado conocer el detalle y origen de su deuda. La fecha de vencimiento de dicho recibo
sera de noventa (90) dias calendario a ser contados a partir de la fecha de emisién del mismo y
debera ser entregado transcurridos no mas de treinta (30) dias calendario desde la fecha de emision
del mismo. La empresa operadora debera entregar el referido recibo con un cargo de recepcion.

La carga de probar que las llamadas o los servicios no fueron facturados anteriormente en
otros recibos telefénicos corresponde a la empresa operadora. La empresa operadora debera
entregar al abonado que lo solicite toda la informacién disponible respecto de estos consumos.

TiTULO IV
OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES DE LA EMPRESA OPERADORA

Articulo 37.- Servicios de Informacién y Asistencia

La empresa operadora esta obligada, durante dieciocho (18) horas por dia como minimo y los
siete (7) dias de la semana, a prestar servicios de informacién y asistencia gratuitos y eficientes, a
través de un numero telefénico libre de costo, con la finalidad de orientar y atender a sus abonados y
usuarios en la absolucién de consultas y atencion de reclamos y reportes de averia.

La obligacién de contar con un numero teleféonico libre de costo no sera exigible a las
empresas operadoras cuyos ingresos anuales facturados por los servicios publicos de
telecomunicaciones que presten sean inferiores o iguales a ciento cincuenta (150) Unidades
Impositivas Tributarias. Sin perjuicio de lo anterior, estas empresas estan obligadas a prestar
servicios de informacion y asistencia, durante doce (12) horas por dia y seis (6) dias a la semana,
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como minimo.

Las empresas operadoras deberan garantizar que la informacién y orientacion que se brinde
a los abonados y/o usuarios a través de los servicios de informacion y asistencia, se proporcione y
efectie de acuerdo a las disposiciones contenidas en el marco legal vigente en materia de
telecomunicaciones y particularmente en lo referido al marco normativo de proteccion de los derechos
de los usuarios.

"Articulo 37-A.- Identificacion del personal de la empresa operadora

El personal designado para orientar y atender a los abonados y usuarios en la absolucién de
consultas y atencién de reclamos y averias, a través de los servicios de informacion y asistencia de la
empresa operadora, debera identificarse como tal, indicando su primer nombre y apellido paterno.” (*)

(*) Articulo incluido por el Articulo Segundo de la Resolucion N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de enero de 2015.

“Articulo 37-B.- Opcion especifica para Reclamos en los Servicios de Informacién y
Asistencia

La empresa operadora esta obligada a incluir dentro del primer menu de opciones numéricas
que brinda la respuesta de voz interactiva (IVR) del Servicio de Informacién y Asistencia, una opcion
especifica destinada exclusivamente a la atencion y formulaciéon de averias y reclamos por parte de
los usuarios; salvo que la empresa operadora haya establecido e implementado la utilizacién de un
nuamero corto en su red que tenga por finalidad recibir dnicamente averias y reclamos de los
usuarios.” (*)

(*) Articulo incluido por el Articulo Segundo de la Resolucion N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de enero de 2015.

Articulo 38.- Acceso a nimeros de emergencia

La empresa operadora tiene la obligacion de brindar a cualquier persona, sin costo alguno, el
acceso a numeros telefénicos de servicios de emergencia y de defensa civil desde todos los
terminales de los servicios de telefonia, de acuerdo a la numeracién establecida por el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones para dichos fines.

Articulo 39.- Responsabilidad respecto del trafico originado en la red publica de la
empresa operadora

La empresa operadora cuya facturacion del servicio se encuentre sujeta a un sistema de
tasacion, no podra cobrar al abonado ningun trafico cursado por terceros ajenos a la relacion
empresa operadora - abonado, mediante fraude u otro tipo de actos ilicitos sobre la red publica de la
empresa operadora, siempre que el abonado haya actuado con la diligencia debida.

En todo caso, es responsabilidad y obligacién de la empresa operadora, poner en practica
sistemas o medidas destinadas a impedir tales actos ilicitos que puedan originar cobros indebidos por
servicios no prestados a los abonados.

Para impedir la comisién de dichos actos ilicitos, la empresa operadora podra restringir la
prestacion del servicio, suspendiendo parcialmente el mismo, realizando el bloqueo del acceso al
servicio de larga distancia, o procediendo a la suspensién de servicios suplementarios u otras
facilidades contratadas, sin que ello implique la suspensién total del servicio.

Cuando la empresa operadora realice alguna de las medidas sefialadas en el parrafo
precedente, hara de conocimiento del abonado y de OSIPTEL dentro del plazo maximo de dos (2)
dias habiles de realizada la accion, el sustento de la medida adoptada. En caso OSIPTEL determine
que dicha medida carece de sustento, podra imponer una sancién a la empresa operadora de
acuerdo a lo dispuesto en la presente norma.
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Articulo 40.- Devolucion por pagos indebidos o en exceso
La empresa operadora se encuentra obligada a devolver a los abonados las sumas
correspondientes a pagos indebidos o en exceso, aun cuando éstos no hubieren solicitado dicha
devolucion, incluyendo el respectivo interés.

La empresa operadora debera brindar informacion que indique los motivos de la devolucion,
las fechas involucradas en la devolucion de dichas sumas y la tasa de interés aplicada, debiendo
efectuar la devolucion en la misma moneda en que se facturd. Las obligaciones indicadas en este
parrafo no seran exigibles para el caso de devoluciones producto de variaciones tarifarias
establecidas por OSIPTEL.

La devoluciéon de las sumas correspondientes a pagos indebidos o en exceso, incluyendo
aquella que se realice en cumplimiento de resoluciones emitidas en primera instancia administrativa o
por el Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios (TRASU), debera ser efectuada
por la empresa operadora, a mas tardar en el recibo correspondiente al segundo ciclo de facturacion
inmediato posterior, 0 en caso no sea posible la devolucion a través del recibo de servicio, en el plazo
de dos (2) meses.

En cualquier caso, el plazo para la devolucion se computara a partir de: (i) la deteccion del
pago indebido o en exceso, o (ii) la fecha en que se notifique la resoluciéon de primera instancia o del
TRASU que da lugar a la devolucién.

Para el caso de devoluciones masivas ordenadas por OSIPTEL, éstas deberan realizarse de
acuerdo a lo determinado en la correspondiente comunicacion o acto administrativo que ordene dicha
devolucion.

“Articulo 40-A.- Prorrateo de montos pendientes de devolucion

Las empresas operadoras deberan realizar el prorrateo del monto o saldos pendientes de
devolucion cuando éstos correspondan a abonados no identificados. Para tal efecto, el OSIPTEL,
mediante comunicacion o acto administrativo ordenara el prorrateo correspondiente, el cual debera
ser destinado a los abonados del servicio afectado, conforme a los criterios 0 mecanismos que se
establezcan en cada caso.”(*)

(*) Articulo incluido por el Articulo Segundo de la Resolucién N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entra en vigencia el 01 de octubre de 2015.

Articulo 41.- Prohibicion de condicionar la atenciéon del reclamo al pago del monto
reclamado

La empresa operadora se encuentra prohibida de condicionar la atencién del reclamo al pago
previo del monto involucrado en el mismo.

Asimismo, la empresa operadora no podra realizar suspensiones del servicio basadas en la
falta de pago de los montos implicados en el reclamo y requerir el pago de los rubros de la facturacion
que hubiesen sido objeto de reclamo en tanto el procedimiento administrativo no hubiera concluido.

Al momento de la presentacion de un reclamo, la empresa operadora se encuentra obligada a
informar sobre:

(i) La obligacion de cancelar los rubros del recibo que no son materia de reclamo;
(ii) El monto que debera cancelar; vy,

(iii) La facilidad de cancelar dicho monto en las oficinas de la empresa operadora u otras que
ésta hubiera autorizado.
La empresa operadora debera establecer los mecanismos necesarios a fin que el abonado o
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usuario reclamante tenga la posibilidad de cancelar la parte no reclamada del recibo cuestionado en
las oficinas que establezca para estos fines, con la misma celeridad y facilidades en las que un
abonado o usuario no reclamante realiza el pago de sus recibos.

Articulo 42.- Plazo para realizar el pago de la parte no reclamada en caso la empresa
operadora utilice el servicio de facturacién y recaudacién de otra empresa operadora

En caso el abonado presente un reclamo ante una empresa operadora que utiliza el servicio
de facturacion y recaudacion de otra empresa operadora, debera ser informado por la primera que a
partir del tercer dia habil de formulado el reclamo, podra realizar el pago de la parte no reclamada del
recibo o comprobante de pago que cuestiona en la empresa operadora que emitié el recibo o
comprobante de pago.

Para estos efectos, la empresa operadora que utilice el servicio de facturacion y recaudacion
de otra empresa operadora, debera comunicar a ésta ultima, en el plazo de un dia habil posterior a la
presentacion del reclamo, la existencia de este ultimo, debiendo remitir toda la informacion
correspondiente a efectos que se habilite el pago de la parte no reclamada.

La empresa operadora que preste el servicio de facturacion y recaudacion a otra empresa, se
encuentra obligada a habilitar y permitir al abonado el pago de la parte no reclamada en un plazo
maximo de un dia habil luego de recibida la informacién referida en el parrafo precedente.

Articulo 43.- Atencién en oficinas o centros de atencién a usuarios

En las oficinas o centros de atencién a usuarios que establezca la empresa operadora se debera
permitir, como minimo, la presentacion de reportes de averia, reclamos escritos o presenciales, recursos de
reconsideracion, recursos de apelaciéon y quejas, asi como la presentacion de cualquier solicitud de los
abonados y/o usuarios que se derive de la aplicacion de la presente norma.

Para este efecto, no se considera como centros de atencion a usuarios: (i) los puntos de venta que se
ubiquen dentro de establecimientos comerciales no relacionados con servicios de telecomunicaciones en los
que se ofrezca exclusivamente la contratacion del acceso al servicio publico de telecomunicaciones, y (ii) las
oficinas de la empresa operadora que tengan por finalidad exclusiva el pago de los servicios.

En aquellas provincias donde la empresa operadora preste el servicio y no cuente con oficinas o
centros de atencién a usuarios, pero existan puntos de venta a través de los cuales la empresa operadora
ofrezca la contratacion del servicio, ésta debera designar al menos un punto de venta por provincia a efectos
de:

(i) Atender y absolver consultas de usuarios; y,

(i) Garantizar que cualquier abonado o usuario que requiera presentar una solicitud, reporte de averia,
reclamo, reconsideracion, apelacién y/o queja, recabe la constancia de presentacion de estos documentos con
la misma garantia, celeridad y facilidades con las que un abonado o usuario tiene ese derecho en las provincias
donde existen oficinas o centros de atencion.

Para dar cumplimiento a lo establecido en los numerales (i) y (ii) precedentes, la empresa operadora
también podra utilizar sus oficinas que tengan por finalidad exclusiva el pago de los servicios o celebrar
convenios con instituciones publicas o privadas.

La empresa operadora deberd garantizar que la informacién y orientacion que se brinde a los
abonados y usuarios a través de sus oficinas o centros de atencién, asi como en los puntos de venta a que se
refiere el parrafo tercero, se proporcione y efectie de acuerdo a las disposiciones contenidas en el marco legal
vigente en materia de telecomunicaciones y particularmente en lo referido al marco normativo de proteccién de
los derechos de los usuarios.

La empresa operadora que disponga de una pagina web de Internet debera incluir en su pagina
principal, informacién permanentemente actualizada acerca de la ubicacién y el horario de atencién de las
oficinas o centros de atencién a usuarios y los puntos de venta en los que conforme a lo sefialado en el
presente articulo estén obligados a recibir solicitudes, reportes, reclamos, reconsideraciones, apelaciones y
quejas de los usuarios. Asimismo, la empresa operadora debera comunicar al OSIPTEL, en forma mensual, la
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relacion de las oficinas o centros de atencion, asi como los puntos de venta antes mencionados, incluyendo el
horario de atencién, la direccion y el numero telefénico de los mismos. Dicha informacion debera ser remitida
dentro de los primeros cinco (5) dias calendario de cada mes.

Adicionalmente, la empresa operadora que disponga de una pagina web de Internet debera incluir en
Su pagina principal un mecanismo en linea que permita a los usuarios:

(i) La presentacion de sus reportes de averia, reclamos, recursos de reconsideracion, recursos de
apelacion y quejas, asi como adjuntar los archivos digitales que considere pertinentes;

(ii) Obtener una constancia de recepcion, en la que se aprecie el texto del reporte, reclamo, recurso o
queja presentada con indicacién del nimero o cédigo de identificaciéon del mismo; y,

(iii) Imprimir la constancia de recepcién antes indicada, asi como solicitar que dicha constancia sea
remitida adicionalmente, al correo electrénico que para tales efectos sefiale el usuario. (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de enero de 2015, cuyo texto es el
siguiente:

“Articulo 43.- Atencién en oficinas o centros de atencién a usuarios y puntos de venta

En las oficinas o centros de atencion a usuarios que establezca la empresa operadora se
debera permitir, como minimo, la presentacién de averias, reclamos escritos o presenciales, recursos
y quejas, asi como la presentacion de cualquier solicitud de los abonados y/o usuarios que se derive
de la aplicacion de la presente norma, y la realizacién de los pagos correspondientes a la prestacion
de cualquier servicio prestado por la empresa operadora. (*)

(*) De conformidad con el Articulo Segundo de la Resolucién N° 149-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 24 diciembre 2014, se prorroga la fecha de entrada en vigencia de la disposicién
contenida en el presente parrafo, establecido en el Articulo Quinto de la Resolucion de
Consejo Directivo N° 138-2014-OSIPTEL; disponiéndose que dicha disposicién entrara en
vigencia el 01 de abril de 2015.

Para este efecto, no se considera como centros de atencién a usuarios: (i) los puntos de
venta que se ubiquen dentro de establecimientos comerciales no relacionados con servicios de
telecomunicaciones en los que se ofrezca exclusivamente la contratacion del acceso al servicio
publico de telecomunicaciones, y (ii) las oficinas de la empresa operadora que tengan por finalidad
exclusiva el pago de los servicios.

En aquellas provincias donde la empresa operadora preste el servicio y no cuente con
oficinas o centros de atencion a usuarios, pero existan puntos de venta a través de los cuales la
empresa operadora ofrezca la contratacion del servicio, ésta debera designar al menos un punto de
venta por provincia a efectos de:

(i) Atender y absolver consultas de usuarios; v,

(ii) Garantizar que cualquier abonado o usuario que requiera presentar una solicitud, averia,
reclamo, recursos y/o queja, recabe la constancia de presentacién de estos documentos con la
misma garantia, celeridad y facilidades con las que un abonado o usuario tiene ese derecho en las
provincias donde existen oficinas o centros de atencion.

Para dar cumplimiento a lo establecido en los numerales (i) y (ii) precedentes, la empresa
operadora también podra utilizar sus oficinas que tengan por finalidad exclusiva el pago de los
servicios o celebrar convenios con instituciones publicas o privadas.

La empresa operadora debera garantizar que la informacion y orientacién que se brinde a los
abonados y usuarios a través de sus oficinas o centros de atencion, asi como en los puntos de venta
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a que se refiere el parrafo tercero, se proporcione y efectie de acuerdo a las disposiciones
contenidas en el marco legal vigente en materia de telecomunicaciones y particularmente en lo
referido al marco normativo de proteccion de los derechos de los usuarios.

La empresa operadora debera proporcionar, a solicitud del OSIPTEL, un espacio en la zona
de espera de sus oficinas o centros de atencion, a efectos que el OSIPTEL previa coordinacion con la
empresa operadora, pueda difundir y publicitar informacién regulatoria vinculada a los derechos de los
usuarios.

La empresa operadora que disponga de una pagina web de Internet debera incluir en su
pagina principal, informaciéon permanentemente actualizada acerca de la ubicacién y el horario de
atencioén de las oficinas o centros de atencidn a usuarios y los puntos de venta en los que conforme a
lo sefialado en el presente articulo estén obligados a recibir solicitudes, averias, reclamos, recursos y
quejas de los usuarios.

Asimismo, la empresa operadora debera comunicar al OSIPTEL la relacion de las oficinas o
centros de atencion, y los puntos de venta antes mencionados, incluyendo el horario de atencién, la
direccion y el nimero teleféonico de los mismos.

Cuando la empresa operadora realice cualquier modificacion en la informacién de los lugares
de atencion antes indicados, debera remitir dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
modificacion, la relacion completa y actualizada de la informacién a que se refiere el parrafo anterior.”

"Articulo 43-A.- Atencion a usuarios a través de la pagina web de la empresa operadora

La empresa operadora que disponga de una pagina web de Internet debera incluir en su
pagina principal un vinculo visiblemente notorio y de facil acceso, bajo la denominacion “Atencién de
Reclamos y Solicitudes en Linea” que permita a los abonados y usuarios (en los casos que
corresponda a éste ultimo), acceder directamente y sin restriccion alguna, a la presentacion de sus
averias, reclamos, recursos, quejas y cualquier solicitud que se derive de la aplicacién de la presente
norma (salvo que en esta norma se disponga un mecanismo de presentacién distinto), asi como
adjuntar los archivos digitales que considere pertinentes.

Este mecanismo debera permitir: (i) obtener una constancia de recepcién, en la que se
aprecie el texto de la averia, reclamo, recurso, queja o solicitud derivada de la presente norma
presentada, con indicacién del numero o cédigo de identificacién del mismo; y (i) imprimir la
constancia de recepcion antes indicada, asi como solicitar que dicha constancia sea remitida
adicionalmente, al correo electronico que para tales efectos sefiale el usuario o abonado, segun
corresponda. En ningun supuesto, la empresa operadora solicitara al abonado o usuario, la cuenta de
correo electrénica como informacion obligatoria.

En todos los casos, la empresa operadora se encontrara impedida de solicitar el registro del
abonado o usuario, a través del otorgamiento de un codigo de usuario y contrasefia; asi como de
establecer a través del mismo mecanismo en linea cualquier tramite previo a la presentacion de sus
averias, reclamos, recursos, quejas, o cualquier solicitud derivada de la presente norma.” (1)(2)

(1) Articulo incluido por el Articulo Segundo de la Resolucion N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, el mismo que entré en vigencia el 02 de marzo de 2015.

(2) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucién N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entré en vigencia el 01 de octubre de 2015, cuyo texto
es el siguiente:

“Articulo 43-A.- Atencidén a usuarios a través de la pagina web de la empresa operadora
La empresa operadora que disponga de una pagina web de Internet, debera incluir en su
pagina principal un vinculo visiblemente notorio y de facil acceso, bajo la denominacion “Atencién de
Reclamos y Solicitudes en Linea” que permita a los abonados y usuarios (en los casos que
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corresponda a éste ultimo) , acceder directamente, a la presentacion de sus reclamos por averias,
reclamos, recursos, quejas y cualquier solicitud que se derive de la aplicacion de la presente norma
(salvo que en esta norma se disponga un mecanismo de presentacion distinto) , asi como adjuntar los
archivos digitales que considere pertinentes.

Este mecanismo debera permitir: (i) obtener una constancia de recepcion, en la que se
aprecie el texto del reclamo por averia, reclamo, recurso, queja o solicitud derivada de la presente
norma formulada, con indicacién del nimero o codigo de identificacion del mismo; y (ii) imprimir la
constancia de recepcién antes indicada, asi como solicitar que dicha constancia sea remitida
adicionalmente, al correo electrénico que para tales efectos sefiale el usuario o abonado, segun
corresponda. En ningun supuesto, la empresa operadora solicitara al abonado o usuario, la cuenta de
correo electrénica como informacioén obligatoria.

Para el caso de la presentacién de reclamo por averias del servicio, reclamos, recursos o
quejas, la empresa operadora se encontrara impedida de solicitar al abonado o usuario un registro
previo -sea a través del otorgamiento de un cédigo de usuario y contrasefia o cualquier otro
mecanismo que se exija al usuario-, asi como de establecer a través del mismo aplicativo en linea
cualquier tramite previo a la presentacion de sus reclamos por averias, reclamos, recursos, quejas.

En el caso especifico de las solicitudes, la empresa operadora debera otorgar al abonado un
codigo y contrasefia para realizar dichas transacciones en linea, en cuyo caso éste sera el unico
requisito previo que se requiera al abonado para acceder a la presentacion de su solicitud. Para estos
efectos, el abonado debera solicitar a la empresa operadora el codigo y contrasefia correspondiente,
los cuales deberan ser entregados en forma inmediata al requerimiento, el cual podra realizarse a
través del canal presencial y via web, previa validacién.”

Articulo 44.- Continuidad del servicio
La empresa operadora esta obligada a cumplir con la prestacién del servicio de manera continua e
ininterrumpida, sujetandose a lo establecido en la presente norma.(*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de enero de 2015, cuyo texto es el
siguiente:

“Articulo 44.- Continuidad del servicio

La empresa operadora esté obligada a cumplir con la prestacidon del servicio de manera
continua e ininterrumpida, sujetdndose a lo establecido en la presente norma y en las disposiciones
que para tal efecto emita el OSIPTEL.”

Articulo 45.- Interrupcion del servicio por causas no atribuibles al abonado

Salvo las excepciones contenidas en la presente norma, en caso de interrupcion del servicio debido a
causas no atribuibles al abonado o usuario, la empresa operadora no podra efectuar cobros correspondientes al
periodo de duracion de la interrupcion, debiendo sujetarse a las siguientes reglas:

(i) Cuando la tarifa o renta fija correspondiente haya sido pagada en forma adelantada, la empresa
operadora debera devolver o compensar al abonado la parte proporcional al tiempo de interrupcion del servicio,
incluyendo el respectivo interés.

En caso se trate de servicios que utilizan sistemas de tarjeta de pago, la empresa operadora debera
informar a OSIPTEL los mecanismos y metodologia que utilizara para realizar la devoluciéon o compensacion a
los abonados y usuarios.

La devolucién o compensacion se realizara conforme a los plazos establecidos en el articulo 40. La
devolucién se realizara en la misma moneda en que se facturé el servicio.

(i) Cuando la tarifa correspondiente se pague en forma posterior a la prestaciéon del servicio, la
empresa operadora no podra exigir dicho pago por el periodo que durdé la interrupcion.
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La empresa operadora debera comunicar a OSIPTEL las interrupciones masivas: (a) hasta el dia habil
siguiente de producida la causa, cuando éstas resulten atribuibles a la empresa operadora, y (b) dentro del
plazo establecido en el articulo 49, cuando se deriven de supuestos de caso fortuito o fuerza mayor u otras
circunstancias fuera del control de la empresa operadora.

Lo establecido en los numerales (i) y (ii) del presente articulo, también sera aplicable respecto de los
servicios suplementarios o adicionales.

Una vez restituido el servicio, la empresa operadora debera permitir que el abonado o usuario pueda
continuar utilizando el saldo del crédito que le corresponda, inclusive durante el ciclo de facturacién inmediato
posterior, cuando dicho saldo no ha podido ser consumido en el ciclo de facturacién regular debido a la
interrupcioén del servicio. Esta regla sera aplicable tanto para los servicios cuya tarifa o renta fija se paga de
forma adelantada como para los que utilizan sistemas de tarjetas de pago.

Cuando las empresas operadoras que brinden servicios de distribucién de radiodifusiéon por cable,
dejen de transmitir alguna de las sefales de programaciéon que forman parte del servicio contratado por los
abonados, deberan comunicar tales eventos a OSIPTEL, dentro del dia habil siguiente de producido dichos

cambios. (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucién N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de enero de 2015, cuyo texto es el
siguiente:

“Articulo 45.- Interrupcion del servicio por causas no atribuibles al abonado

Salvo las excepciones contenidas en la presente norma, en caso de interrupcion del servicio
debido a causas no atribuibles al abonado o usuario, la empresa operadora no podra efectuar cobros
correspondientes al periodo de duracién de la interrupcién, debiendo sujetarse a las siguientes reglas:

(i) Cuando la tarifa o renta fija correspondiente haya sido pagada en forma adelantada, la
empresa operadora debera devolver o compensar al abonado la parte proporcional al tiempo de
interrupcién del servicio, incluyendo el respectivo interés. En todos los casos, la devolucién o
compensacion al abonado de las sumas que correspondan por dichos conceptos se realizara en la
misma moneda en que se facturdé el servicio, encontrandose la empresa operadora impedida de
realizar dicha devolucién o compensacién a través de una forma de pago distinta. En caso se trate de
servicios que utilizan sistemas de tarjeta de pago, la empresa operadora debera informar a OSIPTEL
los mecanismos y metodologia que utilizara para realizar la devolucibn o compensacion a los
abonados y usuarios.

La devolucién o compensacion se realizara conforme a los plazos establecidos en el articulo
40.

(i) Cuando la tarifa correspondiente se pague en forma posterior a la prestacion del servicio,
la empresa operadora no podra exigir dicho pago por el periodo que duré la interrupcion.

La empresa operadora debera comunicar a OSIPTEL las interrupciones masivas: (a) hasta el
dia habil siguiente de producida la causa, cuando éstas resulten atribuibles a la empresa operadora, y
(b) dentro del plazo establecido en el articulo 49, cuando se deriven de supuestos de caso fortuito o
fuerza mayor u otras circunstancias fuera del control de la empresa operadora.

Lo establecido en los numerales (i) y (ii) del presente articulo, también sera aplicable respecto
de los servicios suplementarios o adicionales.

Una vez restituido el servicio, la empresa operadora debera permitir que el abonado o usuario
pueda continuar utilizando el saldo del crédito que le corresponda, inclusive durante el ciclo de
facturacion inmediato posterior, cuando dicho saldo no ha podido ser consumido en el ciclo de
facturacion regular debido a la interrupcién del servicio. Esta regla sera aplicable tanto para los
servicios cuya tarifa o renta fija se paga de forma adelantada como para los que utilizan sistemas de
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tarjetas de pago.

Cuando las empresas operadoras que brinden servicios de distribucién de radiodifusion por
cable, dejen de transmitir alguna de las sefiales de programacion que forman parte del servicio
contratado por los abonados, deberan comunicar tales eventos a OSIPTEL, dentro del dia habil
siguiente de producido dichos cambios.” (¥)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entré en vigencia el 01 de octubre de 2015, cuyo texto
es el siguiente:

“Articulo 45.- Interrupcién del servicio por causas no atribuibles al abonado

Salvo las excepciones contenidas en la presente norma, en caso de interrupcién del servicio
debido a causas no atribuibles al abonado o usuario, la empresa operadora no podra efectuar cobros
correspondientes al periodo de duracion de la interrupcion, debiendo sujetarse a las siguientes reglas:

(i) Cuando la tarifa o renta fija correspondiente haya sido pagada en forma adelantada, la
empresa operadora debera devolver o compensar al abonado la parte proporcional al tiempo de
interrupcion del servicio, incluyendo el respectivo interés. En todos los casos, la devolucion o
compensacion al abonado de las sumas que correspondan por dichos conceptos se realizara en la
misma moneda en que se facturd el servicio, encontrandose la empresa operadora impedida de
realizar dicha devolucién o compensacion a través de una forma de pago distinta.

En caso se trate de servicios que utilizan sistemas de tarjeta de pago, la empresa operadora
debera informar a OSIPTEL los mecanismos y metodologia que utilizara para realizar la devolucién o
compensacion a los abonados y usuarios.

La devolucion o compensacion se realizara conforme a los plazos establecidos en el articulo
40.

(i) Cuando la tarifa correspondiente se pague en forma posterior a la prestacién del servicio,
la empresa operadora no podra exigir dicho pago por el periodo que durd la interrupcion.

La empresa operadora debera comunicar al OSIPTEL las interrupciones masivas: (a) hasta el
dia habil siguiente de producida la causa, cuando éstas resulten atribuibles a la empresa operadora, y
(b) dentro del plazo establecido en el articulo 49, cuando se deriven de supuestos de caso fortuito o
fuerza mayor u otras circunstancias fuera del control de la empresa operadora.

Lo establecido en los numerales (i) y (ii) del presente articulo, también sera aplicable respecto
de los servicios suplementarios o adicionales.

Una vez restituido el servicio, la empresa operadora debera permitir que el abonado o usuario
pueda continuar utilizando el saldo del crédito que le corresponda, inclusive durante el ciclo de
facturacion inmediato posterior, cuando dicho saldo no ha podido ser consumido en el ciclo de
facturacion regular debido a la interrupcion del servicio. Esta regla sera aplicable tanto para los
servicios cuya tarifa o renta fija se paga de forma adelantada como para los que utilizan sistemas de
tarjetas de pago.

Cuando las empresas operadoras que brinden servicios de distribucién de radiodifusion por
cable, dejen de transmitir alguna de las sefales de programacion que forman parte del servicio
contratado por los abonados, deberan comunicar tales eventos al OSIPTEL, dentro del dia habil
siguiente de producido dichos cambios, indicando la nueva sefial de programacién que seria
incorporada a la parrilla que forma parte del plan tarifario contratado. Igualmente, las empresas
operadoras deberan informar a sus abonados acerca de dichas modificaciones utilizando un
mecanismo idéneo.”
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Articulo 46.- Computo de la interrupcion del servicio
Para efectos de lo dispuesto en el articulo precedente, el computo del periodo de interrupcién
del servicio se inicia:

(i) En la fecha y hora que indique la empresa operadora en la comunicacién que realice a
OSIPTEL, de conformidad con lo dispuesto en el segundo parrafo del articulo 45; o,

(i) En la fecha y hora que indique el abonado o usuario en el reporte o documento que
presente a la empresa operadora o a OSIPTEL, siempre que la empresa operadora no informe o no
acredite la fecha y hora en que se produjo la interrupcion del servicio.

Articulo 47.- Periodo de interrupcién del servicio
Para la aplicaciéon del articulo 45, la interrupcion del servicio debera ser por un periodo
superior a sesenta (60) minutos consecutivos.

Este periodo no sera aplicable si en el contrato de concesién de la respectiva empresa
operadora se ha establecido un periodo distinto, salvo para efectos de los casos previstos en el
penultimo y antepenultimo parrafo del articulo 45, en los cuales se aplicara el periodo sefialado en el
parrafo precedente.

Si la interrupcion del servicio fuese por trescientos sesenta (360) horas o mas, consecutivas o
no, en un ciclo de facturaciéon mensual, la empresa operadora exonerara al abonado del pago de la
tarifa o renta fija correspondiente, si lo hubiere, o devolvera el pago realizado por adelantado de ser el
caso, incluido el respectivo interés. Para aquellos servicios cuyo ciclo de facturacion no sea mensual,
dicha exoneracion o devolucién se realizara teniendo en consideracion el valor equivalente a un mes
de la tarifa o renta fija correspondiente.

En los casos que se interrumpa el servicio por mas de un mes, la empresa operadora debera
exonerar del pago de la tarifa o renta fija correspondiente, si lo hubiere, de manera proporcional al
tiempo de interrupcién del servicio.

Articulo 48.- Interrupcion del servicio por mantenimiento

En caso la empresa operadora requiera realizar trabajos de mantenimiento o mejoras
tecnolégicas en su infraestructura que interrumpan los servicios que brinda, comunicara esta
situacién a sus abonados y a OSIPTEL con una anticipacién no menor de dos (2) dias calendario,
debiendo adoptar las medidas necesarias para asegurar la continuidad del servicio.

Cuando a causa de los trabajos de mantenimiento o mejoras tecnolégicas que hubieran sido
previamente comunicados conforme lo establecido en el parrafo precedente, se interrumpa el servicio
por un periodo superior a doscientos cuarenta (240) minutos consecutivos, se aplicara lo dispuesto en
los articulos 45, 46 y 47 respecto del exceso de dicho periodo.

En caso se requiera realizar un mantenimiento correctivo de emergencia que no haya podido
ser previsto por la empresa operadora, la obligacion de aviso a los abonados debera realizarse con la
mayor anticipacién y diligencia posible, debiendo comunicarse el hecho a OSIPTEL, dentro del dia
habil siguiente de iniciado el mantenimiento, y acreditada dentro de los dos (2) dias habiles siguientes
de efectuada dicha comunicacién. En estos casos se aplicara lo dispuesto en los articulos 45, 46 y
47. (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucién N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entré en vigencia el 01 de octubre de 2015, cuyo texto
es el siguiente:

“Articulo 48. - Interrupcion del servicio por trabajos de mantenimiento
En caso la empresa operadora requiera realizar trabajos de mantenimiento o mejoras
tecnoldgicas en su infraestructura que interrumpan los servicios que brinda, debera: (i) comunicar
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esta situacion a sus abonados y a OSIPTEL con una anticipacion no menor de dos (2) dias
calendario, debiendo adoptar las medidas necesarias para asegurar la continuidad del servicio, y (ii)
informar al OSIPTEL el periodo de duracién de la interrupciéon del servicio derivado de los trabajos
realizados, en un plazo no menor a un (1) dia habil, luego de culminado el trabajo de mantenimiento o
mejoras tecnolégicas.

Cuando a causa de los trabajos de mantenimiento o mejoras tecnolégicas, se interrumpa el
servicio por un periodo superior a sesenta (60) minutos consecutivos, se aplicara lo dispuesto en los
articulos 45, 46 y 47 respecto del exceso de dicho periodo.

En caso se requiera realizar un mantenimiento correctivo de emergencia que no haya podido
ser previsto por la empresa operadora, la obligacidon de informar a los abonados acerca de esta
situacién, debera realizarse con la mayor anticipacion y diligencia posible, debiendo comunicarse el
hecho al OSIPTEL, dentro del dia habil siguiente de iniciado el mantenimiento, y acreditada dentro de
los cuatro (4) dias habiles siguientes de efectuada dicha comunicacion. En estos casos se aplicara lo
dispuesto en los articulos 45, 46 y 47.

La obligacién de comunicar al abonado acerca de la realizacién de trabajos de mantenimiento
0 mejoras tecnoldgicas, del mantenimiento correctivo de emergencia que impliquen la interrupcién del
servicio, debera efectuarse mediante el uso de mecanismos documentados e idéneos que sean
remitidos a cada uno de los abonados afectados. Adicionalmente, la empresa operadora debera
publicar en su pagina web de Internet, especificamente en la pagina principal, un aviso informando al
publico en general la ocurrencia de los trabajos de mantenimiento que conllevaran la interrupcion de
los servicios que se prestan, el mismo que se mantendra por el periodo en que dure el trabajo a
efectuarse.

Asimismo, la empresa operadora debera informar al OSIPTEL acerca del cumplimiento de lo
dispuesto en el parrafo anterior, en un plazo no menor de cinco (5) dias habiles siguientes a la
ocurrencia de los eventos de mantenimiento en referencia.”

Articulo 49.- Interrupciéon del servicio por caso fortuito, fuerza mayor u oftras
circunstancias fuera del control de la empresa operadora

En caso de interrupcion del servicio por caso fortuito o fuerza mayor u otras circunstancias
fuera del control de la empresa operadora, ésta debera actuar con la diligencia debida. Asimismo, la
empresa operadora debera cumplir con las siguientes obligaciones:

(i) Comunicar y acreditar tales eventos a OSIPTEL, dentro del plazo establecido en sus
respectivos contratos de concesion, de ser el caso, o comunicar dichos eventos dentro del dia habil
siguiente de producida la causa y acreditar dentro de los cuatro (4) dias habiles siguientes de
producida la causa.

(ii) Presentar un cronograma y plan de trabajo a OSIPTEL para reparar y reponer el servicio,
cuando la interrupcion supere las setenta y dos (72) horas. Dicho cronograma debera ser presentado
dentro de los cuatro (4) dias habiles siguientes de producida la causa, debiendo sustentarse en
criterios de razonabilidad y proporcionalidad.

En caso la empresa operadora no cumpla o cumpla de manera extemporanea con las
obligaciones establecidas en los numerales (i) y (i), o cuando OSIPTEL determine la improcedencia
de la acreditacion o plan de trabajo, sera de aplicacion lo dispuesto en los articulos 45, 46 y 47. (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucién N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entré en vigencia el 01 de octubre de 2015, cuyo texto
es el siguiente:

“Articulo 49.- Interrupcion del servicio por caso fortuito, fuerza mayor u otras
circunstancias fuera del control de la empresa operadora

28/06/2019 16:32:43 Pagina 60
Actualizado al: 27/05/2019



Sistema Peruano de Informacion Juridica Ministerio de Justicia

En caso de interrupcién del servicio por caso fortuito o fuerza mayor u otras circunstancias
fuera del control de la empresa operadora, ésta debera actuar con la diligencia debida. Asimismo, la
empresa operadora debera cumplir con las siguientes obligaciones:

(i) Comunicar y acreditar tales eventos al OSIPTEL, dentro del plazo establecido en sus
respectivos contratos de concesion, de ser el caso, o comunicar dichos eventos dentro del dia habil
siguiente de producida la causa y acreditar dentro de los cuatro (4) dias habiles siguientes de
producida la causa.

(ii) Presentar un cronograma y plan de trabajo a OSIPTEL para reparar y reponer el servicio,
cuando la interrupcioén supere las setenta y dos (72) horas. Dicho cronograma debera ser presentado
dentro de los cuatro (4) dias habiles siguientes de producida la causa, debiendo sustentarse en
criterios de razonabilidad y proporcionalidad.

En estos casos, la empresa operadora procedera con lo dispuesto en los articulos 45, 46 y
47, salvo que en el contrato de concesion de la respectiva empresa operadora se haya establecido lo
contrario. En este Ultimo caso, si la empresa operadora no cumple o cumple de manera
extemporanea con las obligaciones establecidas en los numerales (i) y (ii) , o cuando el OSIPTEL
determine la improcedencia de la acreditacién o plan de trabajo, sera de aplicacién lo dispuesto en los
articulos 45, 46 y 47.”

Articulo 50.- Registro de interrupciones, suspensiones y cortes del servicio

Las empresas operadoras deberan contar con un registro de interrupciones, suspensiones y
cortes del servicio, independientemente de la causa que las haya originado, en el que se consigne la
siguiente informacion:

(i) Fecha y hora efectiva de las interrupciones, suspensiones y/o cortes;
(ii) Fecha y hora de las reactivaciones del servicio;

(iii) Numeros o codigos del servicio o nombres de los abonados afectados;
(iv) Motivo de la interrupcion, suspensién o corte; vy,

(v) Tipo de servicio, de ser el caso.

Dicho registro debera encontrarse a disposicién de OSIPTEL cuando éste lo requiera.

Lo dispuesto en el numeral (iii) no sera aplicable a los servicios brindados mediante sistemas
de tarjetas de pago que tengan por finalidad la adquisicién de tréafico.

Articulo 51.- Limite de Crédito

Cuando corresponda de acuerdo a las caracteristicas del plan tarifario contratado, la empresa
operadora se encuentra obligada a brindar informacion al abonado acerca del limite de crédito que
hubiera asignado a éste ultimo.

Para la asignacion de un limite de crédito mayor al inicialmente contratado u otorgado, la
empresa operadora debera contar con la aceptacion del abonado, de acuerdo a los mecanismos de
contratacion previstos en el Titulo XIII.

En caso la empresa operadora asignara un limite de crédito menor al otorgado inicialmente,
bastara una comunicacion simple al abonado que deje constancia de su recepcion.

Cuando la empresa operadora decida suspender el servicio en virtud a que el abonado ha
excedido el limite de crédito, no podra aplicar cobro alguno por consumos adicionales, salvo aquellos
que no pueda controlar por motivos técnicos. En estos casos la empresa operadora no podra aplicar
tarifa por concepto de reactivacion por suspension.

“Articulo 51-A.- Tope de consumo
La empresa operadora del servicio publico movil sélo puede otorgar la posibilidad de controlar
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consumos a sus abonados a través de la comercializacién de planes tarifarios bajo la modalidad
control, al momento de la contratacion o a través de la migracién a planes tarifarios correspondientes
a dicha modalidad.

La empresa operadora puede permitir que los abonados que han contratado el servicio
publico movil bajo la modalidad postpago, controlen sus consumos manteniendo los atributos
incluidos en su plan tarifario, a través de la activacion del servicio de tope de consumo. La activacion
o desactivacion del tope de consumo constituira una migracion del servicio, debiendo seguirse para
tal efecto, las reglas establecidas en el articulo 63.

En todos los casos, la activacion o desactivacion de dicho servicio se realizara de manera
gratuita.

Asimismo, la empresa operadora no podra aplicar cobro alguno por consumos adicionales,
salvo aquellos que no pueda controlar por motivos técnicos. La carga de la prueba respecto a la
informacion al abonado sobre los servicios que no son controlados por el tope de consumo, asi como
el sustento del motivo técnico que impida controlar determinados consumos corresponde a la
empresa operadora.”(*)

(*) Articulo incluido por el Articulo Segundo de la Resolucién N° 96-2018-CD-OSIPTEL,
publicada el 01 mayo 2018, el mismo que entré en vigencia el 1 de julio de 2018.

Articulo 52.- Acceso de llamadas a nimeros de las series 0800 y 0801

Las empresas operadoras de los servicios de telefonia fija (bajo la modalidad de abonado y
de telefonia publica) y servicios publicos moviles deberan permitir que sus abonados y usuarios
puedan efectuar llamadas a los nimeros de las series 0800 y 0801, independientemente de su
modalidad de contrataciéon del servicio o tipo de plan tarifario (prepago, control, postpago o de
consumo abierto).

La empresa operadora no podra restringir el acceso de llamadas a los nimeros de las series
0800 y 0801, salvo que el suscriptor de las referidas series haya requerido a la empresa operadora
determinadas restricciones para el acceso a sus servicios por parte de los abonados y usuarios.

En ningun caso dichas restricciones podran estar referidas a la modalidad de contratacion del
servicio o tipo de plan tarifario (prepago, control, postpago o de consumo abierto) y adicionalmente,
en el caso de las series 0801 bajo la modalidad de tarifa por trafico local al origen, las restricciones no
podran estar referidas a impedir el acceso de las llamadas originadas desde las redes de los servicios
publicos moviles.

Lo dispuesto en el presente articulo también resulta aplicable a las empresas operadoras que
prestan servicios mediante sistemas de tarjetas de pago. (¥)

(*) De conformidad con la Tercera Disposiciéon Transitoria y Final de la Resoluciéon N°
021-2013-CD-OSIPTEL, publicada el 02 marzo 2013, para efectos del cumplimiento del presente
articulo, las empresas operadoras del servicio de telefonia fija y de los servicios publicos
moéviles deberan incluir en sus relaciones de interconexién las comunicaciones a las series
0800 y 0801 bajo la modalidad tarifaria “Tarifa por Trafico Local al Origen”, también
denominada “Modalidad 2”, aplicando las disposiciones y escenarios de liquidacién
establecidos en la citada norma.

TiTULO V
DERECHOS DE LOS ABONADOS

CAPITULO |
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CAMBIO DE TITULARIDAD

Articulo 53.- Cambio de titularidad del servicio
Se producira el cambio de titularidad del servicio:

(i) En caso de cesién de posicion contractual, tal como lo establece el articulo 54;
(ii) En caso de fusién o escision de la persona juridica; v,
(iii) En caso de fallecimiento del abonado.

La empresa operadora debera realizar el cambio de titularidad en un plazo maximo de diez
(10) dias habiles contados a partir de la fecha en que se presente la documentaciéon necesaria para
realizar dicho cambio.

Para estos efectos, resulta aplicable lo dispuesto en los articulos 4 y 5, salvo para el supuesto
sefalado en el numeral (iii) del presente articulo.

En caso de fallecimiento del abonado, el cambio de titularidad podra ser solicitado por el
coényuge supérstite o los hijos del abonado. Si en caso no hubiere conyuge o descendientes, cualquier
otro sucesor que habite el domicilio de instalacién del servicio y que tenga consentimiento de los
demas sucesores, podra solicitar el cambio de titularidad.

La empresa operadora podra aplicar una tarifa por concepto de cambio de titularidad.

Articulo 54.- Cesiéon de Posicién Contractual

Los abonados podran ceder sus derechos y obligaciones a terceros de acuerdo al
procedimiento que establezca cada empresa operadora.

La empresa operadora debera pronunciarse mediante comunicacion escrita al cedente,
dentro de un plazo no mayor de quince (15) dias habiles de presentada la solicitud de cesion, sobre
su conformidad o no con la misma. Si transcurrido dicho plazo, la empresa operadora no se
pronunciara, se entendera que la cesion ha sido aprobada.

La empresa operadora solo podra negarse a aceptar una cesion de conformidad con los
articulos 4y 5.

La carga de la prueba sobre la cesion realizada corresponde a la empresa operadora.

El abonado cesionario asumira y sera responsable del pago de las deudas pendientes del
servicio que es objeto de cesion. En ningun caso, el abonado cedente asumira frente a la empresa
operadora las obligaciones que le correspondan al abonado cesionario.

CAPITULO I
CAMBIO DE NOMBRE

Articulo 55.- Cambio de nombre
El abonado podré solicitar el cambio de nombre adjuntando la documentacion justificatoria.

En caso de que el cambio de nombre se realice como consecuencia de un cambio de
titularidad, el abonado no debera realizar ningun pago por concepto de cambio de nombre.

La empresa operadora debera realizar el cambio de nombre en un plazo maximo de quince
(15) dias habiles a partir de la fecha en que se solicite dicho cambio, en los términos solicitados.

La empresa operadora podra aplicar una tarifa por concepto de cambio de nombre.
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CAPITULO Il

SUSPENSION TEMPORAL DEL SERVICIO A SOLICITUD DEL ABONADO

Articulo 56.- Suspension temporal del servicio a solicitud del abonado

Los abonados tienen derecho de solicitar a la empresa operadora, sin costo alguno, la
suspensioén temporal del servicio por un plazo de hasta dos (2) meses consecutivos o no, por afo de
servicio.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el parrafo precedente, la empresa operadora podra otorgar un
plazo mayor al antes sefalado.

La empresa operadora debera efectuar la suspensiéon temporal del servicio dentro del plazo
de cinco (5) dias habiles de efectuada la solicitud, salvo que el abonado hubiera sefialado que dicha
suspension se realice en una fecha posterior.

Al solicitar la suspensiéon temporal del servicio, el abonado debera indicar a la empresa
operadora, la duracion de dicha suspension, la cual no sera menor a quince (15) dias calendario. En
caso el abonado no sefialara el plazo, se entendera que el plazo solicitado es de dos (2) meses
consecutivos.

En los contratos sujetos a plazo forzoso, el plazo de permanencia exigido se prorrogara de
manera automatica por el periodo de duracion de la mencionada suspension.

Articulo 57.- Cobros aplicables durante la suspension temporal del servicio

Por el periodo de duracién de la suspension temporal del servicio solicitada, la empresa
operadora no podra aplicar cobro alguno por conceptos relacionados con el servicio; sin perjuicio del
derecho de la empresa operadora de cobrar las deudas pendientes.

En caso la empresa operadora facture la prestacion del servicio por adelantado, podra optar
por la devolucién al abonado del monto proporcional por el periodo de duracion de la suspension o
por la extension proporcional del tiempo de prestacion del servicio pagado por adelantado.

Si la empresa operadora no cumpliese con efectuar la suspension dentro del plazo
establecido, el abonado so6lo debera pagar la parte proporcional de la tarifa o renta fija
correspondiente hasta la fecha en que la empresa operadora debi6é efectuar la suspensién del
servicio.

La empresa operadora debera reactivar el servicio suspendido (i) al vencimiento del plazo de
dos (2) meses en caso el abonado no hubiera sefalado plazo, (ii) antes de cumplirse dicho plazo en
caso de solicitud del abonado, o (iii) al vencimiento del plazo sefalado por el abonado.

La empresa operadora podra aplicar una tarifa por concepto de reactivacion por suspension,
la misma que debera ser puesta en conocimiento del abonado al momento en que efectue la solicitud
de suspension temporal del servicio.

CAPITULO IV
TRASLADO DEL SERVICIO

Articulo 58.- Traslado

El abonado podra solicitar el traslado del lugar donde se presta o se encuentra registrado el
servicio contratado, dentro del area de cobertura o extension de la planta externa de la empresa
operadora y siempre que las condiciones técnicas lo permitan.

La empresa operadora podra aplicar una tarifa por concepto de traslado.
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Articulo 59.- Factibilidad del traslado

La empresa operadora debera informar a través de un medio que permita dejar constancia de
su recepcion, dentro de un plazo maximo de cinco (5) dias habiles de recibida la solicitud y previa
coordinacién con el abonado, la fecha en que se realizara el traslado del servicio, indicando un rango
horario no mayor a ciento ochenta (180) minutos, en los cuales se efectuaria el referido traslado. En
caso de no ser posible dicho traslado, debera informar al abonado por escrito, dentro del mismo
plazo, el sustento de la imposibilidad de atenderlo. En este ultimo caso, si el abonado no se encuentra
conforme con la informacion proporcionada por la empresa operadora, podra:

(i) Solicitar a la empresa operadora que considere su solicitud como traslado pendiente, en
cuyo caso ésta procedera a suspender totalmente el servicio, sin costo alguno para el abonado, hasta
que cuente con las condiciones técnicas que permitan hacer efectivo el traslado solicitado. La
empresa operadora solo podra cobrar la tarifa por concepto de traslado, luego de realizado dicho
traslado; y/o,

(ii) Iniciar el tramite de reclamo segun lo establecido en la Directiva de Reclamos.

Mientras dure el traslado pendiente, no se generara nueva deuda por cualquier concepto
relacionado con el servicio; sin perjuicio del derecho de la empresa operadora de cobrar las deudas
pendientes. Si el traslado pendiente se mantiene por un periodo mayor a tres (3) meses, el abonado
podra optar por resolver unilateralmente el contrato, quedando impedida la empresa operadora de
imponer penalidades o algun otro cobro analogo.

En caso la empresa operadora no cumpla con realizar el traslado dentro del plazo
comunicado al abonado, éste se encontrara exonerado de cualquier concepto relacionado con el
servicio, hasta que se efectue el traslado.

CAPITULO V
FACTURACION DETALLADA

Articulo 60.- Facturacion detallada
A solicitud del abonado, la empresa operadora cuya facturacion esté sujeta a un sistema de
tasacion, esta obligada a proporcionar el servicio de facturacion detallada.

La empresa operadora debera brindar el servicio de facturacién detallada segun las
siguientes modalidades:

(i) Modalidad A: Facturacion detallada respecto de las llamadas que se efectien en los
siguientes ciclos de facturacion, cuya emision podra generar el pago de una tarifa. La solicitud podra
ser formulada de acuerdo a los mecanismos de contratacion previstos en el Titulo XIII.

(i) Modalidad B: Facturaciéon detallada correspondiente al ciclo de facturaciéon previo, sin
costo alguno para el abonado, la cual podra ser entregada inmediatamente después de realizada la
solicitud o ser remitida al abonado en un plazo no mayor de tres (3) dias habiles de acuerdo a lo
establecido en el penultimo parrafo.

La solicitud debera ser presentada personalmente por el abonado, en cualquiera de las
oficinas de la empresa operadora, verbalmente o por escrito. La empresa operadora podra permitir
otros mecanismos adicionales para la presentacion de esta solicitud.

En el documento que se entregue al abonado se detallara, como minimo, el numero llamado,
la fecha, la hora de inicio, duracién, y el importe de cada llamada local a teléfonos fijos y a los
servicios publicos mdéviles. Asimismo, en los casos de llamadas a servicios publicos méviles y
servicios rurales, se debera detallar el nombre de la empresa operadora que provee el servicio al
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abonado llamado.

La empresa operadora podra entregar esta informacion en el domicilio sefialado por el
abonado, mediante un documento impreso, por medios electronicos, o por cualquier soporte
informatico que tenga la capacidad de almacenar informacion.

En caso la empresa operadora se negara a brindar la facturaciéon detallada, el abonado podra
iniciar un procedimiento de reclamos de acuerdo a lo establecido en la Directiva de Reclamos.

CAPITULO VI

DERECHO A MIGRAR A LOS DISTINTOS PLANES TARIFARIOS QUE OFREZCAN LAS
EMPRESAS OPERADORAS

Articulo 61.- Derecho a migrar a los distintos planes tarifarios

Durante la ejecucion del contrato, el abonado tiene derecho a migrar a otros planes tarifarios
que se ofrezcan al momento de solicitar la migracién, de acuerdo a las condiciones previstas por la
empresa operadora, sujetandose a lo establecido en la presente norma.

Para estos efectos, se entendera por migracion a: (i) la modificacion del contrato de
prestacion de servicios, o; (ii) la resolucion del contrato de prestacién de servicios preexistente, y la
inmediata suscripcién de un nuevo contrato para la prestacion del mismo servicio, bajo condiciones y
caracteristicas distintas a las anteriormente contratadas.

Articulo 62.- Condicionamientos y prdcticas que afectan la migracion
Para efectos de la atencién de la solicitud de migracién o de su aceptacion, la empresa operadora se
encuentra prohibida de:

(i) Imponer penalidades o cualquier modalidad de sancién al abonado del servicio como consecuencia
de la migracién, salvo cuando el abonado solicite la migracién dentro del plazo forzoso.

(i) Condicionar la migracién a que haya transcurrido un tiempo determinado desde el acceso al
servicio, salvo el transcurso del plazo forzoso que se hubiere establecido en el contrato.

(iii) Condicionar la migraciéon a que el abonado del servicio haya cancelado o garantizado la deuda
pendiente por la prestacién del servicio respecto del plan tarifario del cual se migra, salvo que se trate de la
migracion de un plan tarifario post pago a uno bajo la modalidad prepago.

(iv) Condicionar la migraciéon a que el abonado del servicio no hubiere iniciado un procedimiento de
reclamos, de conformidad con la Directiva de Reclamos.

(v) Condicionar la migracién al cambio de numero telefénico o de abonado, salvo que dicho cambio se
sustente en motivos técnicos.

(vi) Negar la migraciéon bajo el sustento que al contratar el servicio el abonado se hubiere acogido a
una oferta respecto del cargo tnico de instalacién, en caso corresponda.

(vii) Negar la migracion bajo el sustento que no existan facilidades técnicas. Si no existieran facilidades
técnicas, la empresa operadora debera considerar a la solicitud como migracion pendiente, hasta que cuente
con las condiciones técnicas que permitan hacer efectiva la migracioén. Transcurrido el plazo de tres (3) meses
de la solicitud de migracién, el abonado podra presentar el reclamo correspondiente de acuerdo a lo establecido
en la Directiva de Reclamos.

(viii) Realizar cualquier otra practica, condicionamiento, restriccibn o exigencia, que de manera
injustificada o indebida, limite el derecho del abonado a contratar los distintos planes tarifarios o a migrar de uno
a otro plan tarifario.

La empresa operadora podra condicionar la migracién tunicamente cuando (a) la tarifa incluida en el
plan tarifario al que el abonado desea migrar, sea mayor y se incremente el riesgo de incumplir con el pago por
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parte del abonado, (b) el servicio se encuentre suspendido o cortado, por falta de pago o uso indebido del
servicio conforme a lo previsto en la normativa vigente, (c) la empresa operadora haya otorgado facilidades de
pago o refinanciamiento de la deuda al abonado y éste haya incumplido con el pago.

La empresa operadora podra aplicar una tarifa por concepto de migracién, salvo cuando se trate del
servicio de telefonia fija, en cuyo caso la migracioén se efectuaréd de manera gratuita. (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucion N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entré en vigencia el 01 de octubre de 2015, cuyo texto
es el siguiente:

“Articulo 62.- Condicionamientos y practicas que afectan la migracién
Para efectos de la atencion de la solicitud de migracién o de su aceptacion, la empresa
operadora se encuentra prohibida de:

(i) Imponer penalidades o cualquier modalidad de sanciéon al abonado del servicio como
consecuencia de la migracion, salvo cuando el abonado solicite la migracion dentro del plazo forzoso.

(ii) Condicionar la migracién a que haya transcurrido un tiempo determinado desde el acceso
al servicio, salvo el transcurso del plazo forzoso que se hubiere establecido en el contrato.

(iii) Condicionar la migracion a que el abonado del servicio haya cancelado o garantizado la
deuda pendiente por la prestacion del servicio respecto del plan tarifario del cual se migra, salvo que
se trate de la migracion de un plan tarifario post pago a uno bajo la modalidad prepago.

(iv) Condicionar la migracion a que el abonado del servicio no hubiere iniciado un
procedimiento de reclamos, de conformidad con la Directiva de Reclamos.

(v) Condicionar la migracién al cambio de numero telefénico o de abonado, salvo que dicho
cambio se sustente en motivos técnicos.

(vi) Negar la migracion bajo el sustento que al contratar el servicio el abonado se hubiere
acogido a una oferta respecto del cargo unico de instalacion, en caso corresponda.

(vii) Negar la migraciéon bajo el sustento que no existan facilidades técnicas, salvo que la
empresa operadora no cuente con cobertura en la zona.

(viii) Negar la migracion bajo el sustento que el plan tarifario al cual el abonado solicita migrar,
se encuentra dirigido Unicamente a potenciales abonados, no obstante, en caso que se otorgue
beneficios o descuentos especificos en la tarifa o renta fija periddica o en el acceso al servicio que
sean ofrecidos a los nuevos abonados, la empresa operadora podra no aplicar éstos al abonado que
solicita la migracion;

(ix) Condicionar la migracion a que el abonado solo pueda realizar la migracién por un canal
de atencion especifico, salvo que el abonado sea una persona juridica, para lo cual se aplicara lo
dispuesto en el articulo 2 de la presente norma;

(x) Realizar cualquier otra practica, condicionamiento, restriccién o exigencia, que de manera
injustificada o indebida, limite el derecho del abonado a contratar los distintos planes tarifarios o a
migrar de uno a otro plan tarifario.

En cualquiera de los supuestos antes detallados, el abonado podra presentar el reclamo
correspondiente de acuerdo a lo establecido en la Directiva de Reclamos.

La empresa operadora podra condicionar la migracion Unicamente cuando: (a) la tarifa
incluida en el plan tarifario al que el abonado desea migrar, sea mayor y se incremente el riesgo de
incumplir con el pago por parte del abonado, (b) el servicio se encuentre suspendido o cortado, por
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falta de pago o uso indebido del servicio conforme a lo previsto en la normativa vigente, (c) la
empresa operadora haya otorgado facilidades de pago o refinanciamiento de la deuda al abonado y
éste haya incumplido con el pago, y (d) la empresa operadora haya otorgado facilidades de
financiamiento de equipo terminal y el abonado no haya cumplido con el pago de las penalidades
correspondientes.

En ningun caso, la empresa operadora podra aplicar una tarifa por concepto de migracion,
debiendo efectuarse ésta de manera gratuita.”

Articulo 63.- Aceptacion de la solicitud de migracién

Formulada la solicitud de migracién por el abonado, la empresa operadora comunicara de
manera inmediata si procede o no la solicitud, o en todo caso, la necesidad de un plazo adicional para
su evaluacion. Dicho plazo no podra exceder de tres (3) dias habiles.

La solicitud de migracion y su aceptacion deberan realizarse utilizando los mecanismos de
contratacion previstos en el Titulo XIII.

La empresa operadora debera hacer efectiva la migracion a partir del ciclo de facturacion
inmediato posterior de aceptada la solicitud.

El abonado tendra el derecho a iniciar un procedimiento de reclamo, de acuerdo a la Directiva
de Reclamos, en caso la empresa operadora (i) no hubiera comunicado la procedencia o no de la
solicitud dentro del plazo establecido en el primer parrafo del presente articulo; (ii) no aceptara la
migracion solicitada; (iii) no efectuara la migracion dentro del plazo previsto en el parrafo precedente;
o (iv) no efectuara la migracién pendiente dentro del plazo de tres (3) meses dispuesto en el articulo
62.

Articulo 64.- Consecuencias de la migracién del servicio
La aceptacion de la migracion solicitada no supone la condonacion de las deudas existentes por el
servicio ni la reactivacion por suspension o corte del mismo de ser el caso, salvo que exista acuerdo expreso

entre el abonado y la empresa operadora. (¥)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucién N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de enero de 2015, cuyo texto es el
siguiente:

“Articulo 64.- Consecuencias de la migracién del servicio

La aceptacion de la migracion solicitada no supone la condonacién de las deudas existentes
por el servicio ni la reactivacion por suspension o corte del mismo de ser el caso, salvo que exista
acuerdo expreso entre el abonado y la empresa operadora.

En los casos que el abonado solicite la migracion del servicio bajo la modalidad prepago
hacia una modalidad control o postpago, la empresa operadora debera devolver el saldo monetario no
consumido proveniente de la activacion de una tarjeta de pago. Dicha devolucion debera realizarse en
el recibo correspondiente al primer ciclo de facturacion.”

“Articulo 64-A.- Desistimiento de la migracién

El abonado tiene derecho a desistirse de la migracion solicitada, dentro del plazo de cuarenta
(40) dias habiles contados a partir de la fecha en la que se hace efectiva la migracién. Una vez
comunicado el desistimiento por parte del abonado, la empresa operadora procedera a restituir el
plan tarifario originalmente contratado a partir del ciclo de facturacién inmediato posterior de la fecha
de la comunicacion del abonado. Asimismo, la empresa operadora podra no aplicar los beneficios o
descuentos que hubiera otorgado como consecuencia de la migracién.

Esta disposicion resultara aplicable incluso en los casos en los que la empresa operadora
haya cesado la comercializacién del plan tarifario de origen.
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La empresa operadora debera informar al abonado respecto al contenido del presente
articulo en cada oportunidad en la que éste solicite la migracion del servicio."(*)

(*) Articulo incluido por el Articulo Segundo de la Resolucién N° 96-2018-CD-OSIPTEL,
publicada el 01 mayo 2018, el mismo que entré en vigencia el 1 de julio de 2018.

CAPITULO VII
INFORMACION DE LLAMADAS ENTRANTES

Articulo 65.- Registro de informacion de llamadas entrantes

A solicitud del abonado, la empresa operadora esta obligada a proporcionar el registro de
informacion de las llamadas entrantes al servicio telefénico del abonado (que comprende en general
las comunicaciones de voz que son recibidas por los abonados del servicio telefénico fijo y de los
servicios publicos maviles), con una anterioridad no mayor a dos (2) meses de realizada la solicitud.

La solicitud debera ser presentada personalmente por el abonado, en cualquiera de las
oficinas de la empresa operadora, verbalmente o por escrito. La empresa operadora podra permitir
otros mecanismos adicionales para la presentacion de esta solicitud.

La emisién de este registro podra generar el pago de una tarifa.

En el documento que se entregue al abonado se detallara el numero llamante, la fecha, la
hora de inicio y duracién de la comunicacion.

La empresa operadora podra entregar esta informacion, de acuerdo a lo indicado por el
abonado, en la propia oficina de la empresa, o en el domicilio sefialado por el abonado, mediante un
documento impreso, por medios electrénicos, o por cualquier soporte informatico que tenga la
capacidad de almacenar informacion, en un plazo maximo de quince (15) dias utiles posteriores a la
presentacion de la solicitud.

En caso la empresa operadora se negara a brindar este registro, 0 no cumpliera con
entregarlo en el plazo indicado, el abonado podra iniciar un procedimiento de reclamo de acuerdo a lo
establecido en la Directiva de Reclamos.

Articulo 66.- Identificacion de llamadas entrantes

Los abonados de los servicios publicos moviles tienen derecho a acceder en su equipo
terminal a la identificacion del nimero telefénico o de abonado de cada llamada entrante a su
servicio, antes de ser contestada y durante el establecimiento de la comunicacion, aun cuando el
usuario llamante oculte el nimero telefénico o de abonado.

La empresa operadora de servicios publicos moviles esta obligada a reportar al OSIPTEL las
situaciones en las que por razones técnicas no sea posible la identificacién del nimero telefénico o de
abonado de la llamada entrante.

En ningun caso, la empresa operadora de servicios publicos moviles podra restringir la
aplicacion de este derecho, inclusive cuando el abonado no haya rehabilitado o recargado el servicio
contratado bajo la modalidad prepago, o cuando no haya cancelado el recibo de servicios, en los
casos de servicios control o postpago.

CAPITULO VI
INFORMACION DE CONSUMOS Y SALDOS

Articulo 67.- Informacién actualizada de consumos y saldos
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El abonado del servicio de telefonia fija y de los servicios publicos méviles, bajo las
modalidades prepago, control y postpago, podra solicitar en cualquier momento, informacion
actualizada sobre los consumos realizados o el saldo del crédito que se le hubiera asignado de
acuerdo al plan tarifario contratado, segun corresponda. Cuando el plan tarifario contratado incluya la
asignaciéon de crédito diferenciado, la empresa operadora debera informar el saldo de crédito,
haciendo la respectiva distincion.

Excepcionalmente, en el caso de planes tarifarios postpago no sujetos a control de consumo,
la empresa operadora podra brindar la informacién correspondiente, con un plazo de actualizacién no
mayor de cuatro (04) horas, debiendo indicarse expresamente al abonado sobre dicho plazo.

La empresa operadora debera brindar la informacién a que se hace referencia en los parrafos
precedentes, mediante la consulta a un numero telefénico libre de costo para el abonado. Dicha
informacion debera proporcionarse, a eleccion del abonado, mediante una locucion hablada o, en
caso sea técnicamente posible, mediante su envio a la casilla de mensajes de texto. (*)

(*) Articulo sustituido por el Articulo Primero de la Resolucién N° 056-2015-CD-OSIPTEL,
publicada el 05 junio 2015, el mismo que entré en vigencia el 01 de febrero de 2016, cuyo texto
es el siguiente:

“Articulo 67.- Informacion actualizada de consumos y saldos

El abonado del servicio de telefonia fijja y de los servicios publicos moviles, bajo las
modalidades prepago, control y postpago, podra solicitar en cualquier momento, informacion
actualizada sobre los consumos realizados o el saldo del crédito que se le hubiera asignado de
acuerdo al plan tarifario contratado, segun corresponda, salvo que se trate de planes de telefonia fija
postpago con tarifa plana. Cuando el plan tarifario contratado incluya la asignaciéon de crédito
diferenciado, la empresa operadora debera informar el saldo de crédito, haciendo la respectiva
distincion.

Excepcionalmente, en el caso de planes tarifarios postpago no sujetos a control de consumo,
la empresa operadora podra brindar la informacion correspondiente, con un plazo de actualizaciéon no
mayor de cuatro (04) horas, debiendo indicarse expresamente al abonado sobre dicho plazo.

La empresa operadora debera brindar la informacion a que se hace referencia en los parrafos
precedentes, mediante la consulta a un ndmero telefonico libre de costo para el abonado. Dicha
informacién debera proporcionarse, a eleccion del abonado, mediante una locucion hablada o, en
caso sea técnicamente posible, mediante su envio a la casilla de mensajes de texto.

Para el caso del servicio de acceso a Internet que se preste a través de los servicios publicos
moviles, la empresa operadora debera remitir al abonado un mensaje de texto de alerta cuando se
encuentre en el 80% del limite de la capacidad maxima de los datos que le otorga el plan tarifario que
haya contratado, sea éste control o postpago.”

“CAPITULO IX
DERECHO DE ACCESO A APLICACIONES Y PROTOCOLOS DE INTERNET

"Articulo 67-A.- Acceso al uso de aplicaciones y protocolos de Internet

El abonado tiene derecho a acceder a cualquier trafico, protocolo, servicio o aplicacion
soportado sobre Internet, asi como a enviar o recibir cualquier informaciéon que se encuentre acorde
con el ordenamiento legal vigente.

La empresa operadora se encontrara impedida de disefiar planes tarifarios que establezcan
limitaciones o restricciones al servicio de acceso a Internet que no cuenten con la conformidad del
OSIPTEL, de acuerdo a lo establecido en la normativa vigente.” (*)
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(*) Capitulo incluido por el Articulo Segundo de la Resolucion N° 138-2014-CD-OSIPTEL,
publicada el 12 noviembre 2014, que entré en vigencia el 02 de enero de 2015.

“CAPITULO X
REPOSICION DE SIM CARD Y RECUPERACION DEL NUMERO TELEFONICO O DE ABONADO
DEL SERVICIO PUBLICO MOVIL”

Articulo 67-B.- Reposicion de SIM Card y recuperacion de numero telefénico o de abonado del
servicio publico mévil

A solicitud del abonado, la empresa operadora de los servicios publicos moviles, esta obligada a
proporcionar un nuevo SIM Card asociado al numero telefénico o de abonado cuya titularidad lo identifique
como tal, cuando se haya reportado previamente el robo, hurto o pérdida del equipo terminal, o en los casos
que el SIM Card haya sido extraviado, presente fallas que ocasionen la inoperatividad del servicio, o se requiera
un nuevo modelo de SIM Card.

Esta solicitud debera ser presentada unicamente en forma personal por el abonado, en cualquiera de
las oficinas o centros de atencién de la empresa operadora y los puntos de venta habilitados en virtud a lo
dispuesto en el tercer parrafo del articulo 43, debiendo verificar la identidad del abonado con el docu