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. OBJETIVO
El presente informe de calidad regulatoria tiene como objetivo analizar las necesidades
actuales de los usuarios y del entorno competitivo de los mercados de servicios publicos
de telecomunicaciones, asi como realizar una revision integral del marco normativo
vigente, con el fin de sustentar la aprobacion de una nueva Norma de las Condiciones de
Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones (en adelante, la Norma de
Condiciones de Uso), que se adecle a la dinamica sectorial y fortalezca la proteccion de

los derechos de los usuarios.

.  ANTECEDENTES

11.1. Evolucién de las Condiciones de Uso

La primera version de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones (en adelante, Condiciones de Uso), fue aprobada mediante
Resolucion de Consejo Directivo N° 116-2003-CD-OSIPTEL y entr6 en vigencia el 01 de
enero de 2004, con el objetivo de ser el marco de referencia para el uso de todos los
servicios publicos de telecomunicaciones, protegiendo tanto a los abonados y usuarios
de estos como a la dinamica entre los proveedores de dichos servicios (empresas
operadoras).

En estas méas de dos décadas, las Condiciones de Uso han experimentado cuarenta y un
(41) modificaciones de fondo tal como se observa en el siguiente gréafico. Estas
modificaciones han respondido a requerimientos o0 necesidades especificas de los

diversos agentes del mercado.

Grdfico N° 1: Evolucion de modificaciones de las Condiciones de Uso
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Fuente: Resoluciones aprobadas por el OSIPTEL. Elaboracion propia.
Cabe precisar que 13 de las modificaciones antes indicadas se realizaron entre los afios
2004 y 2012, lo que ocasiond que las disposiciones que conformaban la norma quedaran

dispersas en diferentes resoluciones. Estas resoluciones, a su vez, fueron objeto de
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sucesivas modificaciones, derogaciones o precisiones en algunos de sus articulos,

generando asi un marco normativo fragmentado y de dificil seguimiento.

Cuadro N° 1: Modificaciones de las Condiciones de Uso tras su publicacion inicial mediante
Resolucion 116-2003-CD/OSIPTEL, entre los afios 2004 y 2012.

Aho Resolucion

2004 Resolucion N° 024-2004-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 018-2005-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 049-2005-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 055-2006-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 084-2006-CD/OSIPTEL
2009 Resolucion N° 092-2009-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 015-2010-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 031-2010-CD/OSIPTEL
2010 Resolucion N° 050-2010-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 054-2010-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 056-2010-CD/OSIPTEL
Resoluciéon N° 007-2012-CD/OSIPTEL
Resoluciéon N° 059-2012-CD/OSIPTEL
Fuente: Resoluciones aprobadas por el OSIPTEL. Elaboracion propia.

2005

2006

2012

Asi, con el objetivo de sistematizar y consolidar todas las disposiciones normativas antes
mencionadas y, a fin de que los abonados, usuarios, empresas operadoras y demas
interesados cuenten con un Unico instrumento normativo que contenga las disposiciones
vigentes hasta ese momento, mediante Resolucion N° 138-2012-CD/OSIPTEL se aprobd
el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de

Telecomunicaciones (en adelante, TUO de las Condiciones de Uso).

No obstante, posteriormente, entre los afios 2013y 2022, se realizaron 17 modificaciones
al TUO de las Condiciones de Uso, que ocasionaron -nuevamente- que las disposiciones

gue lo conformaban se encontraran contenidas en diferentes resoluciones.
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Cuadro N° 2: Modificaciones al TUO de las Condiciones de Uso tras su publicacion mediante
Resolucion 138-2012-CD/OSIPTEL, entre los afios 2013 y 2022.

Ao Resolucion

Resolucion N° 021-2013-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 095-2013-CD/OSIPTEL
2014 Resolucion N° 138-2014-CD/OSIPTEL
2015 Resolucion N° 056-2015-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 064-2018-CD/OSIPTEL
2018 Resolucion N° 096-2018-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 224-2018-CD/OSIPTEL
2019 Resolucion N° 163-2019-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 006-2020-CD/OSIPTEL
2020 Resolucion N° 138-2020-CD/OSIPTEL
Resoluciéon N° 153-2020-CD/OSIPTEL
Resoluciéon N° 019-2021-CD/OSIPTEL

2021 Resolucion N° 145-2021-CD/OSIPTEL
Resoluciéon N° 007-2022-CD/OSIPTEL
R lucion N° 043-2022-CD IPTEL

2022 esolucidn N° 043-2022-CD/0OS

Resoluciéon N° 072-2022-CD/OSIPTEL
Resoluciéon N° 118-2022-CD/OSIPTEL
Fuente: Resoluciones aprobadas por el OSIPTEL. Elaboracion propia.

Es asi que, como consecuencia de los cambios efectuados, el TUO de las Condiciones
de Uso fue perdiendo progresivamente su haturaleza como instrumento Unico y
compilador de los derechos y obligaciones vigentes. En ese proceso, se advirtié que dicho
cuerpo normativo contenia disposiciones que habian sido derogadas o modificadas por
normas de mayor jerarquia sin que ello se reflejara en una actualizacién por parte de este
Organismo. Asimismo, se identificaron disposiciones duplicadas respecto de otros
cuerpos normativos, lo que generé confusién en su aplicacion y debilit6 la coherencia del

marco regulatorio.

Adicionalmente, se observé que las frecuentes modificaciones realizadas hasta ese
momento, generaron que el articulado perdiera un orden légico o criterio estructural
definido, lo que se tradujo en mudltiples referencias cruzadas que dificultaban una

adecuada e integral interpretacion del referido texto.

Frente a ello, se generd -una vez més- la necesidad de realizar un cambio de forma de
las disposiciones contenidas en las Condiciones de Uso, para lo cual se emitié un nuevo
cuerpo legal mas breve y de facil comprension para usuarios, abonados, empresas

operadoras y demas actores, manteniendo las obligaciones vigentes hasta ese momento.

Esta reorganizacion publicada mediante Resolucion N° 172-2022-CD/OSIPTEL, si bien
aprob6 un nuevo texto de Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones (en adelante, actuales Condiciones de Uso), no incluyé ningin

cambio de fondo. Consistié Unicamente en un cambio de organizacion del texto en el que
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las disposiciones mas importantes se mantuvieron en el cuerpo de la norma y los

aspectos procedimentales se trasladaron a los anexos de la misma.

Ahora bien, cabe mencionar que, en octubre de 2022, mediante el Decreto Supremo N°
007-2022-JUS, se aprobd el Reglamento de la Ley Marco para la Produccién y
Sistematizacion Legislativa (en adelante, Reglamento de la Ley Marco para la Produccion
y Sistematizacion Legislativa), el cual, en el su articulo 45, prohibe expresamente que los

anexos contengan disposiciones normativas.

En ese contexto, las once (11) modificaciones realizadas tras la entrada en vigencia de
dicho reglamento no solo implicaron cambios sustanciales que dispersaron las
disposiciones vigentes en distintas resoluciones, sino que también impactaron en la
estructura de las actuales Condiciones de Uso; ello, debido a que los procedimientos
fueron incorporados directamente en el cuerpo normativo, en lugar de mantenerse en los
anexos como se habia hecho anteriormente, generando una ruptura en el criterio de
organizacion seguido hasta ese momento.

Cuadro N° 3: Modificaciones a las actuales Condiciones de Uso tras su publicacion mediante
Resolucion 172-2022-CD/OSIPTEL, entre los afios 2023 y 2024.

Afio Resolucion

Resolucion N° 005-2023-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 065-2023-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 151-2023-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 224-2023-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 282-2023-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 333-2023-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 017-2024-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 059-2024-CD/OSIPTEL
2024 Resolucion N° 061-2024-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 123-2024-CD/OSIPTEL
Resolucion N° 214-2024-CD/OSIPTEL
Fuente: Resoluciones aprobadas por el OSIPTEL. Elaboracion propia.

2023

Cabe sefialar que, durante el afio 2025, no se han realizado nuevas modificaciones a las
actuales Condiciones de Uso, lo que representa una oportunidad para llevar a cabo una
revision integral que permita ordenar, actualizar y consolidar su contenido conforme a los

principios de técnica legislativa y simplificacion regulatoria.

II.2. Lineamientos de Calidad Regulatoria

Con el objetivo de establecer el marco para el fortalecimiento de la buena gobernanza y
la mejora continua de la politica regulatoria del Osiptel en el ejercicio de sus funciones
normativas y generar mayor predictibilidad en el sector, en febrero de 2024, se aprobaron

los Lineamientos de mejora regulatoria del Osiptel*.

1 Aprobado el 12 de febrero de 2024 mediante Resolucién de 030-2024-CD/OSIPTEL.
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Asi, el numeral 3.2 de los mencionados lineamientos establece que en caso se contemple

emitir normas que generen costos de cumplimiento, los procedimientos de emision de
normas deberan cumplir con las reglas establecidas en el “Manual del Analisis de Impacto
Regulatorio” que incluye el respectivo Analisis de Impacto Regulatorio Ex — Ante (AIR EX
- Ante) basado en evidencias, el cual permite justificar la intervencién del regulador y

analizar las alternativas de intervencion y sus posibles impactos.

Asimismo, se prevé la agenda regulatoria como un instrumento que se utiliza para
programar e informar al publico sobre determinados problemas identificados en la
prestacion de los servicios publicos de telecomunicaciones, que posteriormente pueden
ser materia del AIR Ex - Ante, a fin de lograr mayor predictibilidad, participacion y
transparencia en el proceso de produccion normativa. Precisamente, la agenda
regulatoria del Osiptel para el afio 2025, contempla la modificacion de las Condiciones
de Uso.

En este contexto y considerando que en el ultimo parrafo del numeral 4.3 de dichos
Lineamientos se sefiala que los textos normativos solo podran ser modificados una vez
durante un afio calendario?, se realiza una revision integral para incluir en ese Unico

cambio normativo todas las necesidades de la industria.

Mas aun, en normas como las Condiciones de Uso, que contienen disposiciones que
fueron concebidas en un contexto distinto de hace mas de dos décadas, se hace

necesaria una revision integral de sus disposiciones.

I1.3. Consulta Temprana

En concordancia con el Principio de Transparencia que rige al Osiptel, el 14 de junio de
2024, se publicé en la web institucional el Documento Soporte N° 02-2024/DPRC,
“‘Documento Soporte para la Consulta Publica sobre la necesidad de realizar
modificaciones a la Norma de Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones y el Enfoque para la Determinacion de Compensaciones por

Interrupcion en los Servicios Publicos de Telecomunicaciones™

El referido documento tuvo por objetivo motivar el debate respecto a algunos aspectos

de las actuales Condiciones de Uso, para lo cual se solicité a los interesados sus aportes

2“4, Instrumentos de Mejora Regulatoria del Osiptel
(..)
4.3.(..)
La modificacién de un texto normativo se efectia como méaximo una (1) vez durante el afio calendario, salvo en casos
excepcionales que el Consejo Directivo del Osiptel lo establezca, hasta por un maximo de dos (2) veces al afio.
Asimismo, se exceptla de esta regla, aquellas modificaciones a la normativa que se deriven del cumplimiento de las
disposiciones legales establecidas a través de normas de mayor jerarquia o rango superior”.
8 Disponible en: https://www.gob.pe/institucion/osiptel/campa%C3%B1las/66409-consulta-temprana-sobre-las-
modificaciones-a-la-norma-de-condiciones-de-uso
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respecto a las materias discutidas en el documento y la respuesta a dieciséis (16)

preguntas especificas.

Las preguntas respecto de los tdpicos generales establecidos en las actuales
Condiciones de Uso fueron las siguientes*:

I. ¢Considera que en las Condiciones de Uso existen algunas disposiciones que
establecen procedimientos presenciales que podrian modificarse? Especifique
cuales y justifique su respuesta.

II. ¢En su opinion, las disposiciones referentes a los mecanismos de contratacion, y
en patrticular, las condiciones y obligaciones para su uso, necesitan alguna(s)
modificacion(es)? ¢ Cudles y en qué sentido? Justifique su respuesta.

lll. ¢Considera que lafacultad de facturar un servicio por adelantado tiene un impacto
negativo para usted? ¢En su opinion, deberia restringirse esta alternativa de
facturacion? Justifique su respuesta.

IV. ¢Considera pertinente prescindir en Condiciones de Uso de las disposiciones
relacionadas con: (i) el servicio de locucién por cambio de namero, (ii) la casilla
de Voz, (iii) las tarjetas de pago, (iv) el directorio de nimeros telefénicos, (v) las
guias de abondo, (vi) los suscriptores de las series 80C, o0 alguna otra materia?
Justifique en cada caso las razones.

V. Respecto a las excepciones para el cumplimiento de algunas de las obligaciones
previstas en Condiciones de Uso, en su opinidn, en el contexto actual, ¢aln se
justifican las excepciones previstas?, ¢existen algunas otras excepciones que
deban incluirse? ¢,en qué casos y por qué razones? Justifique su respuesta.

VI. Respecto a las disposiciones especificas que establecen condiciones especiales
para los abonados del servicio de telefonia fija, ¢ considera que estas deben ser
eliminadas? Justifique su respuesta.

VII. ¢Considera que debe realizarse algun ajuste en el proceso de representacion?
Justifique su respuesta.

VIII. ¢Considera que existe alguna obligacion en las Condiciones de Uso que deba
extenderse a los Comercializadores? Explique las razones.

IX. ¢Considera que debe haber algun ajuste en los umbrales que se establecen en
Condiciones de Uso para determinadas obligaciones? ¢ Cual seria la propuesta y
por qué?

X. ¢En su opinién, las reglas para el corte del servicio y bloqueo del equipo terminal
mévil por uso prohibido deben ser actualizadas? ¢ Cuales considera que deben

ser las nuevas reglas? Justifique su respuesta.

4 Se incluyeron dos (02) preguntas especificas respecto a “compensacion por interrupciones”, sin embargo, este tema fue
traslado a otro cuerpo normativo, por lo que no seran consideradas en este analisis.
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XI. ¢Considera que se debe mantener la posibilidad de vinculacién del contrato

equipo terminal con el contrato del servicio 0, en su opinién, ya no existiria esta
necesidad? Ahonde en las razones de su opinion.

XIl. En su opinidn, ¢existen plazos que necesitan ajustarse? ¢cuales y por qué
razones?

XIll. Respecto a los aplicativos informativos, ¢considera que se debe realizar alguna

modificacion a las disposiciones actuales? ¢cuales y por qué razones?

Ademas, para abarcar temas que no hayan sido objeto de andlisis en la consulta publica,
se incluyo la siguiente pregunta para motivar la participacion de los agentes interesados:

XIV. Ademas de los temas y consultas antes planteadas ¢ Usted (0 su representada
en caso de empresas operadoras) tienen alguna otra propuesta de mejora para

las Condiciones de Uso?

El plazo inicialmente otorgado vencia el 30 de julio de 2024 y, posteriormente, para
garantizar la recepcion de la mayor cantidad de opiniones sobre este tema, se amplio
hasta el 18 de agosto de 2024. En ese sentido, se han recibido y analizado todos los
comentarios , inclusive los que llegaron fuera del plazo otorgado®, de tal manera que la
informacion recabada de dicha consulta forme parte del analisis integral de las actuales
Condiciones de Uso, vy, de ser el caso, puedan ser recogidas en la presente propuesta.

Participaron de la consulta temprana siete (7) empresas y dos (2) asociaciones de
usuarios, a saber: América Movil Pera S.A.C.° (en adelante, Claro), Entel Peri S.A.” (en
adelante, Entel), Integratel Peri S.A.A.2 -antes Telefénica del Peril S.A.A.- (en adelante,
Movistar), Viettel Pert S.A.C.° (en adelante, Bitel), PyD Telecom S.R.L.%° (en adelante,
PyD Telecom), Gilat to Home Per( S. A. (en adelante Gilat), Intermax S.A.C. (en
adelante, Intermax)'?, Asociacién Peruana de Proteccién y Defensa del Consumidor y
Usuario®® (en adelante, APROTECU) y el Consejo de Usuarios del Osiptel*4, los cuales
presentaron diversas perspectivas respecto a las consultas y sustentaron sus

recomendaciones de modificacion?®.

5 Los comentarios se recibieron entre mayo y noviembre del 2024.

5Mediante carta DMR-CE-2601-24, enviada el 19/08/2024

’Mediante carta CGR-2724/2024-JRU, enviada el 19/08/2024 y carta CGR-3619/2024-JRU, enviada el 11/11/2024
8Mediante carta TDP-3217-AR-GER-24, enviado el 31/05/2024

®Mediante carta SN, enviada el 19/08/2024

®Mediante carta PYD-GP-2024-111, enviada el 13/08/2024

"Mediante carta SN, enviada el 16/08/2024

2Mediante carta SN, enviada el 19/08/2024

3Mediante carta N° 008-2024/TAC, enviada el 18/08/2024

“Mediante carta SN, enviada el 29/08/2024

5 El resumen de los comentarios de las empresas puede verse en el siguiente enlace:
https://www.gob.pe/institucion/osiptel/campa%C3%B1as/66409-consulta-temprana-sobre-las-modificaciones-a-la-norma-
de-condiciones-de-uso
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En esta seccidn se presentan los distintos problemas de formay fondo que requieren ser

analizados y en base a los cuales, en la seccién V, se plantean alternativas de solucion.

[ll.1. PROBLEMAS DE FORMA

Las actuales Condiciones de Uso presentan tres (3) problemas importantes de forma que
afectan el orden, la claridad, la estabilidad y eficacia regulatoria en el ambito de la

supervision.

[1.1.1. Desorganizacion e inconsistencia de estructura normativa

En primer lugar, la aprobacién del Reglamento de la Ley Marco para la Produccién y
Sistematizacién Legislativa, al prohibir expresamente que los anexos contengan
disposiciones normativas, ha desvirtuado la reorganizacién propuesta que trasladd a

anexos todas las obligaciones procedimentales de las actuales Condiciones de Uso.

Considerando lo indicado, las once (11) modificaciones realizadas a las actuales
Condiciones de Uso (ver gréafico N° 1) incorporaron obligaciones al cuerpo de la norma,
lo que no guarda consistencia con su estructura, generando una ruptura en el criterio de

organizacion seguido hasta antes de la vigencia del mencionado reglamento.

l11.1.2. Rigidez, tecnicismo y extension de la norma

En segundo lugar, la redaccién vigente de las actuales Condiciones de Uso busca detallar
de manera exhaustiva cada situacién o supuesto especifico que debe cumplir la empresa
operadora. Asi, por ejemplo, articulos como el 11 no se limitan a sefialar que la empresa
debe brindar informacién clara y suficiente, sino que enumeran exhaustivamente cada
caracteristica (tarifas, modalidades, plazos, tecnologias, coberturas, velocidades,

sefales de programacion, etc.), conforme se lee a continuacion.

“Articulo 11.- Informacidn basica a ser proporcionada por la empresa operadora.
La empresa operadora estd obligada a brindar, previamente a la contratacién y/o en
cualquier momento en que le sea solicitada, informacioén clara, veraz, detallada y precisa,
como minimo sobre:

(i) Todos los servicios principales, adicionales y suplementarios que ofrece, incluyendo
los requisitos para acceder a los mismos y sus caracteristicas, tales como: tarifas,
periodicidad de facturacion, modalidades, limitaciones, plazos de contratacion,
tecnologias, area de cobertura de |la empresa, informacién de cobertura de la
direccién del domicilio _que consigne el usuario, alcance del servicio,
beneficios, velocidades de bajada y subida, velocidades méaxima y minima
garantizada, y/o sefales de programacién incluidos - de ser el caso - entre
otros, relevantes para la toma de decisién por parte del ciudadano.

(i) Todos los tramites que puede realizar el abonado y/o el usuario ante la empresa
operadora y el regulador, que estén vinculados a los derechos reconocidos para el
abonado y usuario en la presente norma y otras aprobadas por el OSIPTEL.

(i) La direccién de las oficinas de pago y otros medios habilitados para el pago de los
servicios, asi como el horario de atencion de estas oficinas.
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(iv) Elalcance, uso, y costos asociados al equipo terminal que se adquiera con la misma
empresa de telecomunicaciones, en_especial, las opciones de servicios gue el
equipo v la red permitan, las tecnologias a las gue se puede acceder desde el
equipo terminal adquirido ala empresa operadora, para los servicios publicos
moviles vy de acceso a Internet (fijo y movil), y cuyo uso se encuentre sujeto a
contratacidon previa o a tarificacion por consumo_efectivamente realizado. Se
debe indicar que su adguisicién _a la empresa gue provee el servicio de
telecomunicaciones es opcional.

(...)

Esta situacion genera que: (i) la norma sea demasiado extensa y técnicay (ii) al enumerar
de manera taxativa cada elemento, cualquier nueva situacion no prevista (por ejemplo, la
aparicion de una nueva tecnologia o modalidad de servicio) conlleva a la necesidad de
modificar la norma periddicamente para incorporarla expresamente. Dada esta rigidez
normativa, se generan mdultiples y constantes actualizaciones que conllevan mayores

costos para los diversos actores del mercado.

I11.1.3. Complejatipificacion de conductas infractoras

En tercer lugar, el régimen de infracciones establecido en articulo 77 de las actuales
Condiciones de Uso considera como infraccion el incumplimiento de cualquiera de las

disposiciones contenidas en una larga lista de articulos y anexos.

“Articulo 77.- Régimen de Infracciones

Las empresas operadoras seran sancionadas en los casos de incumplimiento de las
obligaciones contenidas en las presentes Condiciones de Uso, de acuerdo al
procedimiento y disposiciones previstas en la Ley N° 27336, Ley de Desarrollo de las
Funciones y Facultades de Osiptel, y en el Reglamento General de Infracciones y
Sanciones aprobado por Osiptel.

Constituyen infracciones el incumplimiento, por parte de la empresa operadora, de
cualquiera de las disposiciones contenidas en:

Los articulos 2 (segundo parrafo) 3, 4, 5 (segundo y cuarto parrafo), 7, 7-A, 8, 9, 10, 11,
11-A, 12, 13, 14, 15, 16, 18, 18-A 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31, 32, 35,
38,42, 43, 45, 46, 47, 48-A, 49, 50, 51, 52, 53, 54, 55, 56, 57, 58, 59, 60, 61, 61-A, 64, 65,
65-A, 66, 67, 68, 69, 70, 71, 72, 73, 74, 75y 76 y las Disposiciones Finales Tercera, Cuarta
y Sétima.

Los puntos 1.1, 1.2, 1.3, 2.1, 2.2,3.2,4.1,4.2,4.4,5, 6, 7, 8.1 del Anexo 2; 1,2y 3 del
Anexo 3; 1.1, 1.2, 2, 3.1, 3.2, 3.3, 3.4y 3.5 del Anexo 4; 1.2, 1.3, 1.4, 2.1, 2.2, 2.3, 2.4,
25,2.6,2.7,2.8,2.9,3.1,3.2,3.3,3.4y 4 del Anexo 5; 1, 2, 3, 4.1, 5y 6 del Anexo 6; 1.1,
1.3,15,2.1, 2.4, 3.1, 3.2, 3.3, 3.4 del Anexo 8.

También constituye infraccion el incumplimiento de la Resolucién de Gerencia General a
que se refiere el punto 2.1 del Anexo 5, que ordena revocar o corregir cualquier
modificacién implementada por la empresa operadora.”

La tipificacion de las obligaciones contenidas en los articulos de las actuales Condiciones
de Uso, dificulta que los agentes interesados identifiquen claramente qué

incumplimientos son relevantes, y no permite priorizar la supervision y fiscalizacion.

En resumen, las actuales Condiciones de Uso presentan tres (3) problemas de forma: (i)
han perdido orden por la incorporacion de disposiciones al cuerpo de la norma, (ii) la

redaccion de la norma incorpora un detalle excesivo, lo que se traduce en una regulacién
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en constante modificacion, y (iii) presenta un enfoque de tipificacion, que dificulta

identificar los incumplimientos mas relevantes, generando una supervisibn menos

enfocada en lo realmente prioritario.

[1l.2. PROBLEMAS DE FONDO

De la revisién integral de cada una de las disposiciones vigentes de las Condiciones de
Uso, se advierte que existen distintas problematicas de fondo, de manera adicional a los

problemas de forma descritos en la seccion 1l1.1.

Para el planteamiento de estos problemas, se revisé la experiencia recogida en los
ultimos afos, las distintas comunicaciones remitidas al Osiptel por parte de los diferentes
actores solicitando la evaluacion de diversos temas contemplados en las actuales

Condiciones de Uso y las respuestas a la consulta temprana.

Estas opiniones fueron analizadas en conjunto con las oportunidades de mejora que se
encontraron en las acciones de supervision y del analisis de los indicadores de reclamos.
Asi, a continuacion, se plantean los problemas encontrados, el impacto sobre los agentes

y los riesgos de la permanencia del problema en caso de no intervencion.

[11.2.1. Disposiciones desfasadas frente al contexto actual

Las actuales Condiciones de Uso contienen varias disposiciones que no han sido
revisadas desde la aprobacion de la norma del 2003, esto hace que contenga i)
disposiciones vinculadas a servicios que ya no son utilizados, ii) disposiciones que
establecen excepciones para determinado grupo de abonados y/o servicios que han
perdido relevancia, Y iii) disposiciones que establecen plazos o procesos que ya no se

ajustan al contexto y el avance tecnolégico actual.

A. Disposiciones vinculadas a servicios que ya no son utilizados
Tras una revision integral de las actuales Condiciones de Uso se ha identificado que
existen varias disposiciones relacionadas a servicios que ya no son utilizados por los
abonados o cuyo uso es residual, tales como: (i) el servicio de locucidn, (i) la casilla de
voz, (iii) las tarjetas de pago, (iv) la telefonia de uso publico, (v) el directorio de nimeros

telefénicos, (vi) las guias de abonado y (vii) los suscriptores de las series 80C.

Respecto del punto (i), sobre el servicio de locucidn, las actuales Condiciones de Uso
establecen la obligacién a las empresas operadoras de brindar este servicio ante

diferentes escenarios.

Asi, por ejemplo, el articulo 42 dispone que el servicio de locucion sea brindado

obligatoriamente, ante el cambio de nimero por decisién de la empresa.
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“Articulo 42.- Cambio de numero telefonico o de abonado por decision de la
empresa operadora

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

(..)

Ademads, en el caso de cambio de nimero por decisién del propio abonado, el servicio de

locucién es brindado a solicitud del abonado como indica el numeral 6 del Anexo 2.

“Anexo 2

(...) ] )

6.- DERECHO A CAMBIAR DE NUMERO TELEFONICO O DE ABONADO A
SOLICITUD DEL ABONADO

El abonado del servicio de telefonia fija y de los servicios publicos méviles, puede 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 debe proporcionarse mediante una locucién 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 puede enrutar
la llamada al nuevo nimero telefénico o de abonado, en cuyo caso la tasacion de la
llamada a facturar se efectuara desde que se establece la comunicacion con el destino
llamado correspondiente al nuevo nimero.

(..)

Adicionalmente, en el caso del cambio de numero producto del cambio de empresa
operadora (cuando no se haga uso de la portabilidad), el servicio de locucion debe
brindarse siempre que el abonado lo solicite, como indica el articulo 43 y el punto 2 del

anexo 6.

“Articulo 43.- Cambio de namero 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 moviles, y contrate o haya contratado uno de
estos servicios con otra empresa operadora sin hacer uso de la portabilidad numérica; 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 locucién, sobre el nimero telefénico o
de abonado a quienes intenten comunicarse con su numero anterior.

(...)

Las obligaciones de la empresa operadora ante el cambio de nimero telefénico o de
numero de abonado por cambio de empresa operadora, se encuentran detalladas en el
punto 2 del Anexo 6.”

“Anexo 6

(--) )

2. OBLIGACIONES DE LA EMPRESA OPERADORA ANTE EL CAMBIO DE NUMERO
TELEFONICO O DE NUMERO DE ABONADO POR CAMBIO DE EMPRESA
OPERADORA

Las empresas operadoras deben informar al abonado, al momento de la resolucién del
contrato, que éste tiene derecho a solicitar la locucién a la que hace referencia el articulo
43.

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

La empresa operadora debe habilitar la locucion a partir de la fecha de terminacion 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 debe enrutar la llamada a su servicio de informacion. El enrutamiento y la
informacion deben ser proporcionados sin costo alguno para quien origine la llamada.

(..)

En tanto, respecto del punto (ii), sobre la casilla de voz, las actuales Condiciones de

Uso indican que este servicio debe ser brindado al abonado que lo solicite.

“Articulo 48.- Servicio de Casilla de Voz

Las empresas operadoras del servicio de telefonia fija y del servicio publico mévil, gue
brinden el servicio de casilla de voz, informaran mediante una locucidn a todo usuario que
origine una llamada destinada a un terminal de su red que su llamada sera transferida a
una casilla de voz. La desviacion de la llamada a la casilla de voz, debera realizarse
después de una sefal de transferencia, una vez concluida la locucién antes indicada.
Dicha locucion y sefial seran libres de cargo para el usuario que origina la llamada.

El servicio de casilla de voz solo sera brindado al abonado que expresamente lo hubiese
solicitado o aceptado. La empresa operadora podra aplicar una tarifa por dicho servicio.
En el caso que la prestacion del servicio de casilla de voz sea sin costo para el abonado,
no sera necesario que la aceptacion se realice a través de un mecanismo de contratacion
especifico y distinto del contrato de abonado principal.”

Estas disposiciones se establecieron en un contexto en el que los usuarios se
comunicaban principalmente mediante llamadas telefénicas y los servicios para compartir
informacion eran escasos. En ese contexto resultaba beneficioso que, ante un cambio
de numero, por cualquier motivo, se tuviera acceso al servicio de locucion para
contrarrestar los costos de cambio, toda vez que cualquier otro método masivo para
difundir el cambio de nimero por parte del abonado era muy costoso o inaccesible; o que,

cuando un abonado no contestaba, el usuario que llamaba le pudiera dejar un mensaje.

Sin embargo, actualmente, el servicio de voz es cada vez menos utilizado y existen
muchos métodos para difundir informacién personal, por lo que un cambio de nimero ya

no requiere el acceso regulado al servicio de locucion.

Tal como se observa en los siguientes graficos, el trafico de voz fijo muestra una senda
decreciente desde hace mas de dos (2) décadas, en tanto, el trafico de voz mévil crecio

hasta el afio 2020 y, desde entonces, muestra una reduccion sostenida afio a afio.
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Gréfico N° 2: Comparacion de evolucion de trdfico de voz fijo y movil (2004-2024)
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Fuente: Informacion reportada por los operadores. Elaboracion: propia.

Asimismo, el trafico de datos moéviles ha presentado un crecimiento exponencial en la
Gltima década, y segun la Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones
(ERESTEL)?, al 2024, el 91.6% de hogares accedié a internet mediante una conexién
movil.

Grdfico N° 3: Evolucion del trdfico y porcentaje de hogares con acceso a internet movil
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Fuente: Informacién reportada por los operadores, ERESTEL. Elaboracidn: propia.

Ademas, segun el ERESTEL!’ al 2024, el 94.8% de los hogares peruanos contaba con

un teléfono inteligente o smartphone, y 9 de cada 10 de peruanos us6 internet movil para

acceder a redes sociales y mensajeria instantanea.

Este mayor uso del servicio de internet moévil ha favorecido a la existencia de diversas
plataformas digitales de comunicacién (WhatsApp, Telegram, Messenger, entre otros),
los cuales cuentan con funcionalidades que permiten a los usuarios ya sea, dejar
mensajes especificos o notificar a sus contactos sobre su nuevo numero telefonico,

cuando lo deseen.

16 https://repositorio.osiptel.gob.pe/handle/20.500.12630/936
17 https://repositorio.osiptel.gob.pe/handle/20.500.12630/936
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Las respuestas de las empresas operadoras a la consulta temprana sobre estos puntos

complementan la data presentada. Asi, Movistar, Claro y Entel coinciden en que
actualmente existen otros medios como plataformas digitales, mensajeria instantanea o
redes sociales (como WhatsApp) que permiten al abonado comunicar el cambio de su
namero telefénico o dejar el mensaje ante una llamada no respondida. Incluso muchas
de estas plataformas poseen funcionalidades de grabacién de voz, que permite a los
usuarios mandar un mensaje de voz en el chat de la persona con la que desee

contactarse reduciendo la utilidad de la casilla de voz a lo mas minimo.

En esa misma linea, Movistar recalca que, el desarrollo tanto de internet movil y fijo
origino que los usuarios migren sus preferencias hacia el uso de aplicaciones soportadas
en datos, como el uso de Whatsapp y Telegram, ocasionando que algunos servicios

vinculados al servicio de voz (tanto maévil como fijo) sean menos utilizados.

Especificamente sobre el servicio de locucion, Movistar y Gilat sefialan que la demanda
de dicho servicio se ha reducido ampliamente; de hecho, Movistar sefiala que no recibio
solicitudes de servicio de locuciéon por cambio de nimero por parte de sus abonados
durante todo el 2023.

Claro, afiadi6 ademas que la locucion podria ser incluso perjudicial para los abonados
gue tienen el problema de llamadas spam, toda vez que, si un abonado ha solicitado la
locucién de voz con el fin de informar su nuevo nidmero a sus contactos, este nidmero
también sera compartido con los responsables de las llamadas spam. Por lo cual, en esta
situacion, lalocucién de voz perjudicaria al usuario al exponer su nuevo nimero telefénico

a personas que no desee.

Por lo expuesto, los servicios de locucion y casilla de voz han perdido relevancia en la
actualidad, pues existen medios de uso masivo y gratuito que permiten sustituir los

objetivos por los que fueron incluidos en las actuales Condiciones de Uso.

Respecto al punto (iii), sobre las tarjetas de pago, las obligaciones relacionadas a este

servicio se encuentran contenidas en los articulos 31 y 32, de acuerdo a lo siguiente:

“Articulo 31.- Tarjetas de pago

Los usuarios tienen derecho a adquirir tarjetas de pago, con las que pueden adquirir trafico
y/o habilitar servicios publicos de telecomunicaciones; de acuerdo a lo estipulado en el
Reglamento de Tarifas.”

“Articulo 32.- Crédito adicional

La empresa operadora puede establecer sistemas que permitan que el abonado o usuario
pueda continuar utilizando el servicio aun cuando se hubiere agotado el crédito para trafico
de la tarjeta de pago. La empresa operadora solo puede realizar el cobro posterior de los
montos que correspondan si previamente el abonado o usuario ha aceptado la aplicacion
de tales sistemas, conforme a los mecanismos de contratacion previstos en el articulo 19.”
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Estas disposiciones fueron incorporadas en un contexto donde, los servicios de voz eran

prioritarios, las tarifas post pago eran menos accesibles y las plataformas de pago digital
no estaban desarrolladas. Por ello, en la actualidad, se observa que el trafico generado

por las tarjetas de pago ha disminuido significativamente.

Los cambios tecnoldgicos han conllevado que los operadores implementen otros
métodos como las recargas virtuales, dejando totalmente de lado el uso de tarjetas de
pago para generar recargas en los servicios méviles. En tanto, para llamadas de larga
distancia, el uso de tarjetas de pago también ha quedado obsoleto, toda vez que existen

medios de comunicacién mucho mas accesibles, econémicos y masificados, soportados

en internet.
Grafico N° 4. Evolucion del trdfico generado desde las tarjetas de pago
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Fuente: Informacion reportada por los operadores. Elaboracion: propia.

Las respuestas de la consulta temprana sobre este punto son consistentes con la
estadistica. Al respecto, Claro sefiala que no hace uso de este mecanismo de recarga
(tarjeta de pago) desde el 2018 aproximadamente, en la medida que fue reemplazado

por las recargas virtuales.

Por su parte, Entel menciona que el uso de tarjetas de pago ha disminuido
considerablemente debido a la creciente adopcién de métodos de pagos digitales, como
aplicaciones moviles y banca en linea, por lo cual, indica que la disposicion que regula

las tarjetas de pago es obsoleta en el contexto tecnol6gico actual.

Asimismo, Movistar coincide en que el uso de tarjetas de pago ha perdido relevancia
debido a la creciente implementacion de métodos de pago y recarga digitales, los mismos

gue ofrecen mayor conveniencia, seguridad y eficiencia al abonado como al operador.

0.3

2024
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Respecto al punto (iv), sobre los teléfonos de uso publico (TUP), en las actuales

condiciones de uso existen disposiciones que exigen a las empresas operadoras brindar

una serie de informacion sobre este servicio, como se lee a continuacion:

“Anexo 4
3.5. Informacidén a ser proporcionada en los teléfonos publicos

La empresa operadora detalla en un lugar visiblemente notorio y adyacente a la ubicacién
del teléfono publico o en él mismo, de manera que pueda ser faciimente advertida por el
usuario, como minimo, la siguiente informacion:

@
(ii)

(iii)
(iv)

Las instrucciones de uso y los cédigos de marcacion para el acceso a los diferentes
servicios ofrecidos a través de ellos;

La indicacion del nimero o numeros telefénicos gratuitos en los que durante
dieciocho (18) horas por dia como minimo y los siete (7) dias de la semana, se
atienden y registran los reclamos, quejas y solicitudes de reparaciones relativas al
propio servicio de telefonia publica, asi como se brindara informacion relevante
respecto del servicio;

Los numeros telefénicos de emergencia y del servicio de informaciéon de guia
telefénica; vy,

En el caso de los teléfonos publicos que se activan con monedas, debe indicarse
las monedas de curso legal que son aceptadas y reconocidas por el equipo
terminal.”

Sin embargo, actualmente el uso del TUP se ha reducido ampliamente, tanto en el &mbito

urbano como en el ambito rural. Solo en la Ultima década, el trafico cursado desde lineas

TUP hacia lineas fijas se ha reducido en 87.72% (de mas de 523 millones de minutos a

menos de 50 millones de minutos), en tanto, el trafico cursado desde lineas TUP hacia

lineas moviles se ha reducido en 77.43% (de mas de 998 millones de minutos a menos

de 220 millones).

Grafico N° 5. Trafico local generado desde TUP
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Fuente: Informacion reportada por las empresas. Elaboracion propia.

Asimismo, el uso del TUP ha disminuido significativamente a nivel nacional, tanto en las

areas urbanas como rurales (segin ERESTEL 2024), lo que demuestra el desuso de este

servicio y como ha dejado de ser indispensable para la poblacion.

Grafico N° 6. Porcentaje de personas que utilizan teléfonos de uso publico a nivel nacional y

segun drea geogrdfica

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml



T REGAILAD:

yosiptel
|

INFORME Pagina 21 de 125
2024 -Solo el 0.1% de la poblacion usa
TUP a nivel nacional
7%
122%

38

17.2% Nivel urbano* 1260

Nivel rural

SN0 L8 S DU RS MRS ECRI0N0 B B POrTRERY

Fuente: ERESTEL 2023. Elaboracidn: propia.

En ese contexto, el beneficio social de mantener la regulacién respecto a este servicio se
ha reducido significativamente; sin embargo, genera costos de cumplimiento para las

empresas operadoras que lo proveen.

Respecto al punto (v) y (vi), sobre el directorio de niumeros telefénicos y guias de
abonado, actualmente, las empresas operadoras tienen la obligacion de publicar los
datos de los abonados que lo soliciten, incluyendo como minimo el nombre del abonado

y el nimero que le ha sido asignado.

“Articulo 15-. Directorio de numeros telefénicos moviles

La empresa operadora de servicios publicos moviles que disponga de una pagina web de
Internet debe incluir en su pégina principal el acceso a un directorio de numeros telefénicos
0 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 numero que le ha sido
asignado.

El abonado tiene derecho a solicitar a la empresa operadora, sin expresion de causay en
cualquier momento, su inclusiéon o exclusion del directorio, por cada nimero telefénico.
Para estos efectos, la empresa operadora debe informar al abonado, mediante cualquier
medio idéneo, que tiene este derecho. La empresa puede aplicar una tarifa por concepto
de inclusion en el directorio, salvo la primera inclusién que realiza sin costo alguno para el
abonado.”

Asimismo, las obligaciones vinculadas al servicio de guia telefénica, se encuentran en el
capitulo Ill, Servicios Relacionados a la guia telefénica, de las actuales Condiciones de
Uso.

“Articulo 53.- Guia telefénica de abonados
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1. Los abonados del servicio de telefonia fija tienen derecho a que sus datos aparezcan
listados gratuitamente en una guia telefénica.
Los datos consignados en la guia telefénica comprenden, como minimo, el nombre
del abonado, la direccién de instalacién y el nimero de la linea telefénica, los que se
incorporaran con arreglo a los datos proporcionados por el abonado.
La empresa operadora estd obligada a entregar anualmente y sin costo alguno, por
cada linea telefénica, una guia telefénica actualizada qgue contenga como minimo los
datos de todos los abonados de las empresas operadoras del servicio de telefonia
fija de la correspondiente area de tasacién local. Dicha guia puede ser entregada a
través del medio electronico o informatico que la empresa operadora hubiera
dispuesto para tal efecto, salvo que el abonado solicite expresamente la entrega de
una guia impresa a su domicilio. En este Gltimo caso la empresa operadora informa
al abonado sobre la fecha de entrega, la cual no excedera de los treinta (30) dias
calendario contados a partir de la fecha de la solicitud del abonado.
La carga de la prueba de la entrega de la guia telefénica corresponde a la empresa
operadora.

(..)

Estas disposiciones fueron relevantes en un contexto en el cual los usuarios no tenian la

facilidad de encontrar la informacion telefénica de alguna persona natural o juridica de
interés. Sin embargo, en el contexto actual, en el que se prioriza la proteccién de los datos
personales y en el que, debido a que el indice de delincuencia e inseguridad ciudadana
ha aumentado, la publicidad de dicha informacién podria ser perjudicial.

Segln el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI)!®, la cantidad de
ciudadanos peruanos que habrian sido victimas de algun hecho delictivo de cualquier tipo
pas6 de 18,2% en el 2021 a 27,1% en el 2023. Adicionalmente, el estudio EY Future
Consumer Index 2023 sefiala que mas del 50% de consumidores a nivel mundial se

encontré preocupado por el fraude de identidad y la seguridad de sus datos.

En este contexto, la existencia de herramientas como el directorio telefénico o las guias

de abonado podrian generar mas riesgos que beneficios.

Por otra parte, las obligaciones relacionadas al punto (vii), esto es, a los suscriptores
del servicio 80C se encuentran contenidas en los articulos 7-A y 11-A de las actuales

Condiciones de uso.

“Articulo 7-A.- Derechos de los suscriptores de las series 80C

Los suscriptores de la Serie 808 pueden acordar con las empresas concesionarias de
servicios publicos de telecomunicaciones, diversas modalidades de pago de los servicios
brindados a los usuarios, incluyendo tarjetas de prepaqo, tarjetas de crédito, entre otros.
Cuando el que tenga interés en suscribirse a las Series 80C sea abonado del servicio
publico de telefonia y cuente con lineas comerciales, puede dedicar las mismas para las
Series 80C sin costo adicional alguno por concepto de instalacién de linea.”

“Articulo 11-A.- Informacién a ser proporcionada a usuarios de las Series 80C

Cualquier empresa concesionaria de servicios publicos de telecomunicaciones que asigne
nimeros a suscriptores de las Series 80C y que haya sido contratada para brindar
servicios de facturacién y cobranzas al suscriptor de las Series 80C debe incluir, cada vez

18 https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/6469130/5558432-peru-evolucion-de-la-pobreza-monetaria-2014-
2023.pdf?v=1718204242
19 https://assets.ey.com/content/dam/ey-sites/ey-com/es_cl/noindex/ey-future-consumer-index-chile-2023.pdf
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gue los usuarios accedan a la Serie 808, un aviso en los recibos de los abonados

telefénicos gue contenga lo siguiente:

a) Que aquellos pagos son por servicios distintos a los de telefonia cuyas tarifas son
reguladas;

b) Lo dispuesto en los dos ultimos parrafos del articulo 20, y el Gltimo parrafo del articulo
20-E del Reglamento de Tarifas;

c) Que el blogueo de acceso a los suscriptores de la Serie 808, estd disponible a
reguerimiento.

Las empresas concesionarias de servicios publicos de telecomunicaciones que brinden

facilidades de red inteligente, informaran a los usuarios de los servicios prestados a través

de la Serie 808, cuando menos, (i) el régimen a que estan sujetas las tarifas de los

servicios prestados por la Serie 808, (ii) el derecho de solicitar el desbloqueo gratuito del

acceso, o el bloqueo posterior, el cual se brindara a la tarifa vigente, y (iii) la opcién de

usar cadigos de autorizacion para el acceso a las facilidades de dicha red.

Las campafias de ofertas de servicios a través de la Serie 808 que formulen los

suscriptores, incluirdn, cuando menos, informacién sobre (i) las tarifas de los servicios que

prestan vy, (ii) el derecho de los usuarios para solicitar el bloqueo, o el desbloqueo en su

caso, del acceso a dicha Serie.”

Estas disposiciones fueron contempladas en un contexto en el cual el servicio de voz, a
través de la telefonia fija, era de preferencia de los abonados y la serie 808 permitia
acceder a consultas sobre temas culturales, entretenimiento, servicios profesionales,
entre otros. Sin embargo, en la actualidad, existen alternativas digitales como
aplicaciones de mensajeria (Whatsapp), buscadores (Google o Microsoft Bing), o
plataformas de streaming que han reemplazado los servicios ofrecidos por la serie 808.

Adicionalmente, segun el Informe de Osiptel N°00065-2023-DC/OSIPTEL?, hay un uso
residual de los servicios ofrecidos por las series 80C debido a la existencia de alternativas
digitales.

Sobre el particular, Movistar sefiala que los servicios ofrecidos por las series 80C han
perdido relevancia, debido al poco dinamismo que existe en el mercado de telefonia fija
y al surgimiento de alternativas digitales que lograron sustituir los servicios brindados por

las series 80C.

En la misma linea, Gilat y APROTECU expresan que, en el contexto actual, se puede

prescindir de las disposiciones relacionadas a la prestacién del servicio 80C.

En resumen, en las actuales Condiciones de Uso, existen disposiciones relacionadas a
servicios que han perdido relevancia y utilidad (tales como la locucién, la casilla de voz,
los teléfonos publicos, el uso de tarjetas de pago, guias de abonado, o suscripcion a
servicios 80C), debido a que, el avance tecnoldgico y los cambios en las preferencias de
los propios abonados ha ocasionado que sean reemplazados por otros que estan

masificados, son de facil acceso y no tienen costo adicional.

Dhttps://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/4407170/Resoluci%C3%B3n%20N%C2%B0%20065-2023-
CD/OSIPTEL.pdf
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B. Disposiciones que establecen condiciones especiales para los
abonados de telefonia fija

En las actuales Condiciones de Uso existen disposiciones que establecen condiciones
especiales para los abonados de telefonia fija, a saber: (i) las empresas operadoras estan
obligadas a no aplicar intereses a los abonados de telefonia fija hasta por 8 dias
calendario luego del vencimiento de su recibo; (ii) solo pueden suspender el servicio
pasando los 15 dias habiles posteriores al vencimiento de tal recibo y no pueden

condicionar el acceso al servicio de telefonia fija a la capacidad crediticia del abonado.

“Articulo 5. - Derecho de acceso alos servicios
El abonado y/o usuario tiene derecho a acceder a los servicios publicos de
telecomunicaciones que ofrezcan las empresas operadoras.

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 debe 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 pueden condicionar a la capacidad
crediticia del solicitante, el acceso a una linea telefénica, ni pueden 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.

El abonado tiene derecho a acceder a cualquier trafico, protocolo, servicio o aplicacion
soportado sobre Internet, asi como a enviar o recibir cualquier informacién que se
encuentre acorde con el ordenamiento legal vigente.”

“Articulo 35.- Pago de los recibos

El abonado debe pagar los recibos emitidos por la empresa operadora hasta la fecha de
vencimiento de los mismos. De no efectuarse el pago hasta esa fecha y sin perjuicio de
su obligacién de pago, la empresa operadora puede cobrar, adicionalmente, el respectivo
interés.

En ningun caso, la empresa operadora puede realizar cobros adicionales por concepto de
gastos de cobranza de los recibos; sin perjuicio del derecho que corresponda a la empresa
operadora de efectuar cobros adicionales derivados de un proceso judicial.

Los abonados del servicio telefénico fijo disponen de un plazo adicional de ocho (8) dias
calendario contados a partir del dia siquiente de la fecha de vencimiento antes sefialada,
sin cobro de intereses ni recargo de ninguna naturaleza. Al vencimiento de dicho plazo, el
abonado debe pagar, adicionalmente, el respectivo interés, de acuerdo a lo sefialado en
el primer parrafo.

Las empresas operadoras de otros servicios publicos de telecomunicaciones pueden
establecer periodos de gracia si lo consideran pertinente.”

“Anexo 8

1.1 De la suspension del servicio por deuda

(...)

Para el servicio telefénico fijo, la empresa operadora sélo puede suspender el servicio
luego de transcurridos guince (15) dias habiles posteriores a la fecha de vencimiento gue
figura en el recibo correspondiente. Esta disposicién también es aplicable a los servicios
que se presten en forma empaquetada o en convergencia que comprendan al servicio de
telefonia fija.

(..)
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Estas disposiciones fueron incorporadas en 1998, mediante la Resolucion 012-98-

CD/OSIPTEL, en un contexto donde se buscaba proteger al abonado del servicio mas
importante de ese entonces (el servicio de telefonia fija), pues el hecho de no acceder a

él implicaba, en buena cuenta, que esa persona podria quedar incomunicado.

Como puede observarse en el siguiente gréafico, la cantidad de lineas moéviles en los afios
previos fue ampliamente inferior al nimero de lineas telefénicas fijas. Sin embargo, a
partir del 2001, el nimero de lineas moviles empezd a superar al nimero de lineas fijas,
iniciando el cambio en la dinamica del mercado. Posteriormente, desde el 2005, el
crecimiento de lineas moviles fue exponencial. Al cierre de 2024, el nUmero de lineas fijas

es 30 veces menor que el numero de lineas moviles.

Grdfico N° 7. Evolucion de lineas mdaviles y fijas.
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Fuente: Informacién reportada por los operadores. Elaboracion: propia.

La reduccion en el uso del servicio de telefonia fija no es exclusiva del &mbito urbano,
por el contrario, segun la ERESTEL 2023, en el ambito urbano, el numero de hogares
gue cuenta con teléfono fijo se redujo en 56.9 % entre los afios 2012 y 2023, lo que
equivale a 1 335 864 hogares menos que hacen uso de este servicio. En el caso del
ambito rural, la caida ha sido ain mas drastica. En 2012 se registraban 57 016 hogares
con teléfono fijo, mientras que en 2023 solo se reportaron 583, lo que representa una
disminucion del 99 %. Actualmente, apenas el 0,03 % de los hogares rurales cuentan con

una linea fija.
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Grdfico N° 8: Hogares que cuentan con teléfono fijo, segun dmbito geogrdfico
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Fuente: ERESTEL. Elaboracion propia.
Las estadisticas por tipo de contratacibn muestran que tres cuartas partes de las lineas
fijas son contratadas de manera empaquetada, siendo mas demandada la contratacion
en duos.

Grdfico N° 9: Evolucion de lineas fijas al cierre de cada afio segun tipo de contratacion
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Fuente: Informacion reportada por los operadores. Elaboracion: propia.
Estas cifras, sumadas a lo mencionado en la seccion anterior, respecto a la disminucion
del 89.5% del trafico de voz de telefonia fija en la Ultima década (ver grafico N° 2),
permiten aseverar que una suspension del servicio de telefonia fija no tendria mayor

impacto en la posibilidad que una persona se mantenga comunicada.

En contraste, los costos de cumplimiento de estas disposiciones no son asumidos
Unicamente en los casos en que los abonados contratan el servicio de telefonia fija en
monoproducto, sino también de aquellos que contratan dicho servicio de forma
empaquetada.
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Sobre el particular, Claro sefiala que la disposicion sobre la ejecucion de suspension del

servicio de forma posterior a los 15 dias de vencido el recibo: i) no se ajusta a las
tendencias actuales del mercado de telecomunicaciones; ii) ha generado un alto indice
de morosidad en torno a los abonados del servicio de telefonia fija, y iii) perjudica la
eficiencia en la provisién del servicio al establecer plazos excesivos para la ejecucion de

una medida preventiva ante la falta de pago.

Asimismo, Entel y Movistar sugieren que las condiciones especiales para los abonados
de telefonia fija ya no representan un beneficio para el mercado y, por el contrario, estas

condiciones incentivan la morosidad, lo que, a su vez, genera un perjuicio al mercado.

Adicionalmente, Gilat, Intermax y APROTECU, coinciden en que es cuestionable que las
condiciones especiales para la telefonia fija sigan vigentes en el contexto actual, debido

a que el servicio de la telefonia fija es cada vez menos demandado en el mercado.

En resumen, las condiciones especiales dirigidas a proteger a los abonados de telefonia
fija ya no generan los beneficios ni la utilidad por las que se justificd su aprobacion; y por
otro lado, podrian incentivar la morosidad en las empresas que brindan este servicio,

incluso si lo ofrecen de forma empaquetada.

C. Disposiciones que establecen plazos y procedimientos que no se
ajustan al contexto, a las necesidades y/o al avance tecnoldgico actual

La revision integral de las actuales Condiciones de Uso también ha evidenciado que
existen diversas disposiciones respecto a plazos y procedimientos que fueron concebidos
en un contexto distinto, en el que el desarrollo tecnolégico no era como el actual y el

acceso a los servicios de internet por parte de las familias alin no se habia masificado.

En dicho escenario, al regular los procedimientos y sus plazos de atencién, se consideré
gue estos implicaban muchas actividades que se realizaban de forma presencial y

manual.

Por otro lado, la expectativa de los abonados de los servicios de telecomunicaciones va
cambiando en el tiempo, tanto por los avances tecnoldgicos antes sefialados, como por

los nuevos desafios a los que se enfrenta, por ejemplo, en temas de seguridad.

Es por ello, que es necesario hacer una revision de cada uso de los procesos, incluidos
los requisitos y los plazos asociados a ellos para evaluar si no han quedado desfasados.
Es asi, que en esta seccién se analizan los procedimientos y plazos sobre: (a) la
migracion y el desistimiento, (b) la baja de servicios a solicitud de los abonados, (c) la
suspension y baja de lineas prepago por falta de uso, (d) la entrega de contratos de

abonado, (e) la conservacion documentaria, (f) el corte de los servicios, (g) el uso
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indebido del servicio, (h) el roaming internacional, (i) el cambio de ndamero telefénico, (j)

la reposicién del SIM Card y (k) el registro de llamadas entrantes.

a. Sobrelamigracién y el desistimiento
En el numeral 4.2 del Anexo 2 de las actuales Condiciones de Uso, se establece que, las
empresas operadoras tienen la obligacién de hacer efectiva una migracién a partir del

ciclo de facturacién inmediato posterior.

“Anexo 2

(...)

4.2. Aceptacion de la solicitud de migracion

Formulada la solicitud de migracion por el abonado, la empresa operadora debe
comunicar de manera inmediata si procede o no la solicitud, o en todo caso, la hecesidad
de un plazo adicional para su evaluacion. Dicho plazo no puede exceder de tres (3) dias
hébiles.

La solicitud de migracién y su aceptacioén deben realizarse utilizando los mecanismos de
contratacion previstos en el articulo 19.

La empresa operadora debe hacer efectiva la migracioén a partir del ciclo de facturacién
inmediato posterior de aceptada la solicitud.

Los reclamos referidos a la migracion son tramitados de acuerdo a lo establecido en el
Reglamento de Reclamos.”

Esta disposicion no contempla el caso de solicitudes de migracién entre un plan prepago
a pospago, pues no habria un ciclo de facturacion definido con el plan prepago, dejando

asi un vacio en la norma respecto a este punto.

Por otro lado, esta disposicién, que obliga a los abonados y empresas operadoras a
esperar al siguiente ciclo de facturacién para efectuar el cambio de plan solicitado, genera
perjuicios tanto en los abonados como en las propias operadoras, toda vez que los
abonados que se migran de plan lo hacen por alguna necesidad o porque el plan de
destino es méas beneficioso para ellos. En ese sentido, retrasar la migracion genera
malestar, que repercute en los usuarios y su percepcion de atencién postventa de las

empresas operadoras.

Sobre el particular, en la consulta temprana Claro sefialé que, en el caso de migraciones
entre planes pospago, sus clientes expresan un malestar y desacuerdo cuando les avisan
que la migracion se realizara en el ciclo de facturacion inmediato posterior, lo que genera
gue incluso opten por cambiar de operador pues este cambio si es posible que se haga

de forma inmediata.

En segundo lugar, la normativa establece las Unicas causales por cuales una empresa
operadora puede condicionar una migracion; sin embargo, no queda claro en qué
consiste este condicionamiento y si al no cumplir el mismo las empresas operadoras

podrian negar la migracion del servicio.
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“Anexo 2
4.1. Derecho a migrar a los distintos planes tarifarios
(---)

La empresa operadora puede condicionar la migraciéon Unicamente cuando:

(a) Latarifa incluida en el plan tarifario al que el abonado desea migrar, sea mayory se
incremente el riesgo de incumplir con el pago por 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; vy,

(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.

(..)

Es decir, tal como lo sefala Entel, se podria generar una contradiccion entre la accion de
condicionar y la accién de finalmente rechazar una migracion si no se cumple la
condicion, lo que puede dar lugar a interpretaciones distintas. Mas aun considerando que
la norma establece que las empresas operadoras tienen la posibilidad de que negar una
contratacion, por ejemplo, cuando el solicitante no pase la evaluacion crediticia realizada
por la empresa operadora; en esa misma linea, también tendrian la potestad de negar

una migracién a un plan de mayor renta mensual por el mismo sustento.

En tercer lugar, vinculado a la solicitud de migracién, el numeral 4.4 del Anexo 2 de las
actuales Condiciones de Uso establece que los abonados tienen el derecho a desistirse
de la migracion solicitada, dentro del plazo de cuarenta (40) dias habiles contados desde

la fecha en que se hace efectiva la migracion.

“Anexo 2

(---)

4.4. Desistimiento de la migracién

El abonado tiene derecho a desistirse de la migracion solicitada, dentro del plazo de
cuarenta (40) dias hébiles contados a partir de la fecha en la que se hace efectiva la
migracion. Una vez comunicado el desistimiento por parte del abonado, la empresa
operadora procede a restituir el plan tarifario originalmente contratado a partir del ciclo de
facturacién inmediato posterior a la fecha de la comunicacién del abonado. Asimismo, la
empresa operadora puede no aplicar los beneficios o descuentos que hubiera otorgado
como consecuencia de la migracion.

Esta disposicion resulta aplicable incluso en los casos en los que la empresa operadora
haya cesado la comercializacion del plan tarifario de origen.

La empresa operadora debe informar al abonado respecto a esta posibilidad en cada
oportunidad en la que éste solicite la migracion del servicio.”

Sobre este punto, en la actualidad no existe limite para la migracion entre planes
tarifarios, asi, teniendo en cuenta que los abonados pueden migrar del plan elegido todas
las veces que lo deseen; y que, a lo largo del tiempo se ha observado que los planes
antiguos quedan desfasados y dominados por nuevos planes con mejores atributos, el

desistimiento no seria necesario. En particular, se estima que en cada caso el usuario ha
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elegido racionalmente un plan mejor?}; e incluso de no ser asi, podra modificar su eleccién

al solicitar una migracion.

Al respecto, Claro sefala que el desistimiento de migracion no se ajusta a la necesidad
del cliente. Asi, precisa que la cantidad de solicitudes de desistimiento que recibe es
minima. Ademas, sefiala que permitir el desistimiento, la obliga a mantener habilitados
planes no vigentes (desactivados por nuevos beneficios o mejoras), lo cual les genera un

costo.

Similar comentario realiza Entel, que menciona que no es necesario recurrir a la figura
del desistimiento ya que el abonado tiene la facultad de migrar a otro plan tarifario; es
decir, no existe restriccion para que el abonado pueda elegir otro plan tarifario e incluso
dar de baja al servicio.

En resumen, el plazo establecido para la ejecucion de la migracion genera un costo para
los abonados quienes deben esperar para acceder al nuevo plan elegido y un costo para
las empresas operadoras quienes, por un lado, se enfrentan a la molestia de los

abonados por la demora en la migracion.

Ademas, existe una ambigliedad entre la posibilidad de condicionar y la posibilidad de
rechazar una solicitud de migracion cuando un abonado no cumple con este

condicionamiento.

Finalmente, existe un costo que deben asumir las empresas operadoras a fin de dar
cumplimiento a las disposiciones sobre el desistimiento de la migracion, pues deben

mantener planes obsoletos.

b. Sobre labaja de los servicios a solicitud de los abonados
El plazo para la terminacién del contrato por solicitud del abonado es de cinco (5) dias

habiles, tal como se muestra a continuacion.

“Articulo 71- Terminacion del contrato de abonado de duracién indeterminada

El contrato de abonado de duracién indeterminada termina por las causales admitidas en
el ordenamiento legal vigente, y especialmente por las causales especificadas en el punto
3.1 del Anexo 8.”

“Anexo 8

3.1 Terminacion del contrato de abonado de duracién indeterminada

Las causales de terminacion del contrato de abonado de duracion indeterminada son:

(i) Por decisién del abonado comunicada a la empresa operadora, sin necesidad de
expresién de causa, con una anticipacién no menor de cinco (5) dias habiles ni mayor
de un (1) mes calendario, estando la empresa operadora prohibida de establecer
cualquier restriccién o limitacién respecto a la oportunidad de la referida comunicacién.
El abonado puede indicar la fecha en la cual termina el contrato; en caso contrario,
éste quedard resuelto automaticamente luego de transcurrido cinco (5) dias habiles,
desde la fecha en que se efectu6 la comunicacion respectiva. Para estos efectos, el

21 salvo que se trate de un cambio de equipamiento, pues en caso de optar por una nueva migracion, el abonado deberia
volver a asumir costos para el nuevo cambio de equipamiento.
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abonado puede comunicar su decisién a través de cualquiera de los mecanismos de
contratacion que hayan sido implementados y utilizados por la empresa operadora, de
acuerdo a lo dispuesto en el articulo 19, estando ésta impedida de establecer
mecanismos distintos para los actos referidos a la contratacion del servicio y
terminacién del contrato. En los casos que el abonado actle mediante representante
es de aplicacion lo establecido en el articulo 4;

(..)

“Articulo 72.- Terminacién del contrato de abonado a plazo forzoso

La empresa operadora tiene la facultad de resolver unilateralmente el contrato a plazo
forzoso sustentandose en las causales admitidas en el ordenamiento legal vigente, y
especialmente por las causales especificadas en el punto 3.2 del Anexo 8.

El abonado puede resolver anticipada y unilateralmente el contrato a plazo forzoso, sin
expresién de causa, debiendo cursar comunicacion escrita a la empresa operadora. En
este supuesto, el abonado es responsable de las penalidades que hubiere pactado, de ser
el caso. El contrato queda resuelto automaticamente luego de transcurridos cinco (5) dias
hébiles, desde la fecha en que se efectud la comunicacion respectiva.

El procedimiento para la resolucion anticipada del contrato por decision unilateral del
abonado se establece en el punto 3.3 del Anexo 8.”

Estos plazos fueron establecidos considerando que las acciones para dar de baja un
servicio podrian tomar periodos significativos; sin embargo, la tecnologia actual permite
realizar estas acciones de forma remota y mas &gil. De hecho, la casuistica evidencia

que las empresas operadoras pueden realizar la baja del servicio en un plazo mas corto?.

En resumen, los plazos establecidos a lo largo de toda la norma, no siempre contemplan
el avance tecnologico que permite gestiones mucho mas &agiles para seguridad y
beneficio de los abonados.

c. Sobre la suspension y baja de lineas contratadas bajo la modalidad
prepago por falta de uso

Los contratos de abonados en principio tienen una duracién indeterminada, por ello,
cuando alguien contrata una linea asociada a una renta mensual, con fines temporales,
por ejemplo, por temas de turismo o trabajos transitorios, se espera que el abonado
solicite la baja del servicio cuando ya no lo necesita, pues lo contrario implicaria que se

le sigan generando cobros por dicho servicio.

No obstante, cuando se trata de un linea contratada bajo la modalidad prepago (en
adelante, linea prepago), no existen incentivos para que los abonados ingresen la
solicitud de baja del servicio®. El gestionar la baja supone un costo de transaccién que
no desean asumir pues, aunque este costo de transaccién sea minimo siempre sera
mayor a cero (a los abonados no les acarrea ningin costo que esta linea se mantenga

activa).

22 Movistar tiene la obligacién de dar de baja el servicio de internet fijo en un plazo de un (1) dia habil.

23 pyede suceder incluso que el abonado no haya utilizado todo el saldo de su (ltima recarga y aun asi deje de utilizar el
servicio.
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Sin embargo, el mantener activa esta linea genera una externalidad negativa, esto

significa que el costo social de mantener activa una linea prepago que no esta siendo
utilizada no es cero. El mantener esta linea impacta negativamente en la disponibilidad

de la numeracion, la cual es un recurso escaso.

Las actuales Condiciones de Uso no establecen ningun plazo en el que la empresa
operadora esta obligada a dar de baja a estas lineas prepago no utilizadas, lo que impacta
en la escasez numeérica.

d. Sobre la entrega de los contratos
Al respecto, es pertinente mencionar que los plazos fueron establecidos cuando la
entrega de contratos debia hacerse exclusivamente de manera presencial. Por el
contrario, hoy en dia existe la posibilidad de realizar las entregas de estos documentos
por medios electronicos, lo que implica que los plazos regulados no se ajusten al contexto

actual.

Por ejemplo, el numeral 3 del anexo 6 establece que la entrega de los documentos de
contratacion del servicio de roaming, cuando la contratacion no es presencial, puede

tomar entre dos (2) a cinco (5) dias habiles.

“Anexo 6

(---)

3. OBLIGACIONES DE LA EMPRESA OPERADORA ANTE LA SOLICITUD DE
ACTIVACION DEL SERVICIO DE ROAMING INTERNACIONAL

En la oportunidad en que el abonado solicite la activaciéon del servicio de roaming
internacional, la empresa operadora debe hacer entrega al abonado de la siguiente

informacion:

0] Las condiciones de contratacion y de uso del servicio de roaming internacional;
(i) 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 debe remitir dicho detalle electrénico a una cuenta de correo
electrénico 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 puede 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 punto 1.1. del Anexo
4

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 contratacién se realice en forma
presencial, la informacién a que se refiere el parrafo precedente, debe 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 debe entregar la referida
documentacién 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 debe hacer la entrega efectiva dentro de los cinco (5) dias habiles
posteriores a la referida solicitud.

(.)
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Este plazo resulta excesivo, teniendo en cuenta que actualmente se puede realizar la

entrega de documentos de manera inmediata, gracias a la digitalizacion. De hecho, segun
el ERESTEL?*, al 2024, persiste el crecimiento en el uso de internet en areas urbanas y

rurales en el Perq.

Grdfico N° 10: Porcentaje de hogares con acceso a internet movil por dmbito geogrdfico

Ambito Urbano Ambito Rural
90.1% 90.4% 90.8% 82.3%
88.0% ’ 76.0% 79:1% ’
68.3%
28.0% 37.8%
2019 m2021 m2022 =2023 - 2024 2019 m2021 m2022 =2023 - 2024

Fuente: ERESTEL. Elaboracién: propia.

Ademas, existe el riesgo de que la informacion llegue después de que el abonado ya esta
haciendo uso de este servicio, sin tener conocimiento exacto de caracteristicas

importantes del servicio activado.

En linea con ello, el ultimo parrafo del numeral 2.6 del anexo 5 de las actuales
Condiciones de Uso establece que la empresa operadora debe entregar la
documentacion respecto al contrato hasta diez (10) dias habiles posteriores a su

celebracion.

“Anexo 5

(---)

2.6. Modelo de contrato de servicios publicos de telecomunicaciones

(---)

Cuando la contratacion se realice en forma presencial, la documentacion a que se refieren
los pérrafos precedentes, debe ser entregada inmediatamente al momento de la
contratacién, mediante documento fisico. En los casos en que la contratacién no se
celebre de manera presencial, la empresa operadora debe entregar la referida
documentacion dentro de los diez (10) dias hébiles posteriores a la celebracién 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
debe hacerla efectiva dentro de los dos (2) dias habiles posteriores a la celebracion del
contrato.”

No se exige que el contrato sea entregado a los abonados antes de que hagan uso
efectivo del servicio. Esto se establecié de esa manera, aun con los riesgos que implica

para el abonado, en un contexto en el que la entrega de estos documentos suponia

24 https://repositorio.osiptel.gob.pe/handle/20.500.12630/936
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acciones que podian llevar un tiempo significativo, y que la entrega, por defecto, debia

ser mediante documentos fisicos.

Otra arista de este problema es que, en el contexto anterior, la mayoria de veces, al ser
contrataciones, en su mayoria, presenciales, el contrato contenia la manifestacién de
voluntad expresa del abonado de contratar el servicio (en adelante, mecanismo de
contratacion). Sin embargo, hoy existen distintos canales para contratar y distintos
mecanismos de obtencion de la manifestacion de voluntad expresa del abonado de
contratar el servicio; asi, al recibir una copia del contrato no necesariamente se esta

recibiendo la acreditacién de la manifestacién de voluntad del abonado.

En el contexto de inseguridad actual, en el que existe casuistica de suplantacion de
identidad, es necesario que los abonados cuenten con esta informacion, para poder

acreditar que no fueron ellos quienes contrataron el servicio.

En ese sentido, considerando que; (i) la tecnologia actual permite resguardar la legalidad
de los documentos remitidos digitalmente, y (ii) el incremento del uso de internet en los
hogares, los costos de entregar digitalmente estos documentos (el contrato y el
mecanismo de contratacién) se han reducido significativamente, en tanto los riesgos de
entregar los documentos de forma posterior a la utilizacién de los servicios se han

mantenido.

Asi, en un contexto como el actual, en el que la penetracién de los servicios de internet
en los hogares ha alcanzado el 93% segun ERESTEL, se minimiza la posibilidad de

regular pensando en la entrega fisica de los contratos.

Grdfico N° 11: Porcentaje de hogares con acceso a internet fijo y/o movil

100% 88% 90% 92% 93%
90% —— —&- ®
0
70% 38% 41% 45% 46%
27%
60%
50%
40%
30% . \
0% 47% 48% 49% 46% 46%
0
10%
0% 2% 2% 1% 1% 1%
2019 2021 2022 2023 2024
Solo internet fijo Solo internet movil
Internet fijo y movil —@— Total hogares con internet

Fuente: ERESTEL. Elaboracién: propia.

En resumen, las disposiciones (plazos y procedimientos) para la entrega de los contratos

fueron establecidas en un contexto distinto en el que esta entrega se realizaba de forma
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presencial, por lo que los plazos debian corresponder con el esfuerzo en la entrega. En

cambio, actualmente el desarrollo tecnolégico y el avance de los servicios de internet (fijo

o0 mavil) han creado un contexto distinto que es necesario tener en cuenta.

e. Sobrelaconservacion de la documentacion
El numeral 2.2 del anexo 5 de las actuales Condiciones de Uso establece que la empresa
operadora esté obligada a conservar el contrato de prestacion de servicios hasta por diez
(10) afos, luego de la fecha en que se hace efectiva la terminacién de la relacion

contractual.

“Anexo 5

(--)

2.2. La conservacion del contrato

En todos los casos, la empresa operadora estad obligada a conservar el contrato de
prestacion de servicios y su(s) anexo(s), si lo(s) hubiere, independientemente del
mecanismo de contratacién utilizado, asi como de la modalidad de pago del servicio, en
tanto subsista la relacién contractual con el abonado y hasta por un periodo de diez (10)
anos, contados a partir de la fecha efectiva de terminaciéon de la relacion contractual.”

La obligaciébn de conservacién de la documentacién por parte de las empresas
operadoras conlleva a costos para su cumplimiento, por lo que plazos tan amplios solo

deberian ser justificados cuando aportan beneficios superiores a los abonados.

Sobre el particular, Claro menciona que, una vez concluida la relacion contractual entre
la empresa y el abonado, son pocos los clientes que solicitan el contrato de su servicio.
Asimismo, dicha cantidad minima de solicitudes son presentadas de manera inmediata a
la baja o como maximo dentro de los primeros tres afios siguientes a la baja. En la misma
linea, Entel manifiesta que mantener contratos de ex abonados por un periodo de diez

(10) afios es excesivo.

Cabe sefalar que, si en caso un usuario tuviera que realizar un reclamo posterior a la
culminacion de su contrato, respecto a la facturacion o cobro, esté solo tendria un plazo
de hasta un (1) afio para presentar su reclamo ante la empresa operadora, segun Texto

Unico Ordenado del Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos.

“TUO del Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos

Articulo 55.- Plazo de presentacion del reclamo

El usuario puede presentar su reclamo ante la empresa operadora en los siguientes
plazos, segun el objeto de reclamo:

En aquellos reclamos en los cuales se involucre una facturacion o cobro:

1. Hasta un (1) afio después de la fecha de vencimiento del recibo que contiene el
concepto reclamado.

2. Hasta un (1) afio después de requerido el cobro por el concepto reclamado o de
notificado el documento donde se consigna el cobro de los montos supuestamente
adeudados.

En los demas casos en tanto subsista el hecho que motiva el reclamo.

Una vez vencidos los plazos previstos en el presente articulo, el usuario tiene expedito su
derecho para recurrir directamente a la via judicial o arbitral, por los conceptos
mencionados anteriormente.”
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Mas aln, si Osiptel tendria que sancionar a una empresa por algun tipo de incumplimiento

en el contrato, el articulo 31 de la Ley N° 27336, Ley de Desarrollo de las Funciones y
Facultades del Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones —
OSIPTEL, establece que la potestad sancionadora prescribe como maximo a los cuatro

(4) afios en infracciones muy graves, y en plazos menores para las graves o leves.

En resumen, en la actualidad, los plazos para presentar un reclamo e iniciar un
procedimiento sancionador no guardan relacion con el plazo de diez (10) afios para
conservacién de contratos, por lo que este plazo resulta desproporcionado.

f. Sobre el corte del servicio
En las actuales Condiciones de Uso se hace una distincion entre la suspension, el corte
y la baja del servicio; esto debido a que la suspensién se pensé Unicamente como
restriccion parcial de atributos de los servicios mientras que el corte del servicio en una
restriccion total por un tiempo; mientras que la baja del servicio en una restriccion

permanente.

Visto de esta manera, la distincién es pertinente; sin embargo, en la realidad no existe
diferencia entre la suspensién y el corte del servicio. Esto debido a que la suspensién
parcial de atributos no funciona en la préactica, por lo cual, en realidad no habria diferencia

entre la suspension y el corte del servicio.

Por ejemplo, en el caso de deuda, las actuales Condiciones de Uso establecen que la
empresa operadora debe hacer efectiva la suspension a los tres (3) meses del
vencimiento de un recibo impago; luego, si trascurridos veinte (20) dias calendario desde
la suspension el abonado no realiza el pago, la empresa operadora puede cortar el
servicio. Finalmente, transcurridos treinta (30) dias calendario adicionales puede dar la
baja del servicio. Sin embargo, actualmente en la practica no existe una diferencia entre
la suspensiéon por deuda y el corte por deuda, por lo que mantener esta distincion solo

genera confusion.

“Articulo 66.- Facultad de suspension del servicio

La empresa operadora tiene la facultad de suspender el servicio hasta que cesen las

causas sefialadas a continuacion, o se resuelva el contrato.

(i) Por mandato judicial,

(i) _Por deuda, de conformidad con lo dispuesto en el punto 1.1 del Anexo 8;

(iiiy Por declaracion de insolvencia;

(iv) Por uso indebido del servicio, de conformidad con lo dispuesto en el punto 1.2 del
Anexo 8;

(..)
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“Anexo 8

1.1. De la suspensién del servicio por deuda

La empresa operadora tiene la facultad de suspender el servicio por deuda, cuando:

a) el recibo no es cancelado por el abonado en la fecha de vencimiento y ha transcurrido
el periodo de gracia que la empresa operadora hubiere establecido, o

En cualquier caso, la empresa operadora, debe hacer efectiva la suspensién del servicio,

franscurridos tres (3) meses de vencido el recibo impago.”

“Articulo 69.- Facultad para el corte del servicio

La empresa operadora tiene la facultad de cortar el servicio. El procedimiento para el corte

y reactivacion del servicio se encuentran detallados en los puntos 2.1y 2.4 del Anexo 8.

Las causales de corte son los siguientes:

(i) Sitranscurriesen veinte (20) dias calendario después de la suspensién del servicio
por falta de pago sin gue el abonado cumpliera con su obligacién de pago y siempre
gue no exista reclamo pendiente sobre el monto adeudado, la empresa operadora
puede cortar el servicio del abonado, previa remision de un aviso mediante
documento que deje constancia de la comunicacion, con una anticipacion no menor
de siete (7) dias calendario a la fecha de corte.

(i) Por uso indebido del servicio, de conformidad con lo dispuesto en el en el punto 2.2.
del Anexo 8.

(iif) Por uso prohibido, de conformidad con lo dispuesto en el punto 2.3. del Anexo 8.”

“Articulo 70.- Facultad de dar de baja el servicio

La empresa operadora tiene la facultad de dar de baja el servicio, si transcurriesen treinta
(30) dias calendario desde que se ha efectuado el corte de servicio sin gue el abonado
cumpliera con efectuar el pago correspondiente.”

Por otro lado, también se establece la facultad de corte por uso indebido y uso prohibido;
sin embargo, no se establece la baja del servicio, por lo que podria interpretarse que
dichos servicios quedan en situacion de corte de manera permanente. Sin embargo, en

este caso, lo que en la practica se espera es que los servicios sean dados de baja.

En resumen, en la practica no existe ninguna diferencia entre la baja y el corte del servicio,

por lo que esta segunda figura solo genera confusion.

g. Sobre el uso indebido de los servicios
Los usuarios y abonados tienen la obligacion de hacer un uso debido de los servicios,
por lo tanto, las actuales Condiciones de Uso establecen que las empresas operadoras
pueden optar por la suspension cautelar del servicio cuando los abonados hacen un uso
indebido de estos. Para ello, en el punto 1.2 del anexo 8 de las actuales Condiciones de

Uso se establece los plazos y procedimiento a seguir.

“Anexo 8

() _ . T

1.2. De la suspension cautelar por uso indebido de los servicios publicos de
telecomunicaciones

(...)

a. La empresa operadora que detecte un uso indebido del servicio, pone tal hecho

en conocimiento del OSIPTEL, asi como los medios probatorios que acrediten el uso
indebido del servicio por parte del abonado, usuario o arrendatario de servicios publicos
de telecomunicaciones, de manera previa a la adopcién de cualquier accion a la que tenga
derecho la empresa operadora. Esta comunicacién puede ser formulada por escrito, en
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forma verbal a las lineas de atencion telefénica del OSIPTEL o mediante correo electrénico
a la siguiente direccién electrénica: usoindebido@osiptel.gob.pe

(...)

b. El OSIPTEL realiza la verificacién del uso indebido denunciado mediante acciones
de supervision, las cuales se llevaran a cabo en un plazo no mayor a un (1) dia habil,
computado desde el dia siguiente de recibida la comunicacion a la que hace referencia el
literal a, salvo las excepciones previstas en el presente procedimiento o la coordinacion
de un plazo distinto con la empresa operadora.

c. El pronunciamiento del OSIPTEL sobre la denuncia y/o los medios probatorios
presentados por la empresa operadora denunciante y actuados por el OSIPTEL, debe ser
comunicado por escrito a la empresa operadora dentro del dia habil siguiente de efectuada
la accién de supervisién respectiva.

(..)

Sin embargo, estos no se ajustarian a la realidad, en primer lugar, porque desde el afio
2016, se ha implementado el Sistema de reporte de denuncias de uso indebido de los
servicios publicos de telecomunicaciones (SISREDU), por lo que se cuenta con nuevas

herramientas de comunicacién y la presentacion de documentacion.

Ademas, si bien los plazos no se han ajustado desde que fueron establecidos, las
empresas operadoras han informado que en muchos casos los plazos que tiene el Osiptel
para analizar la casuistica superan el dia habil otorgado, por lo que es necesario retrasar

la suspension cautelar o hacerlo bajo su riesgo.

En resumen, en el caso de uso indebido, los plazos y procedimientos establecidos en las

actuales Condiciones de Uso pueden ajustarse en atencién al nuevo contexto.

h. Sobre el roaming internacional
En el numeral 3 del anexo 6 se establece las obligaciones de las empresas operadoras

cuando un abonado solicita la activacién del servicio de roaming.
“Anexo 6

(---)

3. OBLIGACIONES DE LA EMPRESA OPERADORA ANTE LA SOLICITUD DE

ACTIVACION DEL SERVICIO DE ROAMING INTERNACIONAL

En la oportunidad en que el abonado solicite la activacién del servicio de roaming

internacional, la empresa operadora debe hacer entrega al abonado de la siguiente

informacion:

(i) Las condiciones de contratacién y de uso del servicio de roaming internacional,

(i) 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
realizados, y en el caso de los abonados prepago, el otorgamiento de un detalle
electrénico en el que consten los consumos. En este dltimo caso, la empresa
operadora debe remitir dicho detalle electronico a una cuenta de correo electrénico
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 puede solicitar informacion y asistencia gratuita,
cuando se encuentre utilizando el servicio en el extranjero; y,

(v) El enlace electronico que direccione directamente a la informacién especifica sobre
el servicio de roaming internacional, a que se refiere el punto 1.1. del Anexo 4.

(-..)

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
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remisién de un mensaje de texto u otro mecanismo similar sin costo, debe informar al
abonado acerca de:

(i) La operatividad del servicio;

(i) Las tarifas aplicables por el servicio de voz, mensajeria y datos; v,

(iii) El namero 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 debe ser remitida al abonado en cada oportunidad que
exista una variacién en las condiciones tarifarias previamente comunicadas.

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

Al respecto, en los comentarios presentados por las empresas operadoras al proyecto
normativo, estas han indicado que las exigencias contenidas en dichas disposiciones no
consideran, por ejemplo, que en la actualidad las aplicaciones mdviles de todas las
empresas operadoras que brindan este servicio, permiten a los abonados: i) tener acceso
libre de costo y en tiempo real a los datos de los consumos, saldos y tarifas y ii) activar y

desactivar el servicio de roaming directamente y de manera inmediata.

En resumen, las obligaciones establecidas para el servicio de roaming no recogen los
avances tecnolégicos que permiten a los abonados tener informacion y tomar decisiones
de servicio en tiempo real, lo que carga innecesariamente de costos operativos a las

empresas operadoras.

i. Sobre el cambio de namero telefénico
En el numeral 6 del anexo 2 se establece que el abonado tiene derecho a realizar el
cambio de su numero telefénico; sin embargo, no se establece ninguna condicion o
requisito para hacerlo; en ese contexto, una persona podria solicitar un cambio de nimero
en multiples oportunidades sin sustento alguno, pagando Unicamente la tarifa por

concepto de cambio de namero.

“Anexo 6
() , ,
6. DERECHO A CAMBIAR DE NUMERO TELEFONICO O DE ABONADO A

SOLICITUD DEL ABONADO

El abonado del servicio de telefonia fija y de los servicios publicos méviles.

(...)

La empresa operadora puede aplicar una tarifa por concepto de cambio de namero a
solicitud del abonado.

La empresa operadora debe realizar el cambio de nimero 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 debe informar al abonado, mediante el uso de mecanismos
documentados e idoneos que dejen constancia de la recepcion de la informacion brindada,
sobre el nuevo nimero telefénico o de abonado, a mas tardar el mismo dia en que se
haga efectiva dicha variacion.”
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Al respecto, se ha reportado casuistica en la que abonados solicitan constantemente

cambios de nimero 2. Esta situacién genera un impacto en la disponibilidad de nimeros
telefonicos, toda vez que, como ya se menciond lineas arriba, actualmente existe un
problema de escasez numérica que afecta a las empresas operadoras de servicios
moviles. Esto se evidencia en el reporte de asignacion de numeracién movil del Ministerio
de Transportes y Comunicaciones, en el cual se observa que la cantidad de nameros

disponibles para asignacion esta préxima a agotarse?®.

Adicionalmente a ello, se ha reportado, asi como caustica de cambio de numeraciéon no

solicitada?’, lo que podria tener implicancias en la seguridad.

En tanto, el benchmarking internacional realizado muestra que, en algunos paises de la
region existen restricciones al cambio de nimero en pro de la seguridad de los abonados.
Por ejemplo, en Chile, los operadores permiten un solo cambio mensual y cualquier
cambio posterior debe ser gestionado de forma presencial?®. En Colombia, solo se puede
realizar un cambio de nimero cada treinta (30) dias?®. En México incluso algunos
operadores, como Dalefon, restringen a un solo cambio de nimero en el ciclo de vida de
un SIM Card*.

En resumen, la inexistencia de un tope de veces o de requisitos para ejercer el derecho
de cambio de nimero tendria impactos negativos en la seguridad y sobre todo en la

disponibilidad numérica.

j. Sobrelareposicion del SIM Card
En el numeral 7 del anexo 2 se establece que cuando el abonado solicita la reposicion
de su SIM Card, tras pasar por las verificaciones de identidad correspondientes debe

esperar un plazo de cuatro (4) horas para que le reactiven su linea.

“Anexo 2

(---) ) )

7. DERECHO A LA REPOSICION DE SIM CARD Y RECUPERACION DE
NUMERO TELEFONICO O DE ABONADO DEL SERVICIO PUBLICO MOVIL

(...)

La solicitud debe ser presentada de forma personal, en cualguiera de los centros 0 puntos
de atencién de la empresa operadora, previamente reportados al OSIPTEL

(...)

Previo a la activacion del nuevo SIM Card, la empresa operadora debe enviar un mensaje
de texto a todos los servicios méviles bajo titularidad del abonado, registrados en dicha

2 Mediante carta CGR-4213-2025-EPR, Entel sefiala que se ha advertido casuistica en la cual un mismo abonado realiza
mas de diez (10) cambios sin justificacién alguna.

26 hitps://www.gob.pe/institucion/mtc/informes-publicaciones/334400-numeracion-movil

27 En el Comité Descentralizado Centro Oriente-I1l Trimestre, se reportd en Pasco casuistica de usuarios que sufrieron
cambios de numeracion no solicitados

28 https://atencionalcliente.movistar.cl/telefonia-movil/cuales-son-las-condiciones-para-realizar-un-cambio-de-numero-de-
telefono/

2 https://www.claro.com.co/portal/co/legal-regulatorio/lightbox/descripcion-ED-115.html

30 https://cdn.dalefon.mx/legales/terminos_y_condiciones_dalefon.pdf
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empresa operadora, asi como un correo electrénico a la direccién electrénica registrada
por el abonado, al momento de recibir la solicitud de reposicion de SIM Card. Los
mensajes deben informar sobre la solicitud de reposicion de SIM Card, con detalle de la
fecha y hora de la solicitud, lugar de presentacion de la solicitud, y datos de contacto de
la empresa operadora para que el abonado pueda informar si desconoce la solicitud y
solicitar el bloqueo inmediato de la atencion de dicha solicitud. La empresa operadora de
manera adicional puede remitir dicho mensaje mediante otro servicio de mensajeria como
mensajes cortos (USSD), mensajes emergentes, notificaciones por su aplicativo
informatico instalado o mensajeria instantanea. En caso la empresa no cuente con la
direccion electrénica del abonado, debe emplear alguno de los mecanismos indicados en
el parrafo precedente.

(...)

Lueqo de realizada la solicitud del envio de los mensajes indicados en el parrafo
precedente, y de la validacion exitosa de la identidad del abonado, la empresa
operadora debe proceder a la activacién del mismo a las cuatro (4) horas de
presentada la solicitud.

()

Esta disposicion fue concebida como una medida adicional de seguridad para reducir los
fraudes asociados al SIM swapping, junto con otras medidas tales como: (i) que el tramite
se realice exclusivamente de forma personal y presencial, (ii) que el abonado deba pasar
verificacion biométrica de identidad y contar con su contrasefia Unica, y (iii)) que las

empresas operadoras envien alertas al abonado sobre el tramite realizado.

Si bien este pool de medidas redujo significativamente el SIM swapping, producto de los
comentarios enviados por las empresas operadoras respecto a la propuesta normativa,
se ha evidenciado que actualmente se ha generado un nuevo problema en la seguridad

asociado a las cuatro (4) horas que las personas permanecen sin servicio.

Ademas del costo que se genera por las limitaciones de no contar con el servicio movil
durante cuatro (4) horas, tales como la imposibilidad de acceder a aplicativos como
WhatsApp, servicio de SMS y cédigos dinamicos que son necesarios para autenticacion
en aplicaciones bancarias y otros servicios digitales, actualmente se le suma el riesgo de
phishing, mediante el uso fraudulento de las cuentas de WhatsApp de los abonados que

esperan la reactivacion de su linea.

Segun reporte de la Policia Nacional del Pert (en adelante, PNP) durante el 2024 se
reportaron ante la Direccion de Investigacion de Ciberdelincuencia méas de 400 denuncias
por apropiacion ilicita o hackeo de Whatsapp3!. Esta informacién otorgada por la PNP
menciona que el hackeo solo es el primer paso de una serie de actos de
ciberdelincuencia, pues mediante dicho hackeo se genera suplantacién de identidad para
fraudes informaticos, tales como el acceso a datos personales para fines de extorsion o

incluso acceso a cuentas bancarias.

31 https://rpp.pe/peru/actualidad/te-hackearon-el-whatsapp-asi-comienza-una-cadena-de-delitos-gue-puede-terminar-en-

extorsion-alerta-la-pnp-noticia-1630254
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Es decir, en la actualidad existe un trade-off entre el impacto positivo de la prevencién de

fraudes por suplantacién de identidad haciendo uso de la linea de un tercero, versus el
impacto negativo o el perjuicio por los fraudes que podrian realizar terceras accediendo

al Whatsapp de los abonados.

Es importante mencionar, que la Unica manera de recuperar la cuenta de aplicativo
Whatsapp es una vez que la linea este activa y dicho aplicativo envie un cédigo mediante
SMS para recuperar el acceso en un nuevo terminal. En ese sentido, durante las cuatro
(4) horas que el abonado permanece sin servicio, los delincuentes tienen acceso sin

restricciones a su cuenta de Whatsapp.

En ese sentido, se ha solicitado informacion a las empresas operadoras para analizar el
impacto preventivo de las cuatro (4) horas. Esta informacibn muestra que los
cuestionamientos de reposicion de SIM Card han tenido un pico en el primer trimestre del
2024 y luego han ido disminuyendo. Tal como se observa en el siguiente cuadro, de mas
de 250 mil reposiciones que se solicitaron en el tercer trimestre de 2025, Unicamente se

registraron 3 cancelaciones por cuestionamiento del tramite.

Cuadro N° 4: Evolucion de reposiciones y cuestionamientos de reposicion por trimestre

Cantidad de Canceladas dentro
FECHA Reposiciones de del Iaps.o de 4'horas %
Sim Card (cuestionamiento
de reposicion)
2023-| 89,811 9 0.01%
2023-l 125,664 28 0.02%
20231l 145,738 39 0.03%
2023-1V 170,105 42 0.02%
20241 295,337 43 0.01%
2024-11 418,491 40 0.01%
2024111 387,123 29 0.01%
2024-1V 378,480 22 0.01%
20251 357,717 32 0.01%
2025-11 349,189 7 0.002%
2025-111 256,509 3 0.001%
TOTAL 4,960,862 3851 0.01%

Nota: (1) Bitel unicamente ha reportado datos agregados (no trimestrales)
* Claro sefiala que no ha remitido informacion.
Fuente: Informacion reportada por las Empresas Operadoras. Elaboracion propia.

Grafico N° 12: Evolucion de desconocimiento de reposicion
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Nota: (1) Bitel unicamente ha reportado datos agregados (no trimestrales)
* Claro sefiala que no ha remitido informacion.
Fuente: Informacion reportada por las Empresas Operadoras. Elaboracion propia.

Grafico N° 13: Evolucion de % desconocimiento de reposicion respecto al total de casos
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Nota: (1) Bitel unicamente ha reportado datos agregados (no trimestrales)
* Claro sefiala que no ha remitido informacion.
Fuente: Informacion reportada por las Empresas Operadoras. Elaboracion propia.

Por otro lado, los datos del phishing®, es decir, el fraude digital mediante el cual los
delincuentes engafian a las personas para obtener informacién confidencial como
contrasefias o datos bancarios, muestran que se mantiene como una de las principales

amenazas a la seguridad.

Por lo general, los estafadores se hacen pasar por conocidos, amigos o familiares. Este
patron se vincula directamente con el robo de cuentas de WhatsApp, ya que una vez que
lo ciberdelincuentes hackean una cuenta o tienen acceso a ella por el robo de los equipos
terminales, estos pueden suplantar la identidad del usuario y utilizar técnicas de Phishing
para obtener cédigos de verificacion de otros contactos, permitiendo asi clonar otras
cuentas del abonado (como correos electronicos, cuentas bancarias, etc) y ampliar el

alcance del fraude.

32 Clonan tu cuenta de WhatsApp para extorsionar: PNP alerta sobre nuevo tipo de estafa y cdmo protegerse - Infobae
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Gréfico N° 14: Cantidad de denuncias por modalidades (2023-2025)
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Nota. Elaboracion propia. Fuente Direccion de Investigacion de Ciberdelincuencia-PNP.

Al respecto, Claro sefiala si bien el plazo de cuatro horas buscé reforzar la seguridad
frente a los casos de suplantacion de identidad, otorgando asi un margen de tiempo para
gue sean reconocidas. Sin embargo, la seguridad del tramite depende de la efectividad
de los mecanismos de identidad, como son la verificaciébn biométrica, reposiciones
presenciales y uso de contrasefia Unica, que ya garantizan proteccion sin afectar la

continuidad del servicio.

Por otro lado, Entel menciona que existe un costo adicional no contemplado para los
abonados que no han sufrido el robo o pérdida o fraude de sus equipos terminales, si no
gue desean realizar un cambio de equipo voluntario por un equipo que Unicamente
permite eSIM. En ese caso, el abonado tiene que enfrentarse de forma innecesaria al

plazo de (4) horas para acceder a su servicio desde su nuevo equipo terminal.

En resumen, el plazo de cuatro (4) horas, aunque busca una proteccion para los casos
de fraude mediante SIM Swapping, impacta negativamente en los casos de fraude
mediante Phishing y genera costos adicionales para los abonados que cambian de equipo

terminal de forma voluntaria.

k. Sobre el registro de llamadas entrantes
En el numeral 3.3 del anexo 4 se establece que los abonados pueden solicitar informacion
sobre las llamadas entrantes de los Ultimos dos (2) meses y que las empresas operadoras

tienen un plazo de quince (15) dias habiles para remitir esta informacion.

“Anexo 4

3.3. 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
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telefénico fijo y de los servicios publicos moviles), con una anterioridad no mayor a dos (2)
meses de realizada la solicitud.

La emisién de este registro puede generar el pago de una tarifa.

La empresa operadora puede 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 informacién, en un plazo maximo de
quince (15) dias utiles posteriores a la presentacion de la solicitud.

(..)

En general se espera que los abonados soliciten esta informacién en casos muy

particulares en los que, por ejemplo, estan siendo victimas de extorcion u otros delitos
mediante llamadas a sus nimeros fijos o méviles, y necesitan esa informacién para tomar

acciones legales o de seguridad.

De hecho, la informacién reportada por las empresas operadoras para el afio 2023
muestra que la cantidad registrada de estos tramites es minima, pues tiene un costo y

principalmente tendria la utilidad antes mencionada.

Cuadro N° 5: Cantidad de solicitudes de registro de llamadas entrantes en el 2023

FECHA Cantidad de tramites por registro de
llamadas entrantes durante el 2023
Movistar 0
Claro 1168
Entel 0
Bitel 0

Fuente: Informacion reportada por las Empresas Operadoras. Elaboracion propia.

Ante el creciente contexto de inseguridad, la informacién que podrian requerir los
abonados puede ser mayor a la de los dos (2) ultimos meses, y dados los avances
tecnoldgicos, el plazo de quince (15) dias para entregar esta informacién puede ser muy
extenso, tomando en cuenta la necesidad de la informacién para los abonados que la

solicitan.

[11.2.2. Rigidez en los procesos

Las actuales Condiciones de Uso contienen muchas disposiciones que son rigidas, ya
sea porque establecen listas taxativas o porque no dan opcidn a que las empresas
operadoras puedan innovar, lo cual limita la flexibilidad necesaria en un mercado tan

dinamico y un contexto cada vez mas competitivo.

A. Disposiciones que limitan lainnovacion

a. Listataxativa de mecanismos de contratacion
Actualmente se cuenta con una lista taxativa de mecanismos de contratacion, que

ademds se utilizan como manifestacién de voluntad para una serie de solicitudes. Esta

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml



& Oosiptel

INFORME | Pagina 46 de 125
lista taxativa establece los procedimientos a seguir y en qué circunstancias se usa cada

mecanismo, pero ademas da espacio al uso de otros mecanismos, siempre que estos

sean previamente aprobados por el Osiptel.

“Anexo 5

1. MECANISMOS DE CONTRATACION

1.1. Finalidad de los mecanismos de contratacion

Los mecanismos de contratacion tienen por finalidad que los abonados manifiesten su
voluntad de solicitar o aceptar: (i) la contratacién; (ii) la resolucién; (iii) la modificacién de
los términos o condiciones de la contratacién; (iv) la migracién a planes tarifarios; (v) la
afiliacién a tarifas promocionales, que requieran aceptacién o solicitud previa por parte del
abonado; o (vi) cualquiera de las prestaciones contempladas en la presente norma.

Los actos a que se hace referencia en el parrafo precedente se aplican respecto de
cualquier servicio publico de telecomunicaciones, incluyendo servicios suplementarios o
adicionales u otras prestaciones derivadas o vinculadas con la prestacion del servicio.

1.2. Mecanismos de contratacion

Los mecanismos de contratacién son los siguientes:
i. Cualquier documento escrito: (...)

il. Grabacién de audio o video: (...)

iii. Medios informaticos: (...)

iv. Marcacion simple (...)

V. Marcacion doble (solicitud y confirmacioén): (...)

Vi. Auto-activacion: (...)

Vii. Otro mecanismo que haya sido aprobado previamente por el OSIPTEL: Los usos

de los mecanismos de contratacion son previamente informados al OSIPTEL, asi como el
detalle de los mecanismos de sequridad que son empleados para tales efectos. La
empresa_operadora _se _encuentra_obligada a realizar los ajustes requeridos por el
OSIPTEL, dentro del plazo que se establezca mediante comunicacién escrita.

Para el caso de migracion a planes tarifarios, contratacion de servicios suplementarios o
adicionales derivados del contrato de abonado u otras prestaciones contempladas en la
presente norma, a través de los mecanismos de contratacion sefialados en los numerales
ii, iii, iv y v, no es exigible la exhibicion del documento legal de identificacion a que se
refiere el punto 3.1, asi como la validacion de identidad del abonado mediante el sistema
de verificacion biométrica a que se refiere el punto 3.2 para el caso de los servicios
publicos”

Asi, en el escenario en el que una empresa requiera usar un nuevo mecanismo de
contratacion, debe presentar ante Osiptel la propuesta de mecanismo de contratacion
junto con sus parametros de seguridad, para la evaluacion y aprobacién del mismo por

el ente regulador.

Este proceso restringiria la flexibilidad de las empresas para implementar canales de
contratacion que respondan a las necesidades del mercado y aprovechen las nuevas

tecnologias.

Sobre el particular, Movistar manifiesta que la lista taxativa de mecanismos de
contratacion restringe los canales de atencion a través de los cuales se pueden realizar

determinados tramites.

De otro lado, Entel sefiala que, si bien la lista taxativa de mecanismos de contratacion
incluye “otros” mecanismos a ser aprobados por el Osiptel, el procedimiento de

aprobacion de cada nuevo mecanismo propuesto por las empresas operadoras puede
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tomar meses, lo cual resulta en una limitacién y desincentivo a la innovacién por parte de

las empresas operadoras.

En ese sentido, se advierte que listar mecanismos de contratacién resulta en una
limitacion innecesaria de la innovacion para implementar nuevos canales por los cuales

se pueden realizar tramites.

b. Uso obligatorio de determinados mecanismos de validacion de
identidad en algunos mecanismos de contratacién

En linea con el problema de limitacién al uso de canales de atencion, que genera el contar
con una lista taxativa de mecanismos de contratacion, se advierte que, establecer la
obligacién de usar determinados mecanismos de la validacién de identidad para ser
usados en algunos mecanismos de contratacién, como es el caso de la contrasefia Unica
o las preguntas de control, podrian generar mas problemas que beneficios.
i. Sobre la contrasefia Unica

En las actuales Condiciones de Uso se establece que la contrasefia Unica debe ser
entregada por la empresa operadora a sus abonados, previa validacién de identidad
mediante verificacion biométrica de huella dactilar. Asi, la contrasefia Unica puede ser
empleada por la empresa operadora como mecanismo de contratacion, toda vez que el

abonado valid6 su identidad para obtenerla.

Cabe sefialar que, se establece ademas determinados tramites en los cuales el uso de
la contrasefa Unica es obligatorio, como el tramite de reposicion de SIM Card. Ademas,
en el caso del tramite de reporte por recuperacion del equipo, si el abonado no valida su
identidad a través de verificacién biométrica, Unicamente se da como alternativa el uso

de la contrasefia Unica.

Sobre el particular, en atencion a la consulta temprana, Movistar argumenta que la
contrasefia Unica no es un modelo ideal de seguridad, debido a que no esta masificado,
y el uso que le da el cliente no es habitual, por lo que podria no recordarla y debe
resetearla cada que la use, por lo que perderia el sentido por la que fue concebida. Asi,
dicha empresa sefiala que los mecanismos de validacion de identidad deben relacionarse
con informacién que el cliente tenga a la mano, como la biometria facial o dactilar o
preguntas de validaciébn como se realiza incluso en el sector banca.
ii. Sobre las preguntas de control

En las actuales Condiciones de Uso se establece que, para hacer uso del mecanismo de
grabacion de audio y video, la empresa operadora debe requerir al abonado los datos
personales que acrediten su identidad y, adicionalmente, podria solicitar la contrasefia
Unica.

“ANEXO 5
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1.2. Mecanismos de contratacion

(...)

ii. Grabacion de audio o video:

Este mecanismo no puede ser utilizado para la contratacion de altas nuevas, con
excepcion de: (a) aquellos casos en los que se valide la identidad del abonado a través
de la contrasefa Unica a la que hace referencia el punto 3.3, y (b) los casos previstos en
el punto 4, siempre que el OSIPTEL hubiera aprobado el mecanismo de verificacion de
identidad respectivo.

La grabacion de audio o video debe comprender el integro de la comunicacion entre el
solicitante del servicio o el abonado, segun corresponda, y la empresa operadora, desde
gue dicha comunicacion se establece hasta su finalizacion.

En estos casos, la empresa operadora debe requerir al abonado los datos personales
que acrediten su identidad, para lo cual adicionalmente al nUmero de documento legal de
identificacién del abonado (Documento Nacional de ldentidad, Pasaporte, Carné de
Extranjeria, Registro Unico de Contribuyentes o el documento legal de identidad vélido
requerido por la Superintendencia Nacional de Migraciones), debe solicitar el lugar y
fecha de nacimiento. Adicionalmente, la empresa operadora puede solicitar el nombre
del padre y/o madre, o la contrasefia Unica a la que hace referencia el punto 3.3 u otros
datos que otorguen una mayor seguridad.

La empresa operadora debe entregar al abonado, de manera inmediata, un cddigo o
namero correlativo de identificacion del pedido realizado, debiendo mantener un registro
de pedidos.

(..)
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Respecto a esta disposicion, se advierten dos problemas: (i) inseguridad del mecanismo,
pues, como es de conocimiento publico, en los ultimos afios se han producido filtraciones
de bases de datos personales con fines ilicitos, como la suplantacion de identidad®3, y
gue (ii) los datos que requieren al abonado para acreditar su identidad no se encuentran

homogenizados entre empresas operadoras.

Asi, se advierte que, podrian existir mecanismos de seguridad para la validacion de
identidad mas eficaces que la contrasefa Unica y preguntas de control. Ademas, con el
constante avance tecnoldgico, podrian aparecer nuevas formas de validacion de
identidad, incluso mas seguras, que podrian ser implementadas por iniciativa de las

empresas operadoras.

%  Reniec bloque6 cerca de mil intentos de suplantaciones de identidad desde el 2020.
https://www.gob.pe/institucion/reniec/noticias/920383-reniec-bloqueo-cerca-de-mil-intentos-de-suplantaciones-de-
identidad-desde-el-2020

Filtran datos personales de 82 mil vecinos de Miraflores en portal web ilegal.
https://www.infobae.com/peru/2024/10/13/filtran-datos-personales-de-82-mil-vecinos-de-miraflores-en-portal-web-ilegal-
incluido-el-alcalde-carlos-canales/

Sitio web expone datos personales de millones de peruanos y autoridades no pueden evitarlo
https://convoca.pe/agenda-propia/sitio-web-expone-datos-personales-de-millones-de-peruanos-y-autoridades-no-pueden
Reniec: Sujeto conocido como ‘El Ingeniero’ lideraria el mercado negro de datos de la entidad en Wilson.
https://larepublica.pe/sociedad/2024/03/29/pedro-concha-sujeto-conocido-como-el-ingeniero-lideraria-el-mercado-negro-
de-datos-de-reniec-en-wilson-1450522
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iii. Sobre la presentacién del documento de identidad

Adicionalmente, se ha identificado que en la nhormativa actual algunos tramites requieren
la exhibicion del documento legal de identidad. Tal es el caso de la reposicién de SIM
Card y la contratacion de servicios publicos de telecomunicaciones; sin embargo, la mera
exigencia del documento de identidad no aporta mayor seguridad y, por el contrario
genera costos, pues implica que algunos tramites tengan que realizarse exclusivamente

de manera presencial.

Con relacién a los abonados, se advierten costos asociados al tiempo, dinero e
incomodidad que implica el traslado a las oficinas de las empresas operadoras. Con
respecto a las empresas operadoras, no solo se advierte los costos directos generados
por la mayor demanda de atencién en sus oficinas, sino también se advierten costos
asociados a la limitacién que experimentan sobre el desarrollo de soluciones digitales
para la realizacion de tramites, que redundaria en mas eficiencia y reduccion de costos

de atencion presencial.

Sobre el particular, en atencion a la consulta temprana, Claro comentdé que la
presentacion fisica del documento de identidad no es un mecanismo adecuado para
asegurar la validacién de identidad, toda vez que puede estar adulterado y los asesores
no tienen forma de constatar ello. Dicha empresa sefiala que, lo que realmente dota de
seguridad a los tramites, no son dichas verificaciones visuales a los documentos de
identidad sino las medidas de seguridad implementadas en los sistemas, como son la
verificacion biométrica de identidad con terminales con deteccién de huella viva, la

limitacion de intentos por tramite o la utilizaciéon de un PIN de seguridad.

En resumen, la problematica en este aspecto radica en que la obligatoriedad del uso de
determinados mecanismos de contratacién y de determinados mecanismos de seguridad
para validaciéon de identidad, como la contrasefia Unica, preguntas de control o
presentacion del documento de identidad, limita la innovacibn de las empresas
operadoras para implementar otros mecanismos a través de los cuales los abonados
manifiesten su voluntad de contratar, asi como, mecanismos que brinden seguridad para

la validacion de identidad que sean mas eficientes.

B. Falta de claridad respecto al uso de los mecanismos de contratacion

Si bien en el articulo 19 de las actuales Condiciones de Uso se define como mecanismo
de contratacién al medio que permite dejar certeza de la voluntad del abonado de realizar
un trdmite, puede surgir la confusion entre el mecanismo que usa el abonado para

expresar su voluntad y el canal (vg. presencial, telefénico, digital) mediante la cual el
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abonado contacta a la empresa o viceversa. Ello, sobre todo, en lo referido al inciso iii,

pues un medio informético puede ser confundido con un canal virtual de contacto.

“Articulo 19.- Mecanismos de Contratacion
El mecanismo de contratacién es todo medio gque permita otorgar certeza de la
manifestacion de voluntad de solicitar y/o aceptar la contratacién, resolucion y/o
modificacion de los términos o condiciones de la contratacion de un servicio publico de
telecomunicaciones; asi como cualquiera de las prestaciones contempladas en la
presente norma.
Los mecanismos de contratacién son, de manera taxativa, los siguientes:

i.  Cualquier documento escrito

ii. Grabacién de audio o video

iii. Medios Informéticos

iv. Marcacién simple

v. Marcacién doble (solicitud y confirmacioén)

vi. Autoactivacion

vii. Otro mecanismo que haya sido aprobado previamente por el OSIPTEL
El detalle de los usos respecto a cada uno de los mecanismos se encuentra detallado en
el punto 1 del Anexo 5 mientras que el detalle de las obligaciones respecto de los
mecanismos de contratacion se encuentra en el punto 1 del Anexo 6.”

Asi, por ejemplo, en el numeral 3.1 del anexo 8 se especifica que, para dar de baja un
servicio por decision del abonado, este debe comunicar su decision a través de cualquiera
de los mecanismos de contratacion que hayan sido implementados y utilizados por la
empresa operadora, de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 19.

Esta redaccion podria generar que un abonado que hizo el contacto inicial con la empresa
operadora por un canal como el Whatsapp para contratar un servicio, interprete que
puede usar este mismo canal para dar de baja a dicho servicio, pues podria no distinguir
entre el canal (vg. presencial, telefénico, digital) y el mecanismo de contratacién (vg.

escrito, medio informatico, entre otros).

“Anexo 8

(‘3.) TERMINACION DEL SERVICIO

3.1 Terminacién del contrato de abonado de duracion indeterminada

Las causales de terminacién del contrato de abonado de duracién indeterminada son:

(i) Por decision del abonado comunicada a la empresa operadora, sin necesidad de
expresién de causa, con una anticipacién no menor de cinco (5) dias habiles ni
mayor de un (1) mes calendario, estando la empresa operadora prohibida de
establecer cualquier restriccion o limitacidn respecto a la oportunidad de la referida
comunicacion. El abonado puede indicar la fecha en la cual termina el contrato; en
caso contrario, éste quedara resuelto automaticamente luego de transcurrido cinco
(5) dias habiles, desde la fecha en que se efectué la comunicacién respectiva. Para
estos efectos, el abonado puede comunicar su decision a través de cualquiera de
los mecanismos de contratacién gue hayan sido implementados y utilizados por la
empresa operadora, de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 19, estando ésta
impedida de establecer mecanismos distintos para los actos referidos a la
contratacidn del servicio y terminacion del contrato. En los casos que el abonado
actle mediante representante es de aplicacion lo establecido en el articulo 4

(..)
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De la misma manera, el articulo 51 de las actuales Condiciones de Uso establece que, el

abonado debe solicitar el bloqueo o desbloqueo de un servicio, conforme a los
mecanismos de contratacién definidos en el articulo 19. Sin embargo, esta redaccion,

puede llevar al abonado a confundir entre el canal y el mecanismo de contratacion.

“Articulo 51.- Bloqueo y Desbloqueo

Los abonados del servicio de telefonia fija pueden solicitar el bloqueo o desbloqueo del
acceso automatico al servicio de larga distancia nacional (prefijo de larga distancia
nacional por preseleccion y/o por el sistema de llamada por llamada), acceso automatico
al servicio de larga distancia internacional (prefijo de larga distancia internacional por
preseleccion y/o por el sistema de llamada por llamada), acceso automatico a los
servicios ofrecidos a través de la Serie 808, acceso automatico a los servicios especiales
facultativos, y acceso automatico a las llamadas locales a las redes de los servicios
publicos méviles, u otros que sean técnhicamente posibles.

La empresa operadora puede ofrecer bloqueos parciales del acceso automatico a los
servicios de larga distancia nacional e internacional.

El bloqueo es prestado de manera gratuita a los nuevos abonados que lo soliciten en la
oportunidad de la contratacién del servicio telefénico.

El abonado solicita el blogueo o desblogqueo de uno o mas servicios, conforme con lo
establecido en los mecanismos de contratacién previstos en el articulo 19.

(...)
Los textos antes citados sugieren que el abonado podria percibir que sus derechos son

vulnerados cuando una empresa operadora no le acepta realizar el tramite por un canal
puesto a disposicién, pues este podria no ser un medio de contratacion aprobado por el
Osiptel.

Aunado a lo anterior, cabe mencionar que la denominacioén “mecanismos de contratacion”
no es la mas adecuada, toda vez que los mecanismos listados son usados, ademas del
tramite propiamente de contratacién, para la realizacion de otros diversos tramites, como
la baja del servicio, la modificacion de términos y condiciones de la contratacion, la

migracion, entre otros.

En resumen, el hecho de que los mecanismos de contratacion engloben tanto un
mecanismo de validacién como un mecanismo de aceptacién expresa del abonado, y
estos no sean usados Unicamente para contratar, no facilita el entendimiento de los

abonados.

C. Mecanismos de representacion limitados

De otro lado, las actuales Condiciones de Uso contempla la posibilidad de que los
abonados de los servicios publicos de telecomunicaciones puedan realizar determinados
trdmites a través de un representante; sin embargo, para ejercer los derechos mediante
un representante se exige documentacion especifica que involucra que el abonado deba

realizar tramites presenciales.
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Sobre el particular, el articulo 4 de la referida norma contempla el procedimiento para

contar con un representante, en el que se advierte que es exigible la presentacién de un
documento fisico, especificamente: (i) la persona natural debe presentar una carta poder
notarial, y (ii) la persona juridica debe presentar carta poder notarial ademas de una

vigencia de poder.

“Articulo 4.- Representacion

Para el ejercicio de los derechos que la presente norma regula, el abonado puede actuar
mediante representante. En estos casos, el representante debe 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, es suficiente el otorgamiento del poder
con firma legalizada ante notario publico. No obstante, la empresa operadora puede aceptar
gue 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 requiere copia
simple de: (i) la vigencia del poder del representante, vy (ii) el documento legal de identificacion
del representante (Documento Nacional de Identidad, Carné de Extranjeria). Este
representante, a su vez, puede designar a un tercero utilizando la formalidad a la que se hace
referencia en el parrafo anterior.

El representante no puede 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 utilizacion de la contrasefia a la que hace referencia el punto 3.3 del
Anexo 5 para validar la identidad del abonado o solicitante del servicio.”

Al respecto, se advierte que el problema en este caso radica en que, por un lado, (i) el
abonado debe legalizar notarialmente su firma consignada en la carta poder, tramite que
se realiza necesariamente de manera presencial, y, por otro, (ii) el tramite para actuar
mediante representante ante las empresas operadoras debe realizarse para la gestién

de cada tramite.

Asi, resulta sumamente complicado que aquellos abonados que no estan en la capacidad
de realizar tramites de manera presencial, ya sea por alguna discapacidad fisica o porque
se encuentran fuera del pais, puedan realizar dichos tramites a través de representante,
ya que para ello tendrian que, necesariamente, asumir los costos de realizar el tramite
presencial de legalizacion de la firma de la carta poder ante notario o en la oficina consular

del pais en el extranjero.

Ademas, aun cuando dichos abonados pudieran asumir el costo de tramitar la
legalizacion de su firma para contar con una carta poder, el otro problema es que, tal
como se dispone en la normativa del Osiptel, dicha legalizacién se requiere para cada

tramite que se realice ante la empresa operadora.

La alternativa de que Unicamente presenten una copia del DNI y la copia del recibo de

abonado, no genera ningun tipo de seguridad para los abonados, pues cualquier persona
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gue tenga acceso a esta informacion podria suplantar la identidad del abonado y realizar

tramites en su nombre.

Aunado a ello, se advierte que, si bien la normativa contempla la posibilidad de que la
carta poder legalizada pueda ser presentada a través de medios informéticos o
electrénicos, el tramite para la legalizacion de firma es estrictamente presencial, lo cual

limita que la representacioén pueda gestionarse de manera digital.

Sobre el particular, Claro, Entel, Movistar y la APROTECU, en atencién a la consulta
temprana, sefialaron que actualmente los formalismos requeridos para el tramite de
representacion, imposibilitan la ejecucién de tradmites que no pueden ser realizados por

el mismo abonado.

Cabe mencionar ademas el comentario de Intermax, quien advierte la incongruencia de
la norma, pues se limita que el representante de la persona natural pueda ejercer los
derechos de su representado via telefénica, posibilidad que si tiene el representante de

persona juridica.

Ahora bien, cabe sefialar que el libro El fin del trAdmite eterno, burocracia y gobierno digital
contiene los resultados de una encuesta realizada a los directores de gobierno electrénico
y directivos de instituciones prestadoras de paises de América Latina y el Caribe, sobre
tramites. Dentro de estos resultados se observa que, para los directores de gobierno
electrénico, uno de los principales argumentos en contra de la digitalizacion es la

exigencia de la entrega de documentos notariados.?*

34 En dicho libro se menciona el hecho de que dicho argumento tiene soluciones ya implementadas. Al respecto, menciona
el ejemplo de Espafia, donde desde el afio 2000, se cuenta con una red de “e-notarios” que cumple sus funciones de forma
electrénica.
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Grdfico N° 15: Razones para exigir que los tramites sean presenciales

c<Considera que las siguientes razones son validas para no poner un tramite en linea?
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Fuente: Libro “el fin del tramite eterno, burocracia y gobierno digital”.
[1.2.3.  Vulneracion de derechos de los abonados

En un contexto cada vez mas competitivo en el mercado de las telecomunicaciones es
importante proteger y empoderar a los usuarios en el sector de telecomunicaciones para

que puedan beneficiarse efectivamente de la mayor competencia.

Asi, tras la revision integral de las actuales Condiciones de Uso se ha identificado que
existen disposiciones que afectan a la proteccién y al empoderamiento efectivo del
usuario, por lo cual merecen revision. Estas disposiciones estan vinculadas al proceso
de facturacion, a las condiciones para celebrar contratos adicionales y a las obligaciones
diferenciadas entre las empresas operadoras de mayor y menor tamafo.

A. Problemas con la devolucién de montos en un escenario de facturaciéon
adelantada
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Segun el articulo 27 de las actuales Condiciones de Uso, las empresas operadoras tienen

la posibilidad de facturar por servicio prestado o de facturar de forma adelantada.

Articulo 27.- Sobre el proceso de facturacion

La empresa operadora realiza la facturacion de los servicios publicos de
telecomunicaciones contratados de acuerdo a los mecanismos de contratacion a los que
hace referencia el articulo 19, que sean efectivamente prestados a los abonados,
conforme a las disposiciones establecidas en el Reglamento de Tarifas.

La facturacién se realiza con posterioridad a la utilizacion del servicio prestado, salvo los
casos en gue se haya pactado el pago adelantado del servicio o de determinados

conceptos.

Como se observa, la facturaciéon adelantada se planteé como una excepcion, pero
actualmente la mayoria de las empresas operadoras han aplicado esta excepcién como
regla.

En este escenario, surge una problematica para los usuarios o abonados, pues si pagaron
de manera adelantada y decidieran terminar o suspender su contrato antes del nuevo
ciclo de facturacién, se generaria un saldo a su favor. Sin embargo, la norma no exige la
devolucién proactiva del mismo, por lo que, en la practica, son los usuarios los que deben

afrontar los costos de realizar los tramites para recibir el saldo a favor.

Estos costos de transaccion para el abonado podrian incluso desincentivarlo de realizar
estas gestiones, por lo que en muchos casos podria no solicitar la devolucion y la
empresa operadora se quedaria con este monto aun sin haber prestado el servicio de

manera efectiva.

En linea con esto, el Osiptel ha recibido reclamos por “Montos cobrados posteriores a la
baja”, en los cuales los usuarios reportaron que, pese a haber realizado la baja del
servicio (sea solo baja directa o por portabilidad), la empresa operadora no le devolvié lo
cobrado por adelantado (desde la fecha de baja hasta el fin del ciclo facturado por
adelantado) o realiz6 cobros en el ciclo posterior a la ejecucion de la baja. Al respecto,
del total de expedientes resueltos (de enero a setiembre del 2024) sobre este tema, mas
de la mitad fueron declarados FUNDADOS. De este modo, surge la necesidad de evaluar

la pertinencia o no de modificar la disposicién vinculada al proceso de facturacion.
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Cuadro N° 6: Reclamos resueltos por “Montos cobrados posteriores a la baja” durante el 2024.

Cantidad de
Estado expedientes

Fundamentos

(en %)

Se corroboré que la empresa operadora realizd cobros
indebidos con posterioridad a la ejecucién de la baja y no

FUNDADO 52% , . . - .
actud los medios probatorios que permitieran determinar el
periodo proporcional que correspondia devolverse
(i) no se evidencio cobros posteriores a la baja o (ii) la
INFUNDADOS 18% empresa operadora cumplié en su oportunidad con la
devolucion de lo cobrado por adelantado
DAR POR La empresa operadora procedid con la devolucién respectiva,
CONCLUIDOS 13% con posterioridad a la interposicidn del recurso de apelacion
o en los descargos remitidos en el expediente RA
El TRASU advirtid los cobros indebidos y al verificar la fecha
PARCIALMENTE de ejecucidén y los periodos facturados en el recibo emitido
FUNDADOS 9% durante el mes en que se ejecuté la baja. Se pudo determinar
el periodo proporcional que correspondia devolverse en el
recibo reclamado.
NO ADMITIDOS 8% No se admitieron

Fuente: Informacién remitida por TRASU. Elaboracién: propia.

En resumen, los abonados que tienen una facturacion por adelantado, en muchos casos
no reciben los montos pagados previamente cuando deciden terminar el servicio, portar

su numero a otro operador o suspender temporalmente el servicio.

B. Problemas con la vinculacién del equipo terminal con el servicio.

Segun el numeral 2.5 del Anexo 5 de las actuales Condiciones de Uso, se permite la
vinculacion del contrato del equipo terminal con el contrato del servicio, en el caso de que
la empresa operadora otorgue al abonado un beneficio econémico para la adquisicion o

el financiamiento del equipo terminal.

Anexo 5

2.5. Condiciones para la celebracion de contratos adicionales

La empresa operadora puede celebrar contratos adicionales para: (i) la adquisicién 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 provision del equipo terminal, salvo gue la empresa operadora otorqgue al abonado
un beneficio econdmico para la adquisicién o financiamiento del equipo terminal, el cual
debe 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 puede establecer en el contrato adicional o en el
contrato de servicios, clausulas que establezcan para el abonado la obligacién de utilizar
el servicio Unicamente en el equipo que ha sido adquirido a la empresa.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:




& Oosiptel

INFORME | Pagina 57 de 125

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

Para la determinacién del importe a ser pagado por el abonado, la empresa operadora
debe:

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 numero total de meses pactado en el referido contrato.

El valor de referencia del equipo terminal ofrecido bajo la modalidad prepago debe constar
expresamente en el contrato adicional, el cual es entregado al abonado luego de la
suscripcién del mismo. De no dejar constancia expresa de dicho valor, la empresa
operadora no puede cobrar el importe sefialado en el cuarto parrafo.

En caso el abonado incumpla con el referido pago y haya ejercido su derecho de portar
su nimero a otra empresa operadora, se aplica lo dispuesto en el articulo 13 del
Reglamento de Portabilidad Numérica.

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 punto
para los servicios publicos méviles.

En esta disposicion, se sefiala que, para el caso de servicios publicos moviles, cuando el
abonado decida resolver su contrato de prestacion del servicio, pero esta vinculado al
contrato de un equipo terminal, este debe abonar un monto para resolver su contrato.
Este monto se calcula utilizando el nimero de meses faltantes para el cumplimiento del
plazo pactado y el precio prepago del equipo (valor del equipo), descontado del importe
efectivamente pagado (pago inicial del equipo) por el abonado.

Valor del equipo — Pago inicial del equipo

Monto a pagar = * (N° de meses faltantes)

N° de meses totales del contrato

Se supone que la l6gica de esto es que las empresas operadoras invierten en otorgar
descuentos especiales a los abonados, los cuales son recuperados con su permanencia

por un plazo especifico.

No obstante, actualmente, se observa que la mayoria de los equipos ofrecidos (en
modalidad prepago o equipo libre/sin plan) por las empresas operadoras presentan un

precio superior al ofrecido por las empresas retails o marketplace.
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Grdfico N° 16: Porcentaje de modelos de equipos méviles (prepago o equipo libre) de EEOO con
precios mayores, iguales o menores a lo ofertado por tiendas retails o marketplace
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Nota: Para la comparacion de precios en cada modelo de equipo, se considerd el precio minimo de cada mes registrado

(en prepago o equipo libre) en las 4 operadoras, y el precio minimo registrado en las tiendas retails (Tottus, Plaza Vea,

Promart, Ripley, Sodimac, Hiraoka, Saga Falabella, Coolbox, Oeschle) y marketplace (Linio, Juntoz, Shopstar, Real Plaza)
Fuente: Paginas web de empresas operadoras, retails y marketplace. Elaboracion propia.

El precio prepago resulta relevante, ya que, al resolver un contrato de servicios vinculado
a la adquisiciéon de un equipo terminal, el usuario debe pagar cualquier saldo pendiente
en funcion de este precio prepago fijado por la operadora. Esto resulta un problema para
el usuario ya que esta disposicién puede ser utilizada para limitar su libertad de cambiar

de operadora, y no constituye realmente un beneficio econémico para ellos.

En linea con lo anterior, si un usuario compra al contado, un equipo mévil con cualquier
plan pospago de una operadora, al mismo precio que en las tiendas retails o0 marketplace,
la empresa operadora puede fijar, de referencia, un precio prepago mayor y argumentar
gue esta otorgando un "beneficio econdmico” al usuario, cuando en realidad no existe tal
beneficio. Asi, si el usuario decide cambiar de empresa operadora antes de cumplir con
la permanencia minima, se le exigiria el pago de un monto adicional para cubrir la

diferencia con el precio prepago fijado.

Esta practica limitaria la capacidad de eleccion de los usuarios y, a su vez, reduciria la
competencia en el mercado, dado que los usuarios quedarian obligados a permanecer
con la empresa operadora durante el tiempo estipulado para evitar el pago de la

penalidad.

Asimismo, se observa que todos los equipos ofertados en los planes pospago en linea
nueva por las empresas operadoras como Claro, Entel y Bitel (Movistar no publica el
precio de sus equipos de linea nueva en su pagina web) tienen un precio mayor al
ofrecido por las tiendas retails y marketplace; por lo cual no hay un ahorro o beneficio

economico para el usuario si este adquiriese al contado estos equipos.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml



cyosiptel

ok r

I"

TEHRCOMUNIEACONES

INFORME Pagina 59 de 125
Por otro lado, si bien las empresas operadoras ofertan sus equipos, en modalidad

renovacién o portabilidad, con menores precios que los ofrecidos por otras tiendas, estos
descuentos solo estan disponibles al adquirir planes pospago con renta mensual elevada.
De este modo, considerando que, segun el ERESTEL®, en 2023, el gasto mensual
representativo de un usuario en telefonia mévil fue de S/ 31.34 soles, los descuentos en
los equipos para planes de montos elevados no estarian alcanzando a la mayoria de

usuarios.

Grdfico N° 17: Porcentaje de modelo de equipos moviles de empresas operadoras clasificado por
el ahorro que generan y por plan pospago.
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Nota: Se considera ahorro cuando el precio del equipo al contado en la empresa operadora es menor que el precio
minimo ofertado en las tiendas retails o Marketplace. Asimismo, los precios utilizados en esta comparacion
corresponden al mes de octubre del 2024.

Fuente: Paginas web de empresas operadoras, retails y marketplace. Elaboracién: propia

Los datos evidencian que, en la mayoria de los casos, los usuarios estan adquiriendo los
equipos de las empresas operadoras a un precio al contado mayor que los precios
ofrecidos por otras tiendas, por lo que la vinculacion del contrato de servicios con la

adquisicion del equipo terminal no tiene justificacion.

3 https://repositorio.osiptel.gob.pe/handle/20.500.12630/936
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En resumen, la facultad de vinculacién contractual entre la prestacién del servicio y la

adquisicion del equipo terminal, ocasiona que, cuando un abonado decide resolver el
contrato de servicio, también se extinga el contrato del equipo, obligandolo a pagar un
monto prorrateado. Dicho monto se justifica en la existencia de un supuesto beneficio
derivado del descuento aplicado al precio del equipo; sin embargo, en la practica, este
beneficio no siempre es real, pues el precio de venta ofrecido por la empresa operadora
suele ser superior al disponible en otros puntos de venta, generando asi un impacto

negativo tanto en los abonados como en la competencia.

C. Problemas con la diferenciacién de obligaciones entre empresas
Segun las actuales Condiciones de Uso, las empresas operadoras tienen obligaciones
diferenciadas segun el nivel de facturacién anual y la cantidad de abonados que poseen.

En primer lugar, solo las empresas operadoras con ingresos mayores a 150 UIT estan
obligadas a entregar el recibo correspondiente por los servicios prestados. Esta diferencia
constituye una vulneracion a los derechos de los abonados de las empresas de menor

tamarfio de recibir los recibos.

“Articulo 28.- Entrega de recibo

La empresa operadora debe emitir y entregar el recibo correspondiente por los servicios
prestados, por lo menos cinco (5) dias calendario antes de la fecha de vencimiento del
mismo, salvo en los casos siguientes:

0] 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 puede 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
sefialado por éste.

Adicionalmente, la empresa operadora esta 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.

(..)

Esta diferencia se establecio en un contexto en el que la entrega del recibo era presencial
y se asumia que dicha entrega generaria costos adicionales de envio que podria provocar
gue la prestacién de los servicios no sea rentable para algunas empresas operadoras.
Sin embargo, actualmente, como se menciond previamente, la entrega puede realizarse

de manera digital, por lo que los costos de entrega se han reducido significativamente.

Sobre el particular, en el marco de la consulta temprana, Movistar sefial6 que, dado los
bajos costos que implica entregar el recibo a través de medios digitales, no resulta
coherente mantener tal excepcion. De manera similar, Bitel coincide en que, en tanto

existen canales digitales, no debe haber excepcién para la entrega del recibo.
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Del mismo modo, existe una diferencia en el tiempo de disponibilidad de los servicios de

informacién y asistencia gratuitos, a través un numero telefénico libre de costo, segun el

nivel de facturacion de las empresas operadoras.

“Articulo 12.- Servicios de Informacién y Asistencia

La empresa operadora debe prestar servicios de informacién y asistencia gratuitos y

eficientes en los cuales orienta, absuelve consultas y recibe reclamos, de acuerdo con el

marco legal vigente, a través de un numero telefénico libre de costo, de acuerdo al
siguiente detalle:

0] Empresas con ingresos anuales facturados por servicios publicos de
telecomunicaciones mayores a ciento cincuenta (150) Unidades Impositivas
Tributarias: el servicio debe estar habilitado durante dieciocho (18) horas por dia
y los siete (7) dias de la semana, como minimo.

(ii) Empresas con ingresos anuales facturados por servicios publicos de
telecomunicaciones iguales 0 menores a ciento cincuenta (150) Unidades
Impositivas Tributarias: el servicio debe estar habilitado durante doce (12) horas
por dia y seis (6) dias de la semana, como minimo. La obligacién de contar con
un nimero telefdnico libre de costo no es exigible para estas empresas.

Asimismo, las empresas operadoras que prestan el servicio de teléfonos publicos tienen

la obligacién de permitir a los usuarios, el acceso gratuito a los nUmeros de emergencia,

al servicio de informacién y asistencia, al servicio de informacion de guia telefénicay a los
demas servicios que se establezcan, de ser el caso.

Las empresas operadoras deben garantizar que la informacién y orientacion que se brinde

a los abonados y/o usuarios a través de los servicios de informacién y asistencia, se

proporcione y efectle 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.”

Estas obligaciones diferenciadas mostrarian un trato desigual entre los usuarios, quienes
deberian tener garantizado el derecho a recibir informacion completa y oportuna sobre

los servicios que contratan, sin importar el tamafio de la empresa que se los provee.

Por otro lado, existe una diferencia en el servicio de atencién e informacion que se le
brinda a los usuarios a través de una pagina web o aplicativo, segun la cantidad de

abonados que posea la empresa operadora.

“Articulo 13.- Informacién a ser proporcionada por la empresa operadora a través
de canales digitales

Las empresas operadoras gue cuenten con una cantidad de abonados igual o mayor a
500 000 abonados a nivel nacional estan obligadas a desarrollar e implementar una pagina
web de Internet, en la cual deben incluir la informacién sefalada en el punto 1.1 del Anexo
4.

Asimismo, la empresa operadora que cuente con una cantidad de abonados igual o mayor
a 500,000 abonados a nivel nacional, debe incluir en su pagina web de Internet la
informacidn de cobertura del servicio en los términos establecidos en el Anexo 10.

Estas empresas deben implementar un aplicativo informatico disponible en su pagina web
de Internet y un aplicativo informéatico movil, orientados a la informacién personalizada y
la digitalizacién del proceso de contratacion, compatibles con los sistemas operativos mas
utilizados, que puedan ser accesibles y ejecutados en computadoras estacionarias,
laptops, tabletas y equipos terminales méviles, y permitan el acceso y su descarga, como
minimo, de la informacién sefialada en el punto 1.2 del Anexo 4.

Las empresas operadoras deben informar a los usuarios sobre la posibilidad de ser
atendidos en otros idiomas a través de alguno de los canales de atencion, para ello, se
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debe incluir en los aplicativos informativos un botdn o enlace que se encuentre en otro
idioma, y que el mismo le brinde informacidn sobre los canales que puedan brindar
atencioén en otro idioma.”

Segun esta disposicion, del total de empresas operadoras que cuenten con una pagina
web, solo algunas tendrian la obligacién de incluir informacion pertinente para usuarios
y/o abonados, asi como la informacién de cobertura del servicio. Esta obligacion
diferenciada mantiene un trato desigual entre los usuarios, pese a que todo usuario que
navegue a través de la pagina web de su empresa operadora, deberia tener garantizado

el acceso a informacion relevante.

“Anexo 4

1.1. Informacién en la pagina web

La empresa operadora que disponga de una pagina web debe incluir:

0] En su pagina principal un vinculo visiblemente notorio vy de facil acceso bajo la
denominacion “Informacién a Abonados y Usuarios”, el cual se ubica en la parte
superior de la pagina web de cada empresa operadora, a la misma altura de los
aplicativos a los que hace referencia el sequndo parrafo del articulo 13. El
OSIPTEL define el contenido del vinculo y las pautas para el cumplimiento eficaz
de esta obligacién mediante comunicacion de la Gerencia General del OSIPTEL.

(ii) En su pagina principal el acceso a un directorio de nimeros telefénicos moviles
en el que se publiquen los datos de los abonados que lo soliciten, incluyendo
como minimo el nombre del abonado, y el nimero que le ha sido asignado.

(i) Un aplicativo o seccién especifica a la cual el abonado pueda acceder a la
informacion personalizada sobre el(los) servicio(s) contratado(s).
(iv) En su pagina principal un enlace que direccione hacia una herramienta

informatica que permita a cualquier persona consultar acerca del detalle del(los)
namero(s) telefénico(s) movil(es) que pudiera(n) encontrarse registrado(s) bajo
su titularidad.

(V) En su pagina principal un vinculo bajo la denominacion “Atencion de Solicitudes

]

y Reclamos en Linea”.

En resumen, las diferencias que originalmente se justificaban en los altos costos de
cumplimiento de determinadas obligaciones hoy muestran menor sustento, en tanto

dichos costos se han reducido de manera significativa.
V. OBJETIVO Y BASE LEGAL DE LA INTERVENCION
IvV.1. Definicion de Objetivos

En base a la problemética descrita en la seccion lll, en esta seccién se formulan los

objetivos del presente proyecto normativo.

En relacion a los problemas de forma planteados en la seccion Ill.1, a saber: (i) la
desorganizacion del texto normativo, derivada de la incorporacion progresiva de
obligaciones procedimentales desde los anexos hacia el cuerpo de la norma; (ii) la
extension de la norma y rigidez producto de su redaccion; asi como, (iii) la dificultad para
identificar conductas infractoras relevantes que limitan la posibilidad de priorizar los
esfuerzos de supervision y fiscalizacion debido a la actual tipificacion del régimen

infractor, el objetivo es facilitar la comprensién del texto, minimizar la necesidad de
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modificaciones recurrentes y asegurar la identificacion de las conductas

infractoras de mayor relevancia (Objetivo 1).

En cuanto a los problemas de fondo planteados en la seccién Ill.2, se plantean tres

objetivos:

- Respecto al problema derivado de la existencia de disposiciones desfasadas
frente al contexto actual —tales como: (i) obligaciones vinculadas a servicios en
desuso, (i) las condiciones especiales para salvaguardar el acceso a los
abonados al servicio de telefonia fija y (iii) los plazos y procedimientos que han
quedado rezagados frente a los avances tecnolégicos— el objetivo consiste en

optimizar dichos plazos y procedimientos, en concordanciacon los avances

tecnoléqgicos y las exigencias del contexto actual (Objetivo 2).

- Respecto a la problematica asociada a rigidez de los procesos, —manifestada en
() la existencia de una lista taxativa de mecanismos de contratacion, (i) la
obligatoriedad de determinados mecanismos de validacion de identidad que
limitan la innovacion, (iii) falta de claridad respecto al uso de los mecanismos de
contratacion y (iv) las limitantes en el proceso de representacién que impone

trdmites engorrosos— el objetivo es incrementar la flexibilidad de dichos

procesos garantizando al mismo tiempo la seguridad (Objetivo 3).

- Finalmente, en relacién con los problemas vinculados con la vulneracién de los
derechos de los abonados —tales como: (i) en los regimenes de facturaciéon
adelantada, el riesgo de que los abonados no reciban la devolucién de los montos
pagados y no utilizados al decidir terminar o suspender su servicio; (ii) la
vinculacién del contrato de servicio con el de adquisicién de equipo terminal, que
genera obligaciones de pago basadas en beneficios no siempre reales, afectando
a los abonados como a la competencia; y (iii) la diferenciacién de obligaciones
entre empresas, que las limita el derecho de informacion de los abonados,
especialmente en el caso de abonados de empresas operadoras de menor

escala— el objetivo es incrementar el empoderamiento_de los abonados

(Objetivo 4).
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El articulo 3 de la Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la
Inversién Privada en Servicios Publicos, modificada por las Leyes N° 27631, N° 28337 y
N° 28964 y el Decreto Legislativo N° 1555, establece que el Osiptel ejerce, entre otras,
la funcién normativa. Esta funcién comprende la facultad de dictar, en el &mbito y en
materias de su competencia, reglamentos, normas que regulen los procedimientos a su
cargo, disposiciones de caracter general, mandatos u otras hormas de caracter particular
referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades supervisadas o de sus
usuarios. Asimismo, incluye la facultad de tipificar las infracciones por incumplimiento de

obligaciones.

De otro lado, de acuerdo con lo establecido por el articulo 24 del Reglamento General del
Osiptel, aprobado mediante Decreto Supremo N° 008-2001-PCM, se tiene que el Consejo
Directivo del Osiptel es el 6rgano competente para ejercer de manera exclusiva la funcién

normativa.

En ese sentido, en virtud de 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, incluyendo aquellos aspectos analizados en el presente Informe.

ANALISIS DE LAS OPCIONES
En esta seccién corresponde plantear y analizar las distintas alternativas para abordar
los distintos problemas descritos en la seccion 1l y alcanzar los objetivos planteados en

la seccién IV.

Las alternativas son formuladas en base a informacién extraida de procedimientos de
atencion a usuarios y procedimientos de supervision, de reclamos de primera y segunda
instancia, informacién estadistica solicitada periddicamente a las empresas operadoras,

y andlisis de las respuestas a la consulta temprana.

Posteriormente, el analisis permite identificar las alternativas que ademas de ser efectivas
para alcanzar los objetivos, sean las mas simples y menos costosas para todos los

agentes.

V.1. Descripcién de las alternativas
En atencion a los problemas expuestos en la seccion Ill, en la presente seccién se
desarrollan las alternativas, en concordancia con los cuatro (4) objetivos definidos en la
seccion V. El primer objetivo se orienta a la necesidad de realizar modificaciones de

forma, mientras que los tres (3) restantes abordan aspectos de fondo.
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Respecto al primer objetivo —facilitar la comprension del texto normativo, minimizar la

necesidad de modificaciones recurrentes y asegurar la identificacion de las conductas
infractoras de mayor relevancia—, las alternativas se detallan en la seccién V.1.1
“Necesidad de cambios de forma”.

En relacion con el segundo objetivo —optimizar plazos y procedimientos en concordancia
con el avance tecnolégico y las exigencias del contexto actual—, las alternativas se

desarrollan en la secciéon V.1.2 “Necesidad de actualizacién normativa”.

En cuanto al tercer objetivo —incrementar la flexibilidad de los procesos garantizando al
mismo tiempo la seguridad —, las alternativas se presentan en la seccién V.1.3

“Necesidad de flexibilizacién normativa”.

Finalmente, respecto al cuarto objetivo —incrementar el empoderamiento de los
abonados—, las alternativas se exponen en la seccion V.1.4 “Necesidad de

empoderamiento de los usuarios”.

V.1.1. Necesidad de cambios de forma
Respecto a los problemas de forma descritos en la seccién Ill.1, se plantean las

siguientes alternativas:

¢ Alternativa O (status quo): conservar la estructura de las actuales Condiciones de
Uso donde algunas obligaciones procedimentales estén en el cuerpo de la norma
y otras en los anexos, mantener la redaccién con detalle exhaustivo de cada

supuesto y, no modificar el tipo de régimen de infracciones.

e Alternativa 1: En base a las actuales Condiciones de Uso, ajustar la redacciéon
eliminando detalles exhaustivos y establecer un enfoque de tipificacion por

conductas.

e Alternativa 2: proponer un nuevo cuerpo normativo, Con una nueva estructura, un
cambio en la forma de redaccién (menos detallada) y con un enfoque de

tipificacion por conductas.

V.1.2. Necesidad de actualizacién normativa
De acuerdo con el analisis planteado en la seccién I1.2.1., las actuales Condiciones de

Uso contienen disposiciones desfasadas frente al contexto actual.

Respecto a la existencia de disposiciones vinculadas a servicios que ya no son utilizados,
las alternativas son mantener estas obligaciones (alternativo 0) o eliminarlas (alternativa
1).
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Del mismo modo, respecto a las disposiciones que establecen condiciones especiales

para los abonados del servicio de telefonia fija, las alternativas son mantener estas

condiciones especiales (alternativa 0) o eliminarlas (alternativa 1).

En tanto, respecto a distintos plazos y procedimientos que no se ajustan a las

necesidades y posibilidades actuales, es importante plantear alternativas por cada una

de ellas, en contraste a la alternativa 0 que, en cada caso, es mantener las disposiciones

vigentes.

Respecto a la migracion y desistimiento de dicho procedimiento, la alternativa 1
es permitir que la migracion se efectué en la fecha que el abonado lo disponga y
eliminar el desistimiento y la alternativa 2 es permitir que la migracion se efectué
en la fecha que el abonado lo disponga y permitir el procedimiento de
desistimiento Unicamente cuando se trate de migraciones que impliquen un

cambio de equipamiento.

Respecto a la baja de los servicios, la alternativa 1 es establecer que se ejecuten

en los plazos mas eficientes posibles, considerando los avances tecnoldgicos.

Respecto a las lineas prepago que no son utilizadas (no cursan trafico de voz o
datos en un periodo de 3 meses ni realizan recargas en dicho periodo), la

alternativa 1 es establecer su suspension y posterior baja.

Respecto a la entrega de contratos y la copia del mismo, la alternativa 1 es limitar
la entrega de contratos a medios digitales y establecer que estos deben ser
entregados a los abonados antes de instalar o activar los servicios; asi como, la

reduccion de plazo para la entrega de copias del contrato.

Respecto a la conservacion de contratos, la alternativa 1 es reducir el plazo de
conservacion, considerando el plazo de cuatro (4) afios en cual prescribe la

potestad sancionadora para el caso de infracciones muy graves.

Respecto al corte del servicio, la alternativa 1 es eliminar esta figura.

Respecto al uso indebido de los servicios, la alternativa 1 es ajustar los plazos y
procedimientos a lo que sucede en la practica.

Respecto al roaming internacional, la alternativa 1 es ajustar los procedimientos a
lo que sucede en la practica.

Respecto al cambio de nimero telefénico, la alternativa 1 es fijar un tope de veces

libre y condicionar los cambios adicionales.

Respecto a la reposicion de SIM Card, las alternativas son las siguientes:

o Alternativa 1: Eliminar las 4 horas.
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o Alternativa 2: Establecer un rango de una (1) a cuatro (4) horas.

- Respecto al registro de llamadas entrantes, la alternativa 1 es duplicar los meses
respecto a los cuales se puede solicitar informacién y reducir a cinco (5) dias

habiles el plazo para remitir esta informacion.

V.1.3. Necesidad de flexibilizaciéon normativa
A. Sobre el proceso de validacion de identidad y obtencion de la manifestacion
de voluntad expresa
De acuerdo con el andlisis planteado en los numerales Ay B de la seccion 111.2.2., en las
actuales Condiciones de Uso, los mecanismos de contratacion se refieren tanto al
proceso de validacién de identidad como al proceso de obtencidn de la manifestacion
expresa de aceptacién, lo que genera confusién. Ademas, existe una lista taxativa de
mecanismos de contratacion y obligaciones vinculadas al uso de algunos mecanismos
de validacion de identidad para determinados mecanismos de contratacién, que limitan

la innovacion.
Al respecto, se consideran las siguientes alternativas:

e La alternativa 0 es mantener las disposiciones vigentes, es decir, que se
mantenga la lista taxativa de mecanismos establecidos y cualquier otro
mecanismo que las empresas operadoras quieran emplear deba ser previamente
aprobado por el Osiptel.

e La alternativa 1 es establecer estandares de seguridad minimos y dar la libertad
a las empresas operadoras para definir sus propios mecanismos de validacién de
identidad y mecanismos para obtener la aceptacion expresa de voluntad de los
abonados, sin que requieran aprobacion previa del Osiptel para ser utilizados.

e La alternativa 2 es similar a la alternativa 1, salvo los casos de tramites de
criticidad alta (los de alto riesgo de suplantacion de identidad) en los que los
mecanismos definidos por las empresas operadoras seguirian siendo
previamente aprobados por el Osiptel, salvo que sea un documento escrito o por
Autoactivacion. Es decir, no parara por aprobacion previa:

o La contratacion de servicios moviles de manera presencial o mediante
autoactivacion.

o Lareposicion de SIM Card de manera presencial.

o El cambio de titularidad de manera presencial.

o Elregistro de equipo terminal traido del extranjero de manera presencial.

La aprobacion de estos mecanismos de contratacion se efectuaria a través del

procedimiento administrativo actualmente contemplado en el Texto Unico de

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml



& Oosiptel

INFORME | Péagina 68 de 125

Procedimientos Administrativos del Osiptel, aprobado mediante Decreto Supremo
N° 099-2023-PCM.
La alternativa 1 y 2 requeririan, en primer lugar, hacer una diferencia entre los
mecanismos de validacion de identidad y los mecanismos de manifestacién de voluntad
expresa (ya sea de contratar o de aceptar/solicitar algun tramite); en segundo lugar,
establecer los niveles de criticidad de cada tramite, y, en tercer lugar, que los parametros

de seguridad minimos se establezcan de acuerdo a cada nivel de criticidad.

En cuanto a los niveles de criticidad o sensibilidad de un tramite, estos se definen de
acuerdo al riesgo de suplantacion de identidad que enfrenta el abonado en cada caso.
Dichos niveles se dividen en tres (3):

(1) Nivel de criticidad alta: trdmites en los que existe mucho riesgo de
suplantacion de identidad.
(i) Nivel de criticidad media: trdmites en los que existe algun riesgo de
suplantacion de la identidad
(iii) Nivel de criticidad baja: trdmites en los que casi no existe riesgo de
suplantacion de identidad.
En cuanto a los estdndares minimos de seguridad, estos se planean de acuerdo al
método de autenticacibn multifactorial que ha sido implementado por diversas
organizaciones a nivel mundial®®, como parte de sus estrategias de administracion de

acceso e identidad, en respuesta a los ciberataques, robos y filtraciones de datos.

Se consideran factores de autenticacion basados en la inherencia (lo que es), la posesion
(lo que posee) y el conocimiento (lo que sabe). En el siguiente cuadro se presentan
ejemplos de factores de autenticacién asociados a lo que usuario es, posee y conoce.*’

Cuadro N° 7: Factores de autenticacion utilizados en el método de autenticacion multifactorial

Factores de autenticacion asociados a lo que el usuario:

Es (Inherencia) Posee (Posesion): Conoce (Conocimiento):
- Documento legal de identidad
Biometria de identidad: - Dispositivo mévil con una - Contrasefias creadas por
- Facial aplicacién de autenticacion el abonado
- Huellaviva instalada (teléfono como - Respuestas de preguntas
- Patrondeiiris token) clave

- Token fisico o software
- Cddigo de validacién dinamico
Fuente: IBM. Elaboracién: propia.

36 Por ejemplo, en el sector de banca y finanzas, los principales bancos internacionales como JPMorgan Chase, Citibank,
HSBC, Santander, BBVA, Deutsche Bank usan factores de autenticacion multicriterio.
37 https://www.ibm.com/mx-es/topics/multi-factor-authentication
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Considerando los niveles de criticidad definidos y los factores de autenticacidn existentes

en la literatura, se establecen estandares minimos de autenticacion a ser usados para la
validacién de identidad en cada nivel de criticidad.

i En caso de trdmites con nivel de criticidad alta, el proceso de verificacion de
identidad requiere combinar un factor inherencia mas un factor de posesion o
un factor inherencia mas un factor de conocimiento.

i. En caso de tramites con nivel de criticidad media, el proceso de verificacién
de identidad requiere usar un factor inherencia o un factor de posesion.

ii.  En caso de tramites con nivel de criticidad baja, el proceso de verificacion de
identidad requiere usar un factor de posesién o un factor de conocimiento.

Cuadro N° 8: Factores de autenticacion utilizados en el método de autenticacion multifactorial

ocumento electrénico firmado digitalmente en el marco de

Estandares minimos de seguridad segun nivel de criticidad

Criticidad alta Criticidad media Criticidad baja

Factor de inherencia + Factor de inherencia o de Factor de posesion o de
factor de posesion o conocimiento posesion conocimiento

Elaboracion: propia.

B. Sobre el proceso de representacidn
De acuerdo con el andlisis planteado en el numeral C de la seccion 111.2.2., las actuales
Condiciones de Uso establecen que, para ejercer los derechos mediante un
representante, este deba presentar documentacién especifica que involucra que el
abonado deba realizar tramites presenciales, lo que resta flexibilidad y genera altos

costos de transaccion.

Es importante mencionar que la Resolucion N° 100-2025-CD/OSIPTEL excluye a las
personas juridicas (empresas con RUC 20) de la regulacién de las actuales Condiciones
de Uso, en ese sentido, las obligaciones sobre el proceso de representacion no aplican
para personas juridicas (empresas con RUC 20). Por ello, las alternativas se presentan

Gnicamente para la representacion de personas naturales®,
Al respecto se consideran las siguientes alternativas:

e La alternativa O es mantener el procedimiento actual de representacion
e Laalternativa 1 es reemplazar el procedimiento actual por una figura de contacto
autorizado, cuya designacién cumpla los estandares de seguridad de un tramite

de nivel de criticidad alta.

38 Sin perjuicio de ello, es importante precisar que el concepto de representacion se encuentra cautelado por el Cédigo
Civil, norma de rango superior que, entre otras cosas, cautela los requisitos para representar de manera legal a una
persona juridica.
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e La alternativa 2 es que para trAdmites de criticidad media o baja coexistan el

procedimiento actual de representacion y la figura de contacto autorizado, cuya
designacion cumpla con los estandares de seguridad de un tramite de nivel de
criticidad media. Para tramites de criticidad alta se mantiene Unicamente el

procedimiento de representacion.

V.1.4. Necesidad de empoderamiento de los usuarios
De acuerdo con el andlisis planteado en la seccién Ill.4, se han encontrado tres (3)
escenarios en los que los abonados verian vulnerados sus derechos. Corresponde
plantear alternativas regulatorias para cada uno de estos escenarios, adicionales a la
alternativa 0, que para cada caso es la de mantener el escenario base.
A. Sobre el proceso de devolucion de montos en un escenario de facturacién
adelantada
De acuerdo con el analisis planteado en el numeral A de la seccion 111.2.3., en las actuales
Condiciones de Uso se establece la posibilidad de que las empresas operadoras facturen
de forma adelantada a los servicios; sin embargo, la norma no exige el despliegue de
acciones por parte de las empresas operadoras — especificamente al momento de la
contratacion de los servicios publicos de telecomunicaciones- que garanticen las
devoluciones a sus abonados ante la terminaciébn o suspensién de estos servicios

pagados con anticipacion.
Al respecto, se consideran las siguientes alternativas:

o La alternativa 0 es mantener las disposiciones vigentes, es decir, se permite
facturacion adelantada y continuaria siendo el abonado el que debe realizar las
gestiones para obtener la devolucién de los montos correspondientes.

e La alternativa 1 es eliminar la posibilidad de facturacién adelantada.

e La alternativa 2 es permitir la facturacién adelantada, pero establecer, de manera
clara, la obligacion de las empresas operadoras de desplegar acciones, al
momento de la contratacibn y baja de los servicios publicos de
telecomunicaciones, que garanticen las devoluciones a sus abonados ante la

terminacion o suspension de servicios con facturacion adelantada.
B. Sobre el proceso de vinculacion del equipo terminal y el servicio contratado

De acuerdo con el andlisis planteado en el numeral B de la seccion 111.2.3., en las actuales
Condiciones de Uso se faculta a las empresas operadoras a vincular el contrato por la
adquisicion de equipo terminal con el contrato de prestacion de servicio, cuando se
otorgue al abonado un beneficio econémico para la adquisicion o financiamiento del

equipo terminal.
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En ese sentido, cuando el abonado decide resolver el contrato de prestacion de servicio,

y consecuentemente se resuelva el contrato adicional por adquisicion de equipo terminal,
el abonado debe pagar un monto proporcional al descuento otorgado y a los meses

restantes para el cumplimiento del plazo establecido en el contrato adicional.
Al respecto, se consideran las siguientes alternativas:

¢ La alternativa 0 es mantener las disposiciones que permiten la vinculacion de los
contratos adicionales por adquisicién de equipos terminales a los contratos de
prestacion de servicios y la del pago de la penalidad correspondiente ante la
resolucion del contrato.

o La alternativa 1 es eliminar totalmente la posibilidad de vincular los contratos
adicionales por adquisicion de equipos terminales a los contratos de prestacion
de servicios, por lo cual se elimina toda penalidad.

e La alternativa 2 es permitir Gnicamente la vinculacién de los contratos cuando el
equipo sea adquirido a cuotas, en cuyo caso al resolver el contrato de prestacion
de servicio y, consecuentemente, el contrato adicional de equipo terminal, el
abonado deberd pagar las cuotas restantes. En ningln caso se podra cobrar
penalidades adicionales, es decir, si un abonado adquiere su equipo al contado

puede resolver su contrato de prestacion de servicios libremente.

C. Sobre ladiferenciacién de obligaciones entre empresas
De acuerdo con el analisis planteado en el numeral C de la seccion 111.2.3., las diferencias
en las obligaciones establecidas en las actuales Condiciones de Uso, para las empresas
de menor escala, impactan en los derechos de los abonados de las empresas sujetas a

menores exigencias, particularmente en lo referido al derecho de informacion.

Una de estas diferencias es que las empresas operadoras con ingresos menores a 150
UIT no estan obligadas a entregar recibo de abonado y estan obligadas a brindar

asistencia al usuario por menos tiempo.
Al respecto, se consideran las siguientes alternativas:

e La alternativa O es mantener las disposiciones actuales,

e La alternativa 1 es establecer la obligacién de entrega de recibo para todas las
empresas operadoras y uniformizar las horas de atencion o asistencia al usuario,
facultando la atencién por canales digitales.

Otra de estas diferencias es que solo las empresas operadoras con mas de 500 mil
abonados tienen la exigencia de contar con una pagina web y con aplicativos informativos
y, por tanto, todas las obligaciones de informacion en pagina web y aplicativos, solo
benefician a los abonados de estas empresas. Al respecto se consideran las siguientes

alternativas:
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e La alternativa 1 es que las exigencias apliqguen para todas las empresas

operadoras que poseen paginas web o aplicativos informaticos.

V.2. Andlisis del impacto de las alternativas regulatorias planteadas
En esta seccién se analiza cada una de las alternativas regulatorias planteadas de la
seccion V.1., para cada uno de los problemas sustentados en la seccion Ill. Este analisis
se realiza en base a un andlisis multicriterio que busca hallar la mejor alternativa en base

a los objetivos esbozados en la seccion IV.1.

Asi a la luz de criterios de evaluacion cualitativos, se comparan las alternativas y se elige

la que mayores beneficios netos tenga. Los criterios considerados para el andlisis son:

a) Efectividad: es la capacidad de la alternativa para lograr los objetivos especificos

planteados. Este criterio tiene un peso doble, pues busca la alternativa que cumpla

con los objetivos.

b)

Costo de cumplimiento: se refiere a los costos asociados al cumplimiento de las

obligaciones que impone la alternativa, se busca la opcién que genere los

menores costos de cumplimiento.

Costo de supervision: se refiere a los costos que debe asumir el Osiptel para

supervisar el cumplimiento de las disposiciones que establece la alternativa. Se

busca la opcidn que genere los mejores costos de supervision.

Para la evaluaciéon de cada criterio, se usan unidades del -3 al 3, teniendo en cuenta

gue, en todos los casos, a la alternativa 0, de mantener el escenario base, le

corresponde un puntaje de 0 en cada criterio. El detalle de las unidades usadas para

puntuar las alternativas se presenta en el siguiente cuadro.

Cuadro N° 9: Escala de criterios de evaluacion

+3 +2 +1 ‘ 0 o | -2 -3

Mejora Ligera Liger_a Desmejora Importa_mte
Alta mejora TR e desmejora moderada desmejora
respecto al respecto al P No preser_1ta respecto.al respecto_al respecto_al
escenario ] . un cambio escenario escenario escenario

escenario escenario sustancial base. base. base.

pass base. base. en

Ahorros Ahorros """"" L |gero efectividad o _ Ligero Incremento _Importante
importantes | 1oderados ahorro costos con incremento moderado de incremento
frente al frente al frente al respecto_al de costos costos de costos
escenario escenario escenatio escenario respecto. a respecto. a respecto' a
base base. escenario escenario escenario

base base base base base

V.2.1. Aspectos de forma:

Elaboracion propia.

Sobre los aspectos de forma la seccién V.1.1. se plantearon dos (2) alternativas ademas

del escenario base. La primera alternativa es la de mantener las actuales Condiciones de
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Uso y sobre ellas realizar ajustes tanto en el enfoque de redaccion como en el de

tipificacion. La segunda alternativa es proponer un nuevo cuerpo normativo, con una

nueva estructura y los cambios en los enfoques de redaccién y tipificacion.

El resumen de la evaluacién cualitativa de las opciones formuladas para este escenario

para cumplir el primer objetivo planteado se presenta en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 10: Andlisis multicriterio de alternativas para abordar los problemas de forma

Alternativa 1

Criterios de Escenario Base Solo cambios en Alternativa 2
evaluacion Ponderacion Mantener enfoque de Nuevo cuerpo
cualitativa condiciones redaccion y normativo
tipificacion

Efectividad 50% 0 +2 +3

Costo d

0st0 9¢ 25% 0 0 1
cumplimiento

Costo de 25% 0 +1 +1
supervision

Resultado c!e e-valuauon 0 +1.25

Cualitativa

Elaboracion propia.

Considerando que el objetivo en este caso es el de facilitar la comprension del texto
normativo, reducir la necesidad de modificaciones constantes y permitir la identificacion
de las conductas infractoras de mayor relevancia, en el criterio de efectividad, de la
alternativa 1 obtiene un puntaje “+2”, pues soluciona dos (2) de los tres (3) problemas de
forma planteados, en tanto, la alternativa 2 obtiene un puntaje de “+3” pues ademas de
solucionar los problemas de redaccion y tipificacion, el nuevo cuerpo normativo también
permite solucionar la desorganizacion del articulado causado por la incorporacion de

obligaciones procedimentales al cuerpo de las actuales Condiciones de Uso.

En cuanto a los costos de cumplimiento, dado que la alternativa 1 implica Unicamente
cambios de forma, no genera costos ni ahorro; en cambio, la alternativa 2, al ser un nuevo
cuerpo normativo podria requerir adecuaciones por modificaciones como el cambio de

numeracién, entre otros aspectos, por lo cual obtiene un puntaje de “-1”.

Respecto al costo de supervision, ambas alternativas reducen los costos respecto al
escenario base pues al incluir el cambio de enfoque de tipificacion, permite focalizar la
supervision en lo mas relevante para el usuario y el mercado. El puntaje otorgado es “+1”

en ambos casos.

Por lo expuesto, se concluye que, en este caso, la alternativa 2 que consiste en proponer

un _nuevo cuerpo normativo que contemple un cambio en el enfoque de redaccién

siguiendo principios generales e incorporando disposiciones de caracter amplio v un

cambio en el enfoque de tipificacion por conductas, es la mejor.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:




Cy osiptel

FI REGULADOR £€ WAS TLRCOMUNICACONES

INFORME Pagina 74 de 125

Grdfico N° 18: Comparacion entre las alternativas formuladas para abordar los problemas de
forma

Efectividad

Costo de

Costo de supervision L
cumplimiento

Escenario Base: Mantener condiciones
e Alternativa 1: Solo cambios en enfoque de redaccion vy tipificacion
s A|ternativa 2: Nuevo cuerpo normativo

Elaboracion propia.
V.2.2. Actualizacion normativa:
En la seccién V.1.2. se plantearon las alternativas para atender los problemas referentes

a la presencia de disposiciones desfasadas frente al contexto actual.

A. Disposiciones vinculadas a servicios en desuso
Respecto a la existencia de disposiciones vinculadas a servicios en desuso, se
contrastan las alternativas de mantener estas disposiciones (escenario base) o
eliminarlas (alternativa 1). El resumen de la evaluacién cualitativa de las opciones
formuladas se presenta en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 11: Andlisis multicriterio de alternativas para abordar el problema de disposiciones
vinculadas a servicios en desuso

Alternativa 1

Criterios de Escenario Base - . o
o o Eliminar disposiciones
evaluacion Ponderacion Mantener . D
e o vinculadas a tramites
cualitativa condiciones
obsoletos
Efectividad 50% 0 +2
Costo de
25% 0 +2

cumplimiento

Costo de supervision 25% 0 +1

Resultado de evaluacion Cualitativa 0 _

Elaboracion propia.

En relacion con el criterio de efectividad, la alternativa 1 alcanza un puntaje de “+2”, ya
gue derogar disposiciones relativas a servicios en desuso contribuye a mantener la

normativa actualizada y alineada con la realidad del mercado.

Respecto al costo de cumplimiento, la alternativa 1 también obtiene “+2”, pues genera
ahorro a las empresas operadoras al no exigirles mantener servicios que hoy ya no son
demandados por los usuarios y/o abonados, como el buzén de voz o la locucién por
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cambio de numero. De esta manera, las empresas podrian optar por dejar de ofrecerlos

si lo consideran pertinente, reduciendo gastos innecesarios.

Finalmente, en cuanto al costo de supervision, la alternativa 1 recibe “+1”, dado que
elimina la necesidad de supervisar obligaciones que han perdido vigencia en el contexto

actual, lo que supone un ahorro para el regulador.

Por lo expuesto, se concluye que, en este caso la alternativa 1 que consiste en eliminar

las disposiciones vinculadas a servicios en desuso, es la mejor opcion.

Grdfico N° 19: Comparacion entre las alternativas formuladas abordar el problema de
disposiciones vinculadas a servicios en desuso

Efectividad
LY
7\
7 N\
/ \
/ \
/ \
AR \
. Costo de
Costo de supervision .
cumplimiento
= «» = Escenario Base Alternativa 1
Mantener condiciones Eliminar disposiciones

vinculadas a tramites obsoletos

Elaboracion propia.
B. Disposiciones que establecen condiciones especiales para los
abonados de telefonia fija
Respecto a la existencia de disposiciones que establecen condiciones especiales para
los abonados de telefonia fija, se contrastan las alternativas mantener estas
disposiciones (escenario base) o eliminarlas (alternativa 1). El resumen de la evaluacién

cualitativa de las opciones formuladas se presenta en el siguiente cuadro:
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Cuadro N° 12: Andlisis multicriterio de alternativas sobre condiciones especiales para los
abonados de telefonia fija

Escenario Base Alternativa 1

Criterios de o Mantener Eliminar condiciones

o T Ponderacion . o :
evaluacion cualitativa disposiciones especiales
actuales en el servicio de telefonia fija
Efectividad 50% 0 +2
Costo de
. 25% 0 +2
cumplimiento
Costo de supervision 25% 0 0
Resultado de evaluacién Cualitativa 0 _

Elaboracion propia.

En relacién con el criterio de efectividad, la alternativa 1 obtiene un puntaje de “+2”, dado
gue la eliminacién de las condiciones especiales para los abonados de un servicio que
ha ido perdiendo relevancia, contribuye en la modernizacion del marco regulatorio y

asegura su pertinencia frente al contexto tecnoldgico y de consumo actual.

En cuanto al costo de cumplimiento, la alternativa 1 también recibe un puntaje de “+27,
pues las condiciones especiales exigian mantener activos hasta por quince (15) dias los
servicios de usuarios morosos de telefonia fija e impedian cobrar intereses hasta ocho
(8) dias después del vencimiento del recibo de telefonia fija. Se reducen cargas
administrativas y operativas que hoy carecen de sentido, mas aun si se considera que la
mayoria de las contrataciones de telefonia fija se realizan de manera empaquetada. Asi,
la eliminacion de las mencionadas condiciones especiales, se traduciria en una gestion
mas eficiente de recursos y en la posibilidad de reorientar esfuerzos hacia servicios que
responden a las necesidades reales de los usuarios y a las condiciones actuales del

mercado.

Por ultimo, la alternativa 1 no genera costos y si implica un ahorro para el regulador, ya
gue la eliminacion de disposiciones relativas a servicios en desuso conlleva a la reduccion
de obligaciones que actualmente deben ser supervisadas. Al desaparecer dichas
obligaciones, se reduce la carga de supervision y los recursos destinados a ello; por lo

cual, se asigna a esta alternativa un puntaje de “+1”.

Por lo expuesto, se concluye que, para el segundo escenario, la_alternativa 1, que

consiste en eliminar las condiciones especiales en el servicio de telefonia fija, es la opcién

mas _adecuada, al promover un marco normativo mas moderno, reducir costos a las

operadoras y generar ahorros al regulador, todo ello en coherencia con los objetivos
planteados.

Grdfico N° 20: Comparacion entre las alternativas sobre condiciones especiales para los
abonados de telefonia fija
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Efectividad
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Costo de supervision e
cumplimiento
= «» == Escenario Base e Alternativa 1
Mantener condiciones Eliminar condiciones especiales

en el servicio de telefonia fija

Elaboracion propia.
C. Disposiciones que establecen plazos y procedimientos rezagados
frente alos avances tecnolégicos y al contexto actual

Respecto a esta problemética, se advierte que varias disposiciones vigentes ya no
responden a la dinAmica del mercado ni a las expectativas de los abonado y usuarios
considerando los avances tecnolégicos actuales. En ese sentido corresponde hacer el
andlisis de cada una de estas disposiciones, para evaluar si se mantienen las
disposiciones actuales (escenario base) o si se ajustan los plazos y procedimientos
(alternativa 1).

a. Sobre la migracién y el desistimiento
El resumen de la evaluacion cualitativa de las alternativas formuladas para este caso, es
decir, mantener el escenario base o permitir que la migracién se efectué en la fecha que
el abonado lo disponga y eliminar el desistimiento (alternativa 1) o permitir que la
migracion se efectué en la fecha que el abonado lo disponga y limitar procedimiento de
desistimiento Unicamente cuando se trate de migraciones que impliquen un cambio de

equipamiento (alternativa 2), se presenta en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 13: Andlisis multicriterio de alternativas sobre plazos y procedimientos vinculados a la
migracion y desistimiento

. Alternativa 1 Alternativa 2
o Escenario Base . v . o
Criterios de Migracion en la Migracion en la fecha que
na o Mantener
evaluacion Ponderacion o fecha que desee el desee el abonado y
n condiciones o S
cualitativa . abonado y eliminar desistimiento solo ante
vigentes L . . .
desistimiento cambio de equipamiento
Efectividad 50% 0 +1 +3
Costo de 25% 0 +3 )
cumplimiento
Costo de 25% 0 0 0
supervision
Resultado qe e.valuacmn 0 +1.25
Cualitativa

Elaboracion propia.

Con respecto al criterio de efectividad, la alternativa 1 obtiene un puntaje de “+1”. Por un

lado, permitir que la migracion se haga efectiva en un plazo menor resulta coherente con
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la necesidad de los abonados de acceder mas rapidamente a las condiciones de su nuevo

plan, lo que genera mayores eficiencias. Por otro lado, la eliminacién del desistimiento no
representaria un problema en la mayoria de los casos, ya que, si el nuevo plan no
satisface al abonado, este podria migrar nuevamente a un tercer plan o incluso regresar

al anterior (si aln se comercializa), sin asumir costos adicionales.

Sin embargo, en escenarios donde la migracion implique un cambio de equipamiento, la
eliminacion del desistimiento podria generar inconvenientes. Si el nuevo equipo presenta
algun problema o perjuicio para el abonado, y este desea migrar nuevamente a su plan
anterior, la empresa operadora podria alegar que ya no dispone del equipamiento
anterior, lo que afectaria al abonado.

Ahora bien, la alternativa 2 obtiene el puntaje de “+3”, ya que se limita el desistimiento
solo a ese caso que podria generar problemas, cuando la migracién implique un cambio
de equipamiento, en cuyo caso el abonado podria aun desistirse de la migracion y volver
al plan y al equipamiento anterior.

Respecto al costo de cumplimiento, la alternativa 1 recibe el puntaje de “+3” y la
alternativa 2 recibe el puntaje de “+2”, dado que la eliminacion o limitacién del
desistimiento en la mayoria de los casos genera un ahorro para las empresas. Esto se
debe a que no tendran que mantener planes considerados desfasados ni gestionar
solicitudes de desistimiento o gestionarlas Unicamente para los casos que involucren un

cambio de equipamiento, lo que reduce la carga operativa y administrativa.

Finalmente, en cuanto a los costos de supervisién, ambas alternativas obtienen un
puntaje de “0”, puesto que no se generan ni costos ni ahorros para el proceso de

supervision.

Por lo expuesto, se concluye que la alternativa 2, gue contempla gue la migracion se hace

efectiva en la fecha que desee el abonado y el desistimiento se limita a los casos en los

que la migracién implique un cambio de equipamiento, es la mejor opcion.
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Grdfico N° 21: Comparacion entre las de alternativas sobre plazos y procedimientos vinculados a
la migracion y desistimiento

Efectividad

Costo de supervision Costo de cumplimiento

=== Escenario Base Mantener condiciones vigentes
== Alternativa 1 Migracion en la fecha que desee el abonado y eliminar desistimiento

== Alternativa 2 Migracion en la fecha que desee el abonado y desistimiento solo cuando
implique cambio de equipamiento

Elaboracion propia.

b. Sobre el plazo para la baja del servicio
El resumen de la evaluacion cualitativa de las alternativas formuladas para este caso, es
decir, mantener los plazos actuales para la baja del servicio a solicitud del abonado
(escenario base) o reducir los plazos de tal manera que la baja se realice al dia siguiente
de presentada la solicitud, se presenta en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 14: Andlisis multicriterio de alternativas sobre los plazos y procedimientos
vinculados a la baja del servicio a solicitud del abonado.

Criterios de Escenario Base
evaluacion Ponderacion Mantener disposiciones
cualitativa actuales

Alternativa 1

Baja en un dia habil

Efectividad 50% 0 +3
Costo de 25% 0 2
cumplimiento
Costo de 25% 0 1
supervision
Resultado de evaluacién 0
Cualitativa

Elaboracion propia.

Para el criterio de efectividad, la alternativa 1 obtiene el puntaje de “+3”, ya que beneficia
directamente al abonado al reducir los tiempos de espera y aumenta la eficiencia en la
gestion del servicio. Este impacto en la experiencia del usuario es significativo, pues
aumenta la satisfaccion y la confianza en los procedimientos. Ademas, considerando que
la tecnologia actual permite la baja de maneras mas eficientes por lo que no resulta
Optimo que el usuario mantenga un servicio que ya no desea ni necesita por cinco (5)
dias adicionales, cuando la empresa operadora podria darle de baja al dia siguiente de
recibida la solicitud.
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En cuanto al costo de cumplimiento, la alternativa 1 recibe el puntaje de “-2”, debido a
gue implicaria un costo adicional, especialmente para aquellas que deban actualizar sus
sistemas y también se consideran los costos para la empresa operadora derivados del
menor plazo que se tendrd activo el servicio tras la solicitud de baja del abonado. En ese

sentido, los ajustes en los plazos generan costos moderados para la empresa operadora.

Respecto al costo de supervision, la alternativa 1 obtiene un puntaje de “-1”, dado que la
modificacion de los plazos vinculados a la baja requiere que el Osiptel supervise la

implementacion de los cambios requeridos.

Por lo expuesto, se concluye que la alternativa 1, que plantea la modificacion de los

plazos para la baja de los servicios, resulta ser la opcién mas adecuada.

Grdfico N° 22: Comparacion de alternativas para decidir si mantener o reducir los plazos
baja del servicio a solicitud del abonado.

Efectividad

A

Costo de

Costo de supervision .
cumplimiento

e Escenario Base
Mantener disposiciones actuales
Alternativa 1
Establecer plazos mas eficientes considerando los avances tecnoldgicos

Elaboracion propia.
C. Sobre la suspension y baja de las lineas prepago por falta de
uso
El resumen de la evaluacion cualitativa de las alternativas formuladas para este caso, es
decir, establecer (alternativa 1) o no (escenario base) un plazo maximo para que las
lineas prepago que no son utilizadas (que no cursan trafico de voz o datos) sean primero

suspendidas y luego dadas de baja, se presenta en el siguiente cuadro:
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Cuadro N° 15: Andlisis multicriterio de alternativas para determinar la
conveniencia de establecer un plazo para dar de baja de lineas prepago en desuso.

Alternativa 1
Criterios de evaluacién Escenario Base Establecer un plazo para dar de

Ponderacion baja a las lineas prepago que no

cualitativa BTSN G TS cursen trafico ni realicen
recargas
Efectividad 50% 0 +2
Costo de cumplimiento 25% 0 -1
Costo de supervision 25% 0
Resultado de evaluacion Cualitativa 0

Elaboracion propia.

Respecto al criterio de efectividad, se asigna una puntuacién de “+2”, dado que una linea
prepago que no cursa ningun tipo de trafico de voz o datos, entrante o saliente, durante
tres (3) meses, y tampoco genera ninguna recarga como sefial de interés por mantener
el servicio activo, puede resultar un fuerte indicio de que dicha linea ya no sera utilizada
por el abonado. En este contexto, la suspension resulta una medida adecuada, pues evita
la permanencia de lineas inactivas en el sistema y contribuye a una gestion mas eficiente

del servicio.

Asimismo, otorgar un plazo adicional de tres (3) meses para que el usuario reactive su
servicio antes de dar de baja el numero resulta razonable. Este plazo brinda al abonado
la oportunidad de recuperar su linea en un tiempo adecuado, evitando mantener
indefinidamente lineas inactivas. A ello se suma el envio de un aviso previo de quince
(15) dias calendario, lo que permite al usuario prepararse ante la eventual baja, refuerza

la transparencia en la relacion contractual y reduce posibles contingencias.

Este mecanismo también contribuye a una mejor administracion del servicio, ya que
facilita la depuracion de lineas inactivas que, en muchos casos, permanecen registradas
a nombre del abonado sin que este lo advierta, disminuyendo riesgos de mal uso o
suplantacion. Adicionalmente, ayuda a mitigar un problema indirecto: la escasez de
numeracion que afecta principalmente a las empresas operadoras de servicios moviles,
dado que una linea dada de baja puede ser devuelta al concesionario asignatario para

su reutilizacion.

En cuanto a los costos de cumplimiento, la puntuacion asignada es de “-1”, ya que
anteriormente no existia un plazo definido y con la alternativa 1, las empresas deben
realizar ajustes en sus sistemas para cumplir con la nueva disposicion y gestionar las
notificaciones correspondientes, lo que implica un costo adicional. No obstante, como ya
se menciond, este ajuste también tiene un beneficio indirecto para las propias
operadoras, pues actualmente, los ndmeros portados no retornan al concesionario

original hasta que son dadas de baja.
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Finalmente, respecto a los costos de supervision, se puntda con “-1”. Aunque no es un

costo de supervision fuerte, este cambio si introduce una nueva capa de supervision que

estaria a cargo de Osiptel.

Por lo expuesto, se concluye que la alternativa 1, que establece un plazo de tres (3)

meses para la suspension de una linea prepago que no cursa trafico vy tres (3) meses

mas para la baja del mismo v la notificacidon previa de guince (15) dias antes de la baja,

constituye una opcion adecuada, al equilibrar la proteccion del usuario con la necesidad

de coadyuvar con la optimizacion de la gestién de recursos y numeracion en el mercado,

sin generar cargas desproporcionadas para el regulador.

Grdfico N° 23: Comparacion de alternativas para determinar si es conveniente establecer un
plazo para dar de baja los servicios por falta de uso.
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Elaboracion propia.
d. Sobre los plazos y canales para la entrega de los contratos
El resumen de la evaluacion cualitativa de las alternativas formuladas para este caso, es
decir, mantener las disposiciones actuales (escenario base) o establecer que la entrega
de contratos y el mecanismo de contratacion empleado se realice exclusivamente por
medios digitales y antes de instalar o activar los servicios (alternativa 1), se presenta en

el siguiente cuadro:

Cuadro N° 16: Andlisis multicriterio de alternativas sobre la entrega de los contratos.

o Escenario Base Alternativa 1
Criterios de .
o o Mantener Entrega de contratos y mecanismos de
evaluacién Ponderacion . o o . o
o disposiciones = contratacion, por medios digitales, antes de
cualitativa . o o o
actuales la instalacién o activacion de los servicios
Efectividad 50% 0 3
Costo de
. 25% 0 -2
cumplimiento
Costo de
., 25% 0 -2
supervision
Resultado de evaluacion 0
Cualitativa

Elaboracion propia.
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Respecto al criterio de efectividad, la alternativa 1 obtiene el puntaje de “+3”, ya que

establecer que: (i) la entrega de contratos se realice por medios digitales antes de la
instalacion o activacion del servicio, resulta mas eficiente en comparaciéon con los plazos
actuales de entrega, que van de 2 a 5 dias habiles, y que pueden significar que un
abonado comience a usar el servicio sin tener certeza de las condiciones y atributos del
servicio contratado y (ii) se entregue una copia del mecanismo de contratacion, contribuye
con la proteccion del usuario, en un contexto en el que el riesgo de suplantacion es
latente, pues permite tener certeza al abonado de cual fue el medio por el que la empresa

operadora obtuvo su consentimiento expreso para la contratacion.

Estas medidas se ajustan al contexto actual, donde es perfectamente viable emitir
documentacion de manera inmediata a través de medios digitales. Asimismo, se refuerza
la proteccién del usuario, pues al contar con la documentacién antes de utilizar el servicio,

dispondra de informaciéon mas clara y oportuna para tomar decisiones.

En cuanto al costo de cumplimiento, la alternativa 1 obtiene el puntaje de “-2”, dado que
las empresas actualmente cuentan con la capacidad de generar y remitir documentacion
en formato digital, por lo que los costos incrementales estan vinculados al ajuste de los
plazos de entregay al envié del mecanismo de contratacién, o una copia del mismo, junto

al contrato.

Finalmente, respecto a los costos de supervision, la alternativa 1 recibe un puntaje de “-
2", puesto que se debe verificar la implementacion y el cumplimiento de estas

disposiciones.

Por lo expuesto, se concluye que la alternativa 1, que consiste tanto en establecer que

los contratos y los mecanismos de contratacién deben ser entregados por medios

digitales antes de la instalacidn o activacion del servicio; como, en la entrega de las copias

de dichos documentos en un plazo menor, constituye la opcidn mas adecuada.
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Grdfico N° 24: Comparacion de alternativas sobre la entrega de contratos.
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Elaboracion propia.
e. Sobre la conservacion de contratos de abonado
El resumen de la evaluacion cualitativa de las alternativas formuladas para este caso, es
decir, mantener la obligacion de conservar por 10 afios el contrato desde que el servicio
es dado de baja (escenario base) o reducir a 4 afios el plazo (alternativa 1) se presenta

en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 17: Andlisis multicriterio de las alternativas formuladas para determinar si es
conveniente reducir o no modificacion del plazo de conservacion del contrato.

Escenario .
Base Alternativa 1
Criterios de evaluacion o Conservar el contrato del abonado
o Ponderacion Mantener = :
cualitativa . o hasta 5 afios posteriores a la fecha
disposiciones L
de culminacion
actuales
Efectividad 50% 0 +2
Costo de cumplimiento 25% 0 +2
Costo de supervision 25% 0 0
Resultado de evaluacién Cualitativa 0 _

Elaboracion propia.

Respecto al criterio de efectividad, la alternativa 1 obtiene el puntaje de “+2”, ya que la
reduccion del plazo de conservacion del contrato de diez (10) a cuatro (4) afios resulta
eficiente en el contexto actual, donde los usuarios disponen de hasta un (1) afio para
presentar reclamos relacionados con la facturacion o el cobro. Asimismo, esta alternativa
garantiza que un usuario, que desee iniciar un reclamo luego de terminar su relacién
contractual, pueda obtener su contrato de parte de la operadora dentro de un plazo
razonable.

Ademas, este plazo es acorde con el que establece el articulo 31 de la Ley 27336, Ley
de Desarrollo de las Funciones y Facultades del Osiptel, como plazo maximo de
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prescripcion de la potestad sancionadora de infracciones muy graves, considerando

ademas que plazo de prescripcién de infracciones graves o leves es incluso menor.

En cuanto a los costos para los operadores, la alternativa 1 recibe el puntaje de “+2”, ya
gue la reduccién del plazo de conservacion implica una disminucién significativa de los
costos asociados al almacenamiento de documentos, tanto en infraestructura (cuando los
contratos son impresos) como en gestibn administrativa. Al acortar el periodo de
conservacion, las empresas pueden optimizar sus recursos, mejorar la eficiencia
operativa y aprovechar mejor los sistemas tecnoldgicos de archivo, generando ahorros

relevantes.

Finalmente, no existen costos de supervision incrementales, por lo que se obtiene un

puntaje de “0”.

Por lo expuesto, se concluye que la alternativa 1, que plantea la reduccién del plazo de

conservacion de contratos de diez (10) a cuatro (4) afios, constituye la opcidn mas

adecuada, al equilibrar la proteccion de los usuarios con la optimizacion de recursos para

las operadoras.

Grdfico N° 25: Comparacion de las alternativas formuladas para determinar si es conveniente
reducir o no el plazo de conservacion del contrato.
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Alternativa 1: Conservar el contrato del abonado solo hasta 5 afios posteriores a la fecha de culminaciéon

Elaboracion propia.

f. Sobre la figura del corte de servicio
El resumen de la evaluacion cualitativa de las alternativas formuladas para este caso, es
decir, mantener la distincion entre corte y suspension de servicio (escenario base) o

eliminar la figura de corte de servicio (alternativa 1) se presenta en el siguiente cuadro:
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Cuadro N° 18: Andlisis multicriterio de alternativas sobre mantener la distincion o simplificar las
figuras de suspension y corte del servicio.

Escenario Base Alternativa 1
Criterios de evaluacion o Mantener Eliminar la figura
o Ponderacion . o
(TEINENE] disposiciones de corte del
actuales servicio
Efectividad 50% 0 +2
Costo de cumplimiento 25% 0 +1
Costo de supervision 25% 0 +1
Resultado de evaluacion Cualitativa 0 _

Elaboracion propia.

Respecto al criterio de efectividad, la alternativa 1 obtiene un puntaje de “+2”, ya que
eliminar la figura del corte del servicio simplifica la normativa y evita la confusién actual
gue existe entre el concepto de corte y suspensién del servicio. En la practica, ambas se
traducen en una restriccion total del servicio, por lo que mantenerlas diferenciadas no
aporta un beneficio real al usuario ni a la gestion del operador. Con esta simplificacion,
se lograria una regulacidbn mas clara, que distingue Unicamente entre una suspension

temporal y una baja definitiva, lo que otorga mayor certeza y coherencia a los procesos.

En cuanto al costo de cumplimiento, la alternativa 1 recibe un puntaje de “+1”. La
eliminacion del concepto de corte reduce cargas administrativas y operativas al simplificar
-por ejemplo- la gestion de casos por deuda o por uso indebido. Las empresas ya no
tendrian que mantener procesos separados ni sistemas duplicados para registrar
suspension, corte y baja, lo que significa un ahorro en tiempo y recursos. Si bien implica
ajustar procedimientos internos, este costo es menor frente a los beneficios de la

simplificacion normativa.

Respecto al costo de supervision, la alternativa 1 obtiene un puntaje de “+1”. La
eliminacion del concepto de corte facilita la labor de supervision para Osiptel, al enfocarse
en menos figuras normativas y reducir la complejidad de verificar su correcta aplicacion.
Esto significa un ahorro de esfuerzo regulatorio, al tiempo que mejora la transparencia
para los usuarios, quienes podran entender de forma mas clara qué implica cada medida

aplicada a su servicio.

Por lo expuesto, se concluye que la alternativa 1, gue plantea eliminar la figura de corte

del servicio, es la opcién més adecuada. Es decir, todo lo que era considerado corte sera

considerado como suspension, y el paso posterior sera la baja.
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Grdfico N° 26: Comparacion de alternativas sobre mantener la distincion o
simplificar las figuras de suspension y corte del servicio.
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Elaboracion propia.

g. Sobre el uso indebido del servicio

El resumen de la evaluacién cualitativa de las alternativas formuladas para este caso, es
decir, mantener los procedimientos y plazos que estan en las actuales condiciones de
uso (escenario base) o ajustar los procedimientos y plazos haciendo uso del SISREDU
(alternativa 1). El resumen de la evaluacion cualitativa de las opciones formuladas se

presenta en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 19: Andlisis multicriterio de alternativas sobre el uso indebido del servicio

Alternativa 1

Criterios de Escenario Base . o
o o) Ajustar procedimientos a
evaluacion Ponderacion Mantener
e o lo que suceda en la
cualitativa condiciones o
practica
Efectividad 50% 0 +3
Costo de o
cumplimiento = 0 0
Costo de supervision 25% 0 0
Resultado de evaluacion Cualitativa 0 _

Elaboracion propia.

Respecto al criterio de efectividad, la alternativa 1 alcanza el puntaje de “+3”, puesto que
ajustar los procedimientos a lo que se usa actualmente ayuda a que la norma este
actualizada. Ademas, el procedimiento que estd en las actuales Condiciones de Uso
contiene tramites presenciales y en fisico, que ya no se condicen con el contexto actual.

Ademas, no existirian costos de cumplimiento y de supervision adicionales, pues como
se explicé antes, el SISREDU existe y es usado por los operadores desde el afio 2016.
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Por lo expuesto, se concluye que la alternativa 1, que consiste en ajustar el procedimiento

de uso indebido a lo que sucede en la practica, es la mejor opcion.

Grdfico N° 27: Comparacion entre las alternativas formuladas para el procedimiento de uso
indebido
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e Escenario Base: Mantener disposiciones actuales

== A\|ternativa 1: Ajustar el plazo y procedimiento usado actualmente

Elaboracion propia.

h. Sobre el roaming internacional
El resumen de la evaluacion cualitativa de las alternativas formuladas para este caso, es
decir, mantener los requerimientos actuales sobre el servicio de roaming internacional
(escenario base) o simplificar los procedimientos considerando el avance tecnoldgico
(alternativa 1). El resumen de la evaluacion cualitativa de las opciones formuladas se

presenta en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 20: Andlisis multicriterio de alternativas para abordar el problema de plazos en
roaming internacional

Criterios de Escenario Base .
o o Alternativa 1
evaluacion Ponderacion Mantener . T .
e o Simplificacion normativa

cualitativa condiciones

Efectividad 50% 0 +2

Costo de o
cumplimiento = 0 +2
Costo de supervision 25% 0 +1
Resultado de evaluacion Cualitativa 0 _I

Elaboracion propia.

Respecto al criterio de efectividad, la alternativa 1 alcanza el puntaje de “+2”, puesto que
ajustar los procedimientos al contexto actual ayuda a que esta norma se pueda adecuar
a los cambios tecnoldgicos.
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En cuanto al costo de cumplimiento, este obtiene un puntaje de “+2”, dado que la empresa
operadora facilitaria la realizacion de los tramites de manera mas eficiente. Ademas, se
respetarian los avances tecnoldgicos implementados por las empresas operadoras y se

eliminaria cargas innecesarias de costos operativos de las empresas.

Respecto al costo de supervision, en donde este obtiene el puntaje de “+1”, ya que se

reducen los costos de supervision.

Por lo expuesto, se concluye que_la alternativa 1, que consiste en ajustar tanto el

procedimiento de solicitud cémo los canales para mantener al abonado informado de sus

consumos y beneficios a lo que sucede en la practica, es la mejor opcion.

Grdfico N° 28: Comparacion entre las alternativas formuladas para abordar el problema de
plazos en roaming internacional
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Costo de supervisiéon Costo de cumplimiento

@ Fscenario Base
Mantener condiciones

Alternativa 1
Ajustar los plazos y procedimientos a lo que suceda en la practica

Elaboracion propia.

i. Sobre el cambio de numero
El resumen de la evaluacién cualitativa de las alternativas formuladas para este caso, es
decir, mantener el cambio de nimero sin ningdn tipo de restriccion (escenario base) o
establecer un tope de dos (2) cambios de numero telefonico al afio por linea, salvo temas
de seguridad ciudadana debidamente acreditadas (alternativa 1). El resumen de la

evaluacion cualitativa de las opciones formuladas se presenta en el siguiente cuadro:
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Cuadro N° 21: Andlisis multicriterio de alternativas para abortar la problemdtica de cambio de
numero telefdnico

Alternativa 1

Criterios de Escenario Base Establecer un tope de veces
evaluacion Ponderacion | Mantener disposiciones libre condic?onar los
cualitativa actuales Y o
cambios adicionales.
Efectividad 50% 0 +3
Costo de 2
cumplimiento 2 0 +1
Costo de 25% 0 -1
supervision
Resultado de evaluacion 0
Cualitativa

Elaboracion propia.

Con respecto al criterio de efectividad, la alternativa 1 obtiene el puntaje de “+3”, puesto
gue actualmente existe una presion significativa sobre la disponibilidad de numeros
telefénicos. Este cambio ayuda a ordenar y controlar este proceso, asegurando que los
recursos de numeracién se utilicen de manera responsable, evitando que se abuse de la
posibilidad de cambiar de nimero y permitiendo que los abonados en general puedan
acceder a nuevas lineas sin que se comprometa comprometer la sostenibilidad del

sistema de numeracion.

Ademas, esto no genera ninguna limitacion a los abonados, puesto que, si requieren un
cambio numérico por temas especiales, como temas de seguridad, pueden aun realizar

este proceso sustentando la solicitud en esta problematica.

En cuanto al costo de cumplimiento, la alternativa 1 obtiene el puntaje de “+1”, ya que se
genera un ahorro para las empresas operadoras atribuible al costo que les genera

enfrentarse a un problema de escases numérica.

Respecto al costo de supervision, la alternativa 1 recibe un puntaje de “-1”, dado que la
labor de supervisar puede generar costos adicionales para el regulador. Sin embargo, en
el contexto actual, dicha supervision resulta necesaria, ya que contribuye a la seguridad
de los abonados y mitiga posibles implicancias negativas, aun cuando implique un gasto

asociado.

Por lo expuesto, se concluye que_la alternativa 1, que consiste en establecer un tope de

tope de dos (2) cambios de numero telefénico al afio por linea, salvo temas de seguridad

ciudadana debidamente acreditadas, es la mejor opcion.
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Grdfico N° 29: Comparacion entre las alternativas formuladas para abortar la problemdtica de
cambio de numero telefdnico
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e Escenario Base

Mantener disposiciones actuales

Alternativa 1

Establecer un tope de veces libre y condicionar los cambios adicionales.

Elaboracion propia.

j- Sobre lareposicion de SIM
El resumen de la evaluacion cualitativa de las alternativas formuladas para este caso, es
decir, mantener las cuatro (4) horas antes de reactivar la linea (escenario base), eliminar
el plazo de activacion (alternativa 1) o definir un rango entre una (1) hora a cuatro (4)

horas para la activacion (alternativa 2), se presenta en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 22: Andlisis multicriterio de alternativas sobre plazos y procedimientos vinculados a la
migracion y desistimiento

Escenario Base: . Alternativa 2:
L Alternativa 1:
Criterios de o Mantener o Establecer un
7 o Ponderacion . o Eliminacion de
evaluacion cualitativa disposiciones rango de 1 hora a
las 4 horas.
actuales 4 horas.
Efectividad 50% 0 +1 +3
Costo de cumplimiento 25% 0 +2 +1
Costo de supervision 25% 0

Resultado de evaluacion

Cualitativa o

Elaboracion propia.

Con respecto al criterio de efectividad, la alternativa 1 obtiene un puntaje de “+1”, ya que
la eliminacion completa del plazo permitiria a los abonados recuperar su servicio de
manera inmediata, reduciendo significativamente las molestias por la espera y las
posibilidades de phishing, pero podria generar mayores riesgos de SIM swapping. Por su
parte, la alternativa 2 obtiene un puntaje de “+3” porque, introduce flexibilidad al permitir
activaciones desde una (1) hora hasta cuatro (4) horas, de tal manera que sean las
empresas operadoras que de acuerdo a la casuistica particular puedan activar mas o
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menos rapido la linea, lo que reduce la rigidez de la disposicién actual y mejora la

experiencia del usuario sin comprometer la seguridad.

Respecto al costo de cumplimiento, la alternativa 1 obtiene un puntaje de “+2”, puesto
gue las empresas ya no tendrian que esperar para reactivar el servicio, 1o que generaria
menos molestias en sus abonados, generando ademas una mejora en su nivel de
satisfaccion. Por otro lado, para la alternativa 2, se obtiene el puntaje de “+1”, porque,
aungue existen costos de implementacién, también puede generar beneficios asociados

a una mayor satisfaccién del abonado.

Finalmente, respecto al criterio de costo de supervision, la alternativa 1 obtiene un puntaje
negativo de “-1”, puesto que la eliminaciéon completa del plazo requerir de un control mas
estricto del Osiptel y recursos adicionales. Por otro lado, la alternativa 2 obtiene un
puntaje de “0”, porque al establecer un rango flexible, como es de entre una (1) y cuatro
(4) horas, mantiene un marco regulatorio que facilita la supervisiéon. No obstante el hecho
gue introduce cierta variacion, sigue permitiendo mecanismos de control como los son

actualmente, pero sin generar un impacto significativo en los costos de supervision.

Es por todo lo expuesto, se concluye que la alternativa 2, gue plantea establecer un rango

flexible entre una (1) y cuatro (4) horas, resultaria ser la mejor opcion.

Grdfico N° 30: Comparacion entre las alternativas sobre plazos y procedimientos vinculados a la
migracion y desistimiento
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Costo de supervision Costo de cumplimiento

Escenario Base: Mantener disposiciones actuales
Alternativa 1: Eliminacién de las 4 horas.
Alternativa 2: Establecer un rango de 1 hora a 4 horas.

Elaboracion propia.

k. Sobre el registro de llamadas entrantes
El resumen de la evaluacion cualitativa de las alternativas formuladas para este caso, es
decir, mantener el plazo de 15 dias habiles para entregar el registro de llamadas de los

tltimos dos meses (escenario base) o duplicar los meses respecto a los cuales se puede
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solicitar informacién y reducir a cinco (5) dias habiles el plazo para remitir esta

informacion (alternativa 1), se presenta en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 23: Andlisis multicriterio de alternativas para abortar la problemdtica del plazo de
informacion sobre registro de llamadas

Escenario Alternativa 1:
Criterios de Base: Duplicar el plazo para solicitar
evaluacién  Ponderacién ~ Mantener informacién y reducir a cinco (5) dias
cualitativa disposiciones habiles el plazo para remitir la
actuales informacién.
Efectividad 50% 0 +3
Costos de a0
cumplimiento 25% 0 -2
Costo de @
supervision 25% 0

Resultado de evaluacion 0
Cualitativa

Elaboracion propia.

Con respecto al criterio de efectividad, la alternativa 1 obtiene el puntaje de “+3”, ya que
el objetivo de dar acceso al registro de llamadas entrantes es permitir a los abonados
contar con informacion con la mayor celeridad posible, pues las solicitudes de estos
reportes responden a circunstancias especificas por lo que esperar mas de dos (2)
semanas para obtener esta informacion puede resultar un plazo excesivo. Ademas, la
situacion que aqueja al abonado podria extenderse por varios meses, por lo que

incrementar el plazo para pedir esta informacion genera mayor efectividad.

Si bien esto genera algunos costos de cumplimiento extra, dado que el plazo para atender
es menor y el periodo respecto al cual los abonados pueden solicitar informacion es
mayor, ha quedado evidenciado en el inciso k de la seccién 111.2.1.C, el requerimiento de

este registro es minimo®. Por lo tanto, en la practica no supondra grandes costos.

Finalmente, no existen costos de supervision incrementales, por lo que se concluye que

la alternativa 1, que plantea duplicar el periodo respecto al cual se puede solicitar

informacion y reducir a cinco (5) dias habiles el plazo para remitir la informacion, es la

mejor opcion.

% De las cuatro empresas maviles con red, tres reportaron cero (0) solicitudes de registros de llamadas.
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Grdfico N° 31: Comparacion entre las alternativas formuladas para abortar la problemdtica del
plazo de informacion sobre registro de llamadas

Efectividad

Costo de supervision Costos de cumplimiento
== Fscenario Base: Mantener disposiciones actuales

Alternativa 1: Duplicar el plazo para solicitar informacion y reducir a cinco (5) dias habiles el plazo
para remitir la informacién.

Elaboracion propia.

V.2.3. Flexibilizacién normativa:
En la seccion V.1.3. se plantearon las alternativas para atender los problemas referentes
a la rigidez en los procedimientos, particularmente los vinculados al uso de mecanismos
de contratacion y al proceso de representacion.

A. Sobre el proceso de validacién de identidad y obtencion de la

manifestacion de voluntad expresa

Respecto a la existencia de una lista taxativa y acotada de mecanismos de contratacion,
gue en la actualidad comprende tanto el proceso de validacién de identidad como el de
la manifestaciéon de voluntad expresa, que no permite la innovacién pues cualquier nuevo

mecanismo requiere ser aprobado por el Osiptel, se analizan las alternativas planteadas.

Asi, se compara la alternativa de mantener las disposiciones actuales (escenario base),
con la alternativa de establecer estandares de seguridad minimos para la validacion de
identidad y para la obtencion de manifestacion de voluntad expresa y dejar libertad a las
empresas operadoras para que en cumplimiento de dichos estandares disefien sus
mecanismos de validacién y acreditacion de voluntad (alternativa 1) y con la alternativa
de establecer dichos estandares minimos y dar la libertad a las empresas operadoras
para disefiar sus mecanismos, pero que los mecanismos que vayan a ser usados en
tramites considerados de criticidad alta sigan pasando por aprobacion previa del Osiptel,
salvo que sea un documento escrito o por Autoactivacién, en cuyo caso la empresa

operadora solo debe informar antes de su aplicacion (alternativa 2)

El resumen de la evaluacion cualitativa de las alternativas se presenta el siguiente cuadro:
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Cuadro N° 24: Andlisis multicriterio de alternativas sobre los mecanismos de validacion de
identidad y manifestacion de voluntad expresa.

Alternativa 2
Establecer estandares de

Escenario Alternativa 1 . .
o . seguridad y dar libertad a
Criterios de Base Establecer estandares o
o o . EEOO y de aprobacion en
evaluacion Ponderacion Mantener de seguridad y dar o o
e . o . caso de tramites de criticidad
cualitativa disposiciones libertad completa a
alta, salvo salvo que sea un
actuales EEOO .
documento escrito o por
Autoactivacion,
Efectividad 50% 0 +3 +3
Costos d
ostos ge 25% 0 3 )
cumplimiento
Costo de
. 25% 0 -3 -1
supervision
Resultado de evaluacion
e 0 1.5
Cualitativa

Elaboracion propia.
Respecto al criterio de efectividad, ambas alternativas reciben una puntuacién de " +3"
puesto que cumplen con el objetivo de generar mayor flexibilidad en los procesos, pues
las empresas operadoras pueden aprovechar los avances tecnoldgicos e innovar en los
mecanismos usados para la validacién de identidad (respectando los estandares de
autenticacion multifactorial propuesto por criticidad de tramite) y para la obtencién de la
manifestacién expresa de voluntad (respetando los estandares exigidos para la seguridad

del proceso).

La diferencia esta en los costos tanto para las empresas operadoras como para el Osiptel.
En el caso de los costos para la empresa operadora la alternativa 1 obtiene un puntaje
de “+3” pues supone un ahorro importante frente al escenario base, pues podrian innovar
en la implementacién de mecanismos, sin necesidad de pasar por aprobacion previa del
Osiptel, en tanto, la alternativa 2 obtiene un puntaje de “+2” porque supone ahorros, pero
en los casos de los tramites de criticidad alta aun los mecanismos de obtencion expresa
de voluntad seran aprobados previamente por el Osiptel, salvo que sea un documento
escrito o por Autoactivacion, en cuyo caso la empresa operadora solo debe informar antes
de su aplicacion.

Lo contrario sucede con los costos de supervision, puesto que la alternativa 1 obtiene un
puntaje de “-3” pues el costo de supervisién de los mecanismos empleados por las
empresas operadoras, los procedimientos usados para tramites de criticidad alta podrian
requerir una intervencion mas detallada y frecuente, lo que incrementaria
significativamente el esfuerzo de supervision. En tanto, la alternativa 2 obtiene un puntaje
de “-1” pues, aunque sigue requiriendo supervisién, como los procedimientos para la
obtencion de manifestacion de voluntad expresa usados en tramites de criticidad alta
serian pre-aprobados, la supervision se limita solo a los procedimientos usados en
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tramites de criticidad baja o0 media, lo que reduce la complejidad de la supervision

regulatoria, sin comprometer la seguridad en los procesos mas criticos.

Por lo expuesto, aunque ambas alternativas logran cumplir el objetivo de brindan a las
empresas operadoras la libertad para implementar los mecanismos de validacion de
identidad y mecanismos de obtencion de manifestacion expresa que consideren mas

adecuados, la alternativa 2 resulta ser la mejor opcién, ya que restringe dicha flexibilidad

total a procedimientos de baja o media criticidad. De este modo, las operadoras podran

innovar en los estandares de seguridad, pero dentro de un marco controlado para los
procedimientos de mayor riesgo. Este enfoque balanceado disminuye la carga
regulatoria, lo que se traduce en un sistema mas eficiente tanto para las operadoras como
para el Osiptel.

Grdfico N° 32: Comparacion de alternativas sobre sobre los mecanismos de validacion de

identidad y manifestacion de voluntad expresa
Efectividad

AN

Costo de supervision Costo de cumplimiento

== Fscenario Base: Mantener disposiciones actuales
Alternativa 1: Solo establecer estandares de seguridad
Alternativa 2: Estandares de seguridad y pre-aprobar los mecanismos para tramites de criticidad alta

Elaboracion propia.

B. Sobre el proceso de representacion
El resumen de la evaluacion cualitativa de las alternativas formuladas para el proceso de
representacion, que son mantener las condiciones actuales (escenario base) o establecer
un procedimiento de representacion alternativo mediante un contacto autorizado,
cumpliendo los estandares de seguridad de nivel de criticidad alta (alternativa 1) o
establecer que esta figura de contacto autorizado, cumpliendo los estandares de
seguridad de nivel de criticidad media, Unicamente para tramites de criticidad media y

baja (alternativa 2), se presenta en el siguiente cuadro:
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Cuadro N° 25: Andlisis multicriterio de alternativas sobre el proceso de representacion.

Escenario Alternativa 1 Alternativa 2
Criterios de Base Establecer contacto Contacto autorizado
evaluacion Ponderacion =~ Mantener autorizado como Unicamente para
cualitativa disposiciones método alternativo de  tramites de media/baja
actuales representacion. criticidad.
Efectividad 50% 0 +2 +2
Costo de
. 25% 0 +1 +1
cumplimiento
Costo de
. 25% 0 -2 0
supervision
Resultado de evaluacion
o 0 +0.75
Cualitativa

Elaboracion propia.

Respecto al criterio de efectividad, la alternativa 1 obtiene un puntaje de “+2” pues atiende
el objetivo de flexibilizacién, sin embargo, puede generar problemas para la seguridad
debido a que los tramites de criticidad alta tienen una mayor probabilidad de suplantacion.
En tanto, la alternativa 2 obtiene el mismo puntaje pues, aunque no logra los mismos
niveles de flexibilidad, tampoco genera mayores problemas de seguridad, ademas puede
ser usado por todas las empresas operadoras pues se debe validar la identidad con
estandares de criticidad media.

Con relacion al costo para las partes, ambas alternativas reciben un puntaje de “+1”, ya
qgue la figura del contacto autorizado podria reducir costos operativos asociados a la
gestion de distintos tipos de tramites.

Finalmente, en lo referente al costo de supervision, la alternativa 1 obtiene un puntaje de
“-2”, al incluir tramites de criticidad alta los esfuerzos de supervision deben ser mayores,
en tanto, la alternativa 2 obtiene un puntaje de “0” dado que no se generan costos de

supervision adicionales.

Por lo expuesto, se concluye que la alternativa 2, que plantea que se permite el uso de

la figura de contacto autorizado para tramites de criticidad media o baja, resulta ser la

opcién més adecuada. Ello debido a que equilibra de mejor manera la efectividad, la

seguridad y la flexibilidad de los procesos, al tempo que optimiza la labor de supervision

del regulador y responde a las necesidades actuales de los usuarios y del mercado.
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Grdfico N° 33: Comparacion de alternativas sobre el proceso de representacion.

Efectividad

/A

Costo de supervision Costo de cumplimiento

== Fscenario Base: Mantener disposiciones actuales
Alternativa 1: Establecer contacto autorizado como método alternativo de representacion.

Alternativa 2: Contacto autorizado Unicamente para tramites de media/baja criticidad.

Elaboracion propia.

V.2.4. Empoderamiento de los usuarios:
En la seccidon V.1.4. se plantearon las alternativas para atender los problemas referentes
a disposiciones que podrian estar vulnerando los derechos de los abonados,
particularmente la falta de devolucién de montos pre-pagados y no utilizados, los costos

de cambio inflados artificialmente y las diferencias en el derecho a acceso a informacién.

A. Sobre el proceso de devolucion de montos en un escenario de

facturaciéon adelantada

En esta seccidn se analizan las alternativas planteadas respecto a los casos en los que
existe un monto que devolver, y que no estaria siendo efectivamente devuelto. Esto para
los abonados que cuentan con un régimen de facturacion adelantada y deciden dar de

baja o suspender el servicio antes del fin de su ciclo de facturacion.

Asi, se compara la alternativa de mantener las disposiciones actuales (escenario base),
con la alternativa de eliminar el régimen de facturacion adelantada (alternativa 1) o la
alternativa de establecer obligaciones para que las empresas operadoras desplieguen
acciones, al momento de la contratacion de los servicios publicos de telecomunicaciones,
gue garanticen las devoluciones a sus abonados ante la terminacién o suspension de
servicios con facturacién adelantada (alternativa 2). ElI resumen de la evaluacién

cualitativa de las alternativas formuladas se presenta en el siguiente cuadro:
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Cuadro N° 26: Andlisis multicriterio de alternativas sobre la devolucion montos pre-pagados y no
utilizados

Alternativa 2
Facturacion adelantada

Escenario Base  Alternativa 1

Criterios de evaluacion - Mantener Eliminar de 0
o Ponderacion . o 0 con devolucion de
cualitativa disposiciones facturacion
actuales adelantada EILLBEN R
EEOO

Efectividad 50% 0 +2 +3

Costos de cumplimiento 25% 0 -3 -1

Costo de supervision 25% 0

Resultado de evaluacion Cualitativa 0

Elaboracion propia.

Respecto al criterio de efectividad, la alternativa 1 obtiene el puntaje completo de “+2”
pues, al eliminar la posibilidad de facturacién adelantada, el usuario solo pagara por los
servicios efectivamente consumidos, esto termina con el problema de falta de devolucion
de los montos pre-pagados y no utilizados, pero a la vez podria generar el problema de
gue existan abonados que no puedan acceder a determinados planes por no pasar
evaluacién crediticia, y la Gnica manera de hacerlo es pagando previamente por el

servicio.

La alternativa 2 obtiene un puntaje de “+3” puesto que, permitiendo la facturaciéon
adelantada y estableciendo de manera clara la responsabilidad a la empresa operadora
de desplegar acciones, al momento de la contratacion de los servicios publicos de
telecomunicaciones, que garanticen las devoluciones a sus abonados ante la terminacion
0 suspension de servicios con facturacion adelantada, fortalece el empoderamiento y la
proteccion de los usuarios. Esto debido a que, en caso algun usuario decida terminar su
contrato antes de la fecha prevista, la empresa operadora contara con mayor informacion

gue le permitira reembolsar el saldo a favor por el periodo no utilizado,.

Respecto al costo de cumplimiento para las empresas operadoras, la alternativa 1 obtiene
un puntaje de “-3” ya que, prohibir la facturacién adelantada generaria costos
considerables, en el corto plazo, a las empresas operadoras que actualmente la aplican.
Segun los comentarios de algunas operadoras, la facturacion adelantada les permite
obtener ingresos anticipados, facilitando la realizacion de inversiones; por lo cual, un
cambio en su esquema de facturacién podria implicarles costos adicionales. En tanto, la
alternativa 2 obtiene un puntaje de “-1” ya que permite la facturacion adelantada, pero
establece que las operadoras sean las responsables de la devolucion del saldo a favor al
usuario, lo cual genera un costo menor para las empresas pues solo tendran que

implementar un procedimiento de devolucion.
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Respecto al costo de supervision, la alternativa 1 no generaria costos adicionales de
supervision, por lo que obtiene un puntaje de “0”, en tanto la alternativa 2 obtiene un
puntaje de “-1” puesto que, esta exigencia de devolucidon genera un costo de supervision

del cumplimiento.

Por lo expuesto, se observa que, la alternativa 2 gue consiste en permitir la facturacion

adelantada, pero estableciendo la obligacidon de devolucidn proactiva, es la mejor opcion.

Grdfico N° 34: Comparacion de alternativas sobre la devolucion de cobros adelantados por las
EEOO o la eliminacidn de esta posibilidad.

Efectividad

/I\
/==

Costo de supervision Costo de cumplimiento

== Escenario Base:Mantener disposiciones actuales
Alternativa 1: Eliminar de facturacién adelantada

Alternativa 2: Facturacidn adelantada con devolucién de saldos a favor por las EEOO

Elaboracion propia.

B. Sobre el proceso de vinculacién del equipo terminal y el servicio
contratado

Respecto a la facultad de las empresas operadoras de vincular el contrato de prestacion
de servicio al contrato de adquisicidn de equipo terminal, lo cual genera que los abonados
acepten plazos de permanencia forzosos., se compara la alternativa de mantener las
disposiciones actuales (escenario base), con la alternativa de prohibir la vinculacién
contractual entre el servicio y el equipo (alternativa 1) y con la alternativa de limitar esta
vinculacién contractual a equipos adquiridos en cuotas, pero eliminando plazos de
permanencia forzosos (alternativa 2). El resumen de la evaluacion cualitativa de las

alternativas formuladas se presenta en el siguiente cuadro:
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Cuadro N° 27: Andlisis multicriterio de alternativas sobre la vinculacion de contratos del equipo
terminal y el servicio contratado

Alternativa 2

o Escenario Base Alternativa 1 o o .
Criterios de 0 . . Permitir vinculacién solo si el
o o Mantener Prohibir la vinculacion . :
evaluacion | Ponderacion . o .. | equipo se adquiere en cuotas,
o disposiciones contractual del servicio | . . o .
cualitativa . . sin penalidades adicionales ni
actuales y el equipo terminal
plazos forzosos
Efectividad 50% 0 +2 +3
Costo de
. 25% 0 -3 -1
cumplimiento
Costo de
. 25% 0 +1 +1
supervision
Resultado de evaluacion
. 0 +0.5
Cualitativa

Elaboracion propia.

Respecto al criterio de efectividad, la alternativa 1 obtiene un puntaje de “+2”, ya que, al
prohibir la vinculacién entre el contrato de prestacion de servicios y el contrato de
adquisicion del equipo terminal, el usuario gana mayor libertad para resolver su contrato
en caso de insatisfaccion con el servicio. Esto se debe a que las empresas ya no podrian
exigir mantener el servicio por un plazo forzoso y, por tanto, se eliminaria cualquier tipo
de “penalidad” o pago vinculado a la adquisicién del equipo terminal. Esta medida reduce
las barreras de salida y facilita que el usuario pueda dar de baja su servicio o portarse a
otra operadora antes del término del plazo forzoso. Sin embargo, no alcanza el puntaje
maximo porque podria generar que las operadoras descontinten la opcion de venta a
cuotas, reduciendo el bienestar de aquellos usuarios que prefieren este mecanismo de

financiamiento para acceder a un equipo.

En cuanto al mismo criterio, la alternativa 2 obtiene el puntaje completo de “+3”, dado que
permite la vinculacion entre el contrato de servicios y el del equipo Unicamente cuando
este Ultimo ha sido adquirido a cuotas. De esta manera, se otorga a las operadoras la
posibilidad de exigir el pago de las cuotas pendiente a los usuarios que financiaron su
equipo bajo esta modalidad, asegurando la sostenibilidad del esquema. Al mismo tiempo,
brinda mayor proteccién a los usuarios que compraron su equipo al contado, pues elimina
cualquier justificacion para cobrarles un monto o “penalidad” adicional. Con ello, se evita
que las operadoras utilicen precios de referencia inflados para alegar un supuesto
beneficio econémico y retener a los usuarios, lo que favorece la competencia y la libertad
de eleccion.

Respecto al costo de cumplimiento, la alternativa 1 recibe un puntaje de “-3”, ya que la
prohibicién total de la vinculacion genera un impacto significativo en su modelo de
negocio. Las empresas tendrian que asumir mayores riesgos financieros al identificar a
los usuarios que califican para financiamiento, sin contar con la garantia de permanencia.
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Ademads, perderian la posibilidad de utilizar la venta de equipos como un mecanismo de

fidelizacién de clientes por periodos de 6 a 12 meses, lo que afectaria sus ingresos

recurrentes.

Por su parte, la alternativa 2 obtiene un puntaje de “-1”, ya que el impacto econémico es
menor al limitar la prohibicion Unicamente a los equipos adquiridos al contado. En este
caso, las operadoras aun pueden asegurar un flujo de ingresos estable proveniente de
los usuarios que financian su equipo en cuotas y se quedan en la empresa hasta terminar
con el pago de estas. Asimismo, se garantiza que la empresa pueda cobrar cualquier
deuda pendiente por equipos financiados, lo que mitiga riesgos financieros y otorga

mayor equilibrio frente a la alternativa 1.

Finalmente, respecto al costo de supervision, tanto la alternativa 1 como la alternativa 2
reciben un puntaje de “+1”. Ello porque, al establecer una desvinculacién total o parcial
entre el contrato de servicios y el contrato de equipos, se reduce la carga de supervision
para el regulador en comparacion con la normativa actual, que permite la vinculacion total

y, en consecuencia, demanda un mayor nivel de fiscalizacion.

Por lo expuesto, se concluye que la alternativa 2 que es permitir Unicamente la vinculacion

de los contratos cuando el equipo sea adquirido en cuotas y eliminar los plazos de

permanencia forzosos, resultan ser la opcién mas adecuada, al equilibrar la proteccion

de los derechos de los abonados con la sostenibilidad econémica de las operadoras y
una supervisién mas eficiente por parte del regulador.

Grdfico N° 35: Comparacion de alternativas sobre la vinculacion de
contratos del equipo terminal y el servicio contratado

Efectividad

\
L\

Costo de supervision Costo de cumplimiento

=== Escenario Base: Mantener disposiciones actuales
Alternativa 1: Prohibir la vinculacidn contractual del servicio y el equipo terminal
Alternativa 2: Permitir vinculacidn solo si el equipo se adquiere en cuotas, sin penalidades adicionales ni plazos forzosos

Elaboracion propia.
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C. Sobreladiferenciacion de obligaciones entre empresas

Existen disposiciones que generan que los abonados de empresas pequefias (con
menores a 150 UIT o con menos de 500 mil abonados) no puedan ejercer su derecho de

informacion como lo haria un abonado de una empresa mas grande.

Estas disposiciones son, la no exigencia de entregar el recibo de abonado, la cantidad
de horas reducida en la que se debe brindar asistencia a los abonados y la no exigencia
de informar en sus péginas web sobre los derechos de los abonados.

Asi las alternativas analizadas son mantener las disposiciones actuales (escenario base)
o uniformizar exigencias de informacién por medios digitales (alternativa 1). EI resumen

de la evaluacién cualitativa de las alternativas formuladas se presenta en el siguiente

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
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cuadro.

Cuadro N° 28: Comparacion entre las alternativas sobre el derecho de
informacidn de los abonados

o Escenario Base Alternativa 1
Criterios de . . :
o . Mantener Obligar a todas a entregar recibo y a las que tienen
evaluacion Ponderacion . o o . o . . : .
o disposiciones pagina web a incluir link de informacién y uniformizar
cualitativa . . . . -
actuales horarios de asistencia por medios digitales
Efectividad 50% 0 +3
Costo de
. 25% 0 -2
cumplimiento
Costo de
. 25% 0 -1
supervision
Resultado de evaluacion 0
Cualitativa

Elaboracion propia.
Respecto al criterio de efectividad, la alternativa 1 obtiene el puntaje de “+3” debido a
qgue, permite alcanzar el objetivo de proteccién de los abonados dado que todos ahora
podran recibir, por medios digitales, sus recibos de abonado; ademas, las horas para la
asistencia por canales digitales se uniformiza y todos los abonados que contraten con
una empresa operadora que cuente con una pagina web, podran en encontrar en esta un

link de informacién a usuarios y abonados.

Respecto al costo de cumplimiento, la alternativa 1 obtiene el puntaje de “-2” pues las
empresas operadoras pequefias tendran que incurrir en costos para cumplir con la
entrega de recibo por medios digitales y el servicio de asistencia por mas horas, aunque
ahora podran dar cumplimiento a esta obligacion solo por medios digitales; sin embargo,
segun los comentarios recibidos en la consulta temprana, este costo seria minimo gracias
a la digitalizacion. En tanto, las empresas operadoras que ya poseen una pagina web
deberéan incurrir en el gasto de incluir el link de informacion a usuarios y abonados y el

link para generar de reclamos.
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Finalmente, respecto al tercer criterio, la alternativa 1 genera un costo incremental

pequefio de supervision del cumplimiento de estas obligaciones.

Por lo expuesto, se concluye que la alternativa 1, de uniformizar las obligaciones de

informacién y asistencia, es la mejor opcion, pues cumple con el objetivo de proteccion y

empoderamiento de los abonados y reduce los costos al permitir el cumplimiento por

medios digitales.

Grdfico N° 36: Comparacion entre las alternativas sobre el derecho de informacion de los
abonados

Efectividad

/

Costos de

Costo de supervision 7
cumplimiento

=== Escenario Base: Mantener disposiciones actuales

Alternativa 1: Obligar a todas a entregar recibo y a las que tienen pagina web a incluir link de
informacién y uniformizar horarios de asistencia por medios digitales

Elaboracion propia.

PROPUESTA NORMATIVA
La propuesta normativa se divide en cuatro (4) lineas de accién correspondientes a los

cuatro (4) objetivos definidos en la seccion V.

VI.1.1. Aspectos de forma
En relacion al Objetivo 1, con la finalidad de facilitar la comprensién del texto, minimizar
la necesidad de modificaciones recurrentes y asegurar la identificacion de conductas
infractoras de mayor relevancia, se propone establecer una nueva Norma de Condiciones

de Uso.

La redaccion de las nuevas Normas de Condiciones de Uso se basa en principios
generales y disposiciones de cardcter flexible, en lugar de listados exhaustivos de casos
especificos. Este cambio de enfoque no solo reduce la extension del texto y facilita su
comprension, sino que también permite una mejor adaptacion frente a situaciones

futuras, disminuyendo la necesidad de modificaciones recurrentes.

Al mismo tiempo se incorpora un régimen de infracciones que tipifica conductas de
manera especifica. De este modo, se fortalece la seguridad juridica y se dota a la
autoridad reguladora de herramientas mas eficaces para priorizar la supervision y

fiscalizacién en aquellas obligaciones con mayor impacto en la proteccion de los usuarios.
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Respecto del objetivo 2, esto es, con el fin de mejorar la eficiencia de los plazos y
procedimientos, en linea con los avances tecnolégicos y las demandas del contexto

regulatorio, la propuesta incluye las siguientes medidas:

En primer lugar, se eliminaran aquellas disposiciones incluidas en versiones anteriores

gue, por haber quedado obsoletas, ya no resultan pertinentes. Asi, se tiene lo siguiente:

- Obligaciones relativas a servicios en desuso.

- Condiciones especiales orientadas a garantizar el acceso a la telefonia fija, cuya
relevancia ha disminuido en el contexto actual donde se advierten otros servicios
priorizados.

En segundo lugar, se actualizan los plazos y procedimientos con el objetivo de maximizar
la eficiencia, aprovechando las herramientas que ofrecen las nuevas tecnologias y
garantizando condiciones adecuadas de seguridad para los distintos agentes del sector.
En este marco, se establece que:

La migracion debera ejecutarse en la fecha solicitada por el abonado, dentro del
ciclo de facturacion.

- El ejercicio del derecho de desistimiento se limita a casos en que la migracién
implique un cambio de equipamiento, pues Unicamente en dicho escenario una

nueva migracion implica asumir costos adicionales.

- Labajade los servicios solicitada por los abonados debera ejecutarse en un plazo
de un (1) dia habil, considerando que la tecnologia actual permite efectuar dichas

acciones de manera remota.

- Las lineas prepago que permanezcan inactivas —es decir, sin cursar trafico de
voz o datos, ni realizar recargas— por un periodo de tres (3) meses deberan ser
primero suspendidas y, tres (3) meses después, ser dadas de baja. Esta medida
permite reducir los riesgos vinculados a situaciones de inseguridad y, a su vez, a

mitigar la escasez numérica.

- Los contratos de abonado y el mecanismo de contratacién o una copia del mismo,
deberan ser remitidos por correo electrénico antes de la instalacién o activacién
de los servicios, a fin de que los abonados cuenten con acceso a dicha
informacién antes de iniciar el uso del mismo. Asimismo, se reduce el plazo para

entrega de copia de dichos documentos.

- El plazo de conservacion de los contratos se reducira a cuatro (4) afios contados

desde la baja del servicio, con el objeto de reducir los costos de almacenamiento.
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- Se elimina el concepto de corte de servicio, en ese sentido los procedimientos

constaran de suspensién del servicio como primer paso y baja del servicio como

segundo y definitivo paso.

- Sobre el uso debido de los servicios, se ajustan los plazos y procedimientos a lo
gue sucede en la practica, considerando ademas que la documentacion es

presentada a través del SISREDU

- Se modifican el proceso de solicitar el servicio de roaming internacional, y las

obligaciones sobre informacion, respecto de esa materia.

- Se establece un tope de dos veces por afio para realizar cambio de nimero
telefénico, salvo casos de seguridad debidamente acreditados.

- Se establece un rango horario de una (1) a cuatro (4) horas para reactivar el
servicio luego de recibida la solicitud de reposicién del SIM.

- Se establece que el registro de llamadas entrantes puede solicitarse respecto a
los ultimos cuatro (4) meses y las empresas operadoras cuentan con un plazo de

cinco (5) dias habiles para remitir esta informacion.

VI.1.3. Flexibilizacién normativa
Sobre el Objetivo 3, a fin incrementar la flexibilidad en los procesos para permitir la
innovacién y al mismo tiempo mantener las garantias de la seguridad, la propuesta
contempla dos (2) medidas. En primer término, las nuevas Condiciones de Uso
introducen una diferenciacion clara entre el proceso de verificacién de identidad y el de
obtencion de la manifestacion de voluntad expresa, estableciendo reglas especificas para

cada uno.

Asimismo, se reconoce a las empresas operadoras la facultad de disefiar sus propios
mecanismos de verificacion de identidad, siempre que cumplan con estandares minimos
definidos en funcién del nivel de criticidad del tramite correspondiente. En este marco, se

establece que:

- La empresa operadora debe implementar procesos de verificacion de identidad
de la persona del solicitante, segun sea el caso, para corroborar que el ejercicio
de los derechos, incluida la contratacion de servicios, se estan realizando por la

persona correcta.

- La empresa operadora se encuentra obligada a realizar los procesos de

verificacion de identidad usando uno o mas factores de verificacion
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independientes, de acuerdo al nivel de criticidad del trdmite o solicitud

correspondiente.
- Los factores que la empresa operadora debe emplear son los siguientes:

1. Factores de inherencia, que requieren la verificacion de alguna caracteristica
anatdmica Unica contrastada con la base de datos de RENIEC, Migraciones
u otra entidad competente. Para ello, se debe emplear un procedimiento de
verificacibn biométrica que establezcan y autoricen dichas entidades. El
namero maximo de intentos es de cinco (5) por persona en el dia por
transaccion.

2. Factores de posesion, que requieren la verificacion de algo que solo esa
persona posee. Para ello, se debe exigir: (i) la exhibicion del documento legal
de la identidad, (ii) el codigo de validacion dinamico remitido al namero
telefénico del abonado o al correo electrénico, siempre que este haya sido
registrado previa validacién de identidad del abonado, o (iii) el cédigo de
validacion dinamico obtenido mediante el aplicativo informatico.

3. Factores de conocimiento, que requieren comprobar algo que solo esa
persona conoce. Para ello, se debe (i) solicitar contrasefias creadas por el
abonado o (i) usar un cuestionario de validacion que cumplan con las
siguientes caracteristicas:

o Deben realizarse, al menos, dos preguntas de validacion en las que se
obtengan respuestas exitosas.

o Al menos una debe ser relacionada a los datos personales del usuario,
en cuyo caso, se considera una respuesta exitosa Unicamente si
coinciden con la informacion registrada en la base de datos de RENIEC,
0 de Migraciones.

o Al menos una debe estar relacionada a los datos especificos del servicio
sujeto a tramite u otro servicio que tenga contratado con la empresa
operadora, en cuyo caso, se considera una respuesta exitosa
Unicamente si coincide con la base de datos del sistema comercial de la

empresa operadora.

o En el caso que el solicitante del servicio no tenga ningun servicio publico
contratado con la empresa operadora, las dos preguntas deben coincidir
con la informacion registrada en la base de datos de RENIEC, o de

Migraciones.
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En caso de trdmites con nivel de criticidad alta, el proceso de verificacién de
identidad requiere combinar un factor inherencia mas un factor de posesion o un

factor inherencia mas un factor de conocimiento.

En caso de tramites con nivel de criticidad media, el proceso de verificacién de

identidad requiere usar un factor inherencia o un factor de posesion.

En caso de tramites con nivel de criticidad baja, el proceso de verificacién de
identidad requiere usar Unicamente un factor de posesion o un factor de

conocimiento.

El nivel de criticidad para cada tramite o solicitud es definido por el Osiptel de
acuerdo al riesgo de suplantacion que enfrente el abonado. La clasificacion de los
tramites es la siguiente:

Cuadro N° 29: Clasificacion de tramites segun nivel de criticidad

Criticidad alta Criticidad media Criticidad baja
Contratacion movil (incluida la - Contratacién de resto de | - Reporte por sustraccion o
contratacion por portabilidad servicios (distintos al pérdida
numeérica) movil) - Cuestionamiento del bloqueo
Reposicion de SIM Card - Cambio de titularidad de equipo
Reporte por recuperacion de por cesidon de posicion - Migracion y desistimiento de
equipo contractual (resto de migracién
Cambio de titularidad por servicios) - Suspensidn del servicio
cesion de posicion contractual |- Designacion de contacto | - Terminacién del contrato
(movil) autorizado - Solicitud de traslado del
Registro de equipo terminal - Otro que determine el servicio
traido del extranjero Osiptel - Cambio de nimero

- Solicitud de contrato

- Solicitud de facturacion
detallada

- Presentacién de reclamos

- Solicitud de registro de
llamadas entrantes

- Solicitar cambio de sitio block

- Solicitar bloqueo y desbloqueo
de servicios adicionales

- Otro que determine el Osiptel

Otro que determine el Osiptel

Elaboracién: propia.

Cada empresa operadora define los factores de verificacion de identidad por nivel
de criticidad que implementara en cada uno de sus canales de atencion y debe
remitirlos al Osiptel antes de su aplicacion.

El Osiptel puede solicitar la ajustar el proceso de verificacion con la finalidad de
salvaguardar la seguridad y/o efectividad del proceso.

Ahora bien, respecto del limite de cinco (5) intentos por persona en el dia se aplica
por cada transaccion individual que requiera verificacion biométrica. Esto significa
gue, si una persona acude a una empresa operadora para realizar un tramite —

por ejemplo, una contratacion de servicio— dispondra de hasta cinco (5) intentos
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para completar la verificacion biométrica en esa oportunidad. Si posteriormente,

en el mismo dia, desea realizar otro tramite, sea de la misma naturaleza (como
otra contrataciéon) o distinto (como una portabilidad), contara nuevamente con
cinco (5) intentos para esa nueva transaccion.
En tercer lugar, se otorga libertad a las empresas operadoras para disefiar sus procesos
de obtencién de la manifestacion de voluntad expresa cumpliendo estdndares minimos.

En este marco, se establece que:

- La empresa debe emplear un mecanismo para obtener la manifestacion de
voluntad expresa ante cualquier solicitud y/o trdmite que cumpla con los
siguientes requisitos:

o Permita dejar constancia de dicha manifestacion de voluntad expresa, la
misma que puede ser requerida en cualquier momento por el Osiptel o el
propio solicitante del trdmite o solicitud en cuestién, y

o Garantice la inalterabilidad de los términos o condiciones ofrecidos por la
empresa operadora respecto a los cuales se obtuvo la manifestacion de
voluntad expresa.

- La empresa operadora define los mecanismos para obtener la manifestacién de
voluntad expresa que emplea en cada uno de los canales de atencién que
implemente y debe remitirlos al Osiptel, con el detalle de todo el procedimiento,
incluyendo las medidas de seguridad y la documentacion que acredita el
cumplimiento de los requisitos establecidos.

- Para tramites con nivel de criticidad alta, el Osiptel debe aprobar el mecanismo
de manifestacién de voluntad expresa antes de su utilizacion, salvo que sea un
documento escrito o por Autoactivacion, en cuyo caso la empresa operadora solo
debe informar antes de su aplicacion.

- Para trdmites con nivel de criticidad media y baja, la empresa operadora utiliza los
mecanismos de manifestacién de voluntad expresa sin necesidad de aprobacion,
pero deberd ajustarlos cuando el Osiptel lo solicite, con la finalidad de
salvaguardar la seguridad y/o efectividad del proceso.

- La empresa operadora no puede restringir al abonado la posibilidad de utilizar
cualquiera de los mecanismos para obtener la manifestacion de voluntad expresa
gue se hayan implementado, salvo imposibilidad técnica. Es decir, no puede usar
algin mecanismo solo para tramites que sean beneficiosos para la empresa
operadora, y limitar su uso para tramites como la baja del servicio, la migracion a

planes de menor renta, etc.

A efectos de considerar los procesos de validacion de identidad y mecanismos de
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contratacion empleados por las empresas operadoras se precisa n una disposicion final

gue actualmente mantienen su validez, salvo que contravengan la presente norma y/o

la normativa vigente, y no requieran nueva aprobacion por parte del Osiptel.

Asimismo, a fin de contar con una linea de base sobre estos procesos y mecanismos,
se incorpora una disposicion transitoria a efectos de que estos sean informados por las
empresas operadoras indicando, como minimo: (i) su denominacién y canal de

ejecucion (presencial o no presencial), y (ii) los tramites a los que resultan aplicables.

En cuarto lugar, se instaura una figura de contacto autorizado para procedimientos de

criticidad baja o media. En este marco, se establece que:

- El abonado pueda actuar mediante un contacto autorizado al que designe para
realizar tramites de criticidad media o baja.
- Elabonado podra designar a un contacto autorizado por cada servicio contratado.
- Ladesignacion de un contacto autorizado es considerada un tramite de criticidad
media.
Cabe sefialar que la figura de la representacion se mantiene para personas naturales y

puede ser utilizada para trdmites de todas las criticidades.

VI.1.4. Empoderamiento de los abonados

Finalmente, sobre el objetivo 4, con la finalidad de salvaguardar los derechos de los
abonados y empoderarlos para que puedan aprovechar efectivamente los beneficios de
un entorno cada vez mas competitivo, se propone incorporar obligaciones concretas para
gue las empresas operadoras que emplean el régimen de facturacién adelantada
cumplan proactivamente con la devolucion de los montos pagados por adelantado y no
utilizados cuando el abonado decide terminar 0 suspender su servicio o0 portar su nimero.
En este marco, para los casos en los que se facture de manera adelanta se establece
que:

- Al momento de la contrataciéon la empresa operadora debe: (i) informar que en
caso de baja del servicio la empresa operadora debe devolver al abonado el
monto correspondiente al nUmero de dias que no hizo uso efectivo del servicio,
(ii) detallar las modalidades de devolucion que ofrece, y (iii) solicitar al abonado
gue elija la modalidad de devolucién que prefiera y brinde los datos requeridos.

- Al momento de solicitar la baja del servicio, la empresa operadora debe: (i)
informar al abonado, cuando corresponda, que cuenta con un saldo a favor
correspondiente al numero de dias que no hizo uso efectivo del servicio, (ii)
solicitar al abonado, la confirmacién o actualizacién de la modalidad de devolucién
elegida al momento de la contratacion, e (iii) informar al abonado el plazo en el

gue se estaria realizando la devolucién correspondiente.
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En caso de baja del servicio o portacion del nUmero la devolucion de este monto
debe ser efectuada por la empresa operadora, en el plazo maximo de dos (2)
meses tras efectuarse baja o portabilidad, via la modalidad que haya solicitado el
abonado.

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

Por otro lado, no se incluye en las nuevas Condiciones de Uso la posibilidad de vincular

el contrato de adquisicion de equipo terminal al contrato de prestacion de servicio, salvo

cuando el equipo es comprado en cuotas, eliminandose ademas cualquier tipo de

penalidad asociada al equipo terminal. En este marco, para los casos en los que se

facture de manera adelanta se establece que:

La empresa operadora se encuentra prohibida de establecer plazos forzosos en
la contratacion de servicios publicos méviles.

El contrato de prestacién del servicio es independiente del contrato adicional
celebrado para la provision del equipo terminal, salvo que la empresa operadora
otorgue al abonado el financiamiento del equipo terminal para ser pagados en
cuotas.

Cuando el abonado decida resolver el contrato de prestaciéon del servicio y
consecuentemente se resuelva el contrato adicional del equipo terminal
financiado a cuotas, el abonado debe pagar Unicamente las cuotas restantes del
equipo terminal, es decir, no debera pagar ningun tipo de penalidad asociada al

equipo terminal.

Finalmente, en las nuevas Condiciones de Uso se uniformiza la obligacion de informacion

para todas las empresas, para salvaguardar este derecho de los abonados. En este

marco, se establece que:

Todo abonado de un servicio publico de telecomunicaciones bajo la modalidad
pospago o control tiene derecho a que la empresa operadora le entregue el recibo
de los servicios contratados, por lo menos cinco (5) dias calendario antes de la
fecha de vencimiento del mismo. Es decir, ya no existen excepciones para las
empresas de ingresos menores a los 150 UIT, todas deben enviar los recibos de

abonado.

Toda empresa operadora debe tener habilitado durante dieciocho (18) horas por
dia y los siete (7) dias de la semana un canal libre de costo para prestar servicios
de informacién y asistencia gratuitos para absolver consultas y recibir reclamos.

Este canal puede ser digital.
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- La empresa operadora que tenga una pagina web de Internet, esta obligada a

incluir en la pagina principal dos (2) vinculos con los titulos “Informacion a
Abonados y Usuarios” y “Atencion de Reclamos en Linea”. El Osiptel define el
contenido y ubicacién del vinculo denominado “Informacion a Abonados vy

Usuarios”

DIFUSION DE LA NORMATIVA

VIIL1. Antes de la aprobacion del proyecto de norma
Previamente a la formulacién del proyecto de la norma, se pas6 por un proceso de
consulta temprana, en la cual participaron siete (7) empresas operadoras y dos (2)

asociaciones de usuarios, quienes sustentaron los cambios requeridos.

Posteriormente, conforme al procedimiento, y acorde con el principio de transparencia
gue rige la actuacién del Osiptel, el Proyecto de Norma aprobado por el Consejo Directivo,
mediante Resolucion N° 000098-2025-CD/OSIPTEL, publicada en el diario oficial El
Peruano el 29 de setiembre de 2025, se publicé para comentarios de los interesados.
Dicho proyecto se sustenta en el Informe N° 218-2025-DPRC/Osiptel. El plazo para

remitir comentario vencio el 10 de noviembre.

Cabe sefialar que dentro del plazo establecido se recibieron comentarios de las
siguientes empresas operadoras: Guinea Mobile S.A.C. (en adelante, Guinea), Entel,
Internet para todos S.A.C (en adelante IPT), Wow TEL S.A.C. (en adelante, Wow),
Integratel, PYD Telecom S.R.L. (en adelante, PYD), Claro, Viettel Perd S.A.C (en
adelante, Viettel) y y un miembro del Consejo de Usuarios, el sefior Alejandro Reéategui
Pezo, miembro del Consejo de Usuarios 2023-2025.

Todos los comentarios recibidos en el plazo otorgado mediante Resolucién N° 000098-
2025-CD/OSIPTEL fueron analizados en la matriz que acompafia el presente informe;
asimismo, en base a dicha avaluacion se efectuaron las mejoras y precisiones sugeridas

por las empresas operadoras que expresaron el sustento necesario.

VII.2. Después de la aprobacion del proyecto de norma
Una vez aprobada la version final de la norma, que incluye el analisis de los comentarios
remitidos por los agentes interesados sobre el proyecto de resolucion, se procedera a la

publicacion en el diario oficial EI Peruano y en la pagina web del Osiptel.

VIGENCIA DE LA NORMA
Debido a los cambios de fondo es importante otorgar un plazo de adecuacion e
implementacion razonable; asi, las Nuevas Condiciones de Uso entran en vigencia a los

tres (3) meses de su publicacion.
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Se precisa en la horma que, permanecen en vigor las disposiciones establecidas en la

Norma de Condiciones de Uso de los servicios publicos de telecomunicaciones, aprobada
por Resolucion N° 172-2022-CD/OSIPTEL y sus modificatorias, hasta la entrada en

vigencia de las nuevas Condiciones de Uso.

IX.  ANALISIS DEL IMPACTO DE LA VIGENCIA DE LA NORMA
La vigencia de la norma tiene impacto en la eficiencia y empoderamiento de los
abonados. Por el lado de la eficiencia, se ha realizado una actualizacion normativa,
prescindiendo de obligaciones desfasadas e incrementando la flexibilidad para las
empresas operadoras. Este nuevo enfoque no solo reduce la extension de la norma 'y
facilita su comprension, sino que también permite una mejor adaptacion frente a

situaciones futuras, minimizando la necesidad de modificaciones periddicas.

Por el lado del empoderamiento, se estan estableciendo obligaciones concretas para la
devolucién por parte de las empresas operadoras de los montos pendientes, para
precisar la independencia de la adquisicion del equipo terminal y la contratacién de un
servicio publico de telecomunicaciones y, ademas, se uniformiza las disposiciones

relativas a los derechos de los abonados.
Asimismo, la propuesta normativa no vulnera ninguna norma vigente.

X.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
En base a todos los aspectos sefialados en el presente analisis de calidad regulatoria, se
propone aprobar la nueva Norma de Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de

Telecomunicaciones.

Xl.  RECOMENDACIONES
Se recomienda elevar el presente informe al Consejo Directivo para su aprobacion, de

considerarlo pertinente.

Atentamente,

LENNIN FRANK QUISO CORDOVA
DIRECTOR DE POLITICAS REGULATORIAS
Y COMPETENCIA
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ANEXO 1: ANALISIS CUANTITATIVO DE LAS PRINCIPALES MODIFICACIONES DE
FONDO

A continuacion, se presentan las principales modificaciones de la propuesta que seran
evaluadas bajo un andlisis cuantitativo costo-beneficio:
1. Flexibilizacion normativa: estandares de seguridad y libertad en disefio de
mecanismos.
Permitir la digitalizacion de tramites y establecer figura de “Contacto Autorizado”
3. Eliminar las condiciones especiales para empresas operadoras pequefias
(regulacién simétrica)
Ajuste de plazos
Establecer obligacién de devolucién ante facturacion adelantada
Desvinculacion parcial de equipo y servicio

Cabe precisar que la cuantificacion sigue criterios de un escenario conservador, con la
finalidad de prever posibles situaciones cambiantes del mercado sobre los resultados, o

gue estos sean robustos a modificaciones en los supuestos empleados.
1. Flexibilizaciéon normativa

Para cuantificar el impacto de la flexibilizacion normativa sobre el bienestar social, se
consideran los potenciales beneficios y costos asociados a este nuevo esquema. Dicho
enfoque reemplaza la lista taxativa de mecanismos de contratacion por un sistema de
requisitos diferenciados segun el nivel de seguridad exigido (seguridad extrema,

seguridad alta, seguridad media)*°.

- Se considera la cantidad promedio mensual de tramites®..

- Se limita al porcentaje de ciudadanos que denunciaron ciberdelitos ante la Policia
Nacional del Pert (PNP), cuyo valor asciende a 39%.

- Se establece en 0,93% del valor de los ingresos, el cambio marginal promedio
sobre el bienestar del abonado por una mayor seguridad en el Peri*.

- Se considera el ingreso real per capita mensual a nivel nacional (S/ 1 196 segun
el INEI*4).

40 para la implementacién de esta medida, el Osiptel establece los procedimientos de cada nivel, las empresas operadoras
presentan sus mecanismos de seguridad por nivel, y el Osiptel los aprueba.

41 Se consideran los tramites por altas, bajas, portabilidad, reposicién de SIM Card, cambio de titularidad, cesion de linea,
cuestionamiento de bloqueo y registro de equipo terminal traido del extranjero.

La cantidad de altas, bajas, y portabilidad fueron extraidas del PUNKU. Los tramites por reposicion de SIM CARD y cambio
de titularidad fueron obtenidos a partir de la informacién remitida por las empresas operadoras en el marco de
requerimientos de informacion de atenciones de tramites y consultas con desagregacion por tipo de tramite, mediante
Cartas 01791-DAPU/2024, 01792-DAPU/2024, 01793-DAPU/2024 y 01794-DAPU/2024. Finalmente, los tramites por
cuestionamientos de blogueo y registro de equipo terminal traido del extranjero fueron obtenidos del Registro Nacional de
Terminales para la Seguridad (RENTESEG).

42 Defensoria del Pueblo (2023). Véase: https://www.defensoria.gob.pe/wp-content/uploads/2023/05/INFORME-DEF-001-
2023-DP-ADHPD-Ciberdelincuencia.pdf

43 Estimacion realizada a partir de la informacién Videnza Consultores (2023).

“INElI  (2025). Véase: https://www.gob.pe/institucion/inei/noticias/1164173-pobreza-monetaria-afecto-al-27-6-de-la-
poblacion-del-pais-en-el-ano-2024
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- Se supone una tasa de libertad para la innovacion e implementacioén de canales

digitales de 69,5%*

- Se establece en 0,49% del valor de los ingresos, el cambio marginal promedio

sobre el bienestar del abonado por una mayor innovacion“®.

Asi, se obtiene un beneficio bruto mensual aproximado para esta medida de S/ 1,846,424

que, en 12 meses, ascenderia a S/ 22,157,085.

BENEFICIO BRUTO (BB)

BB1. Cantidad promedio mensual de tramites 224,314
BB2. Tasas de denuncias de ciberdelitos ante la PNP 39.0%
BB3. Cantidad promedio mensual de usuarios que realizaron tramites y se sienten inseguras 87,482
(BB1xBB2)

BB4. Ingreso mensual per capita a nivel nacional S/1,196
BB5. Efecto marginal de mejora en la seguridad ciudadana sobre los ingresos en Pert 0.93%
BB6. Mejora en el bienestar bruto en la seguridad al mes de la medida (BB3 x BB4 x BB5) S/ 973,044
BB7. Tasa de libertad para la innovacion e implementacion de canales digitales 69.5%
BB8. Cantidad promedio mensual de tramites que tendran mayor libertad para la innovacién e 155,898
implementacion de canales digitales (BB1 x BB7)

BB9. Efecto marginal de mejora en la innovacion sobre los ingresos 0.49%
BB10. Mejora en el bienestar bruto en la innovacién al mes de la medida (BB8 x BB4 x BB9) S/ 873,379
BB11. Mejora en el bienestar bruto al mes de la medida (BB6 + BB10) S/ 1,846,424

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.
Fuente: PUNKU, DAPU, INEI, BID, Defensoria del Pueblo, Videnza Consultores, Heritage, Pinzon & Rodriguez-Crespo (2024).
Elaboracién: OSIPTEL.

Por el lado de los costos de esta medida, se consideran los costos administrativos que
podria generar esta medida, tanto para las empresas operadoras como para el Osiptel,

bajo un escenario conservador:

- Paralas empresas operadoras, se considera el valor en soles del costo mensual
en consultorias®’.

- Para el Osiptel, se considera el valor en soles del costo administrativo por emitir
una norma*,

En suma, el costo total administrativo seria de S/ 95,900.6.

COSTOS DE ADMINISTRACION (CA)

CAL1. Valor en S/ del costo de consultoria al 2022 S/ 17,840
CA2. IPM promedio 2022 131.7
CAS3. IPM promedio 2024 1315

%5 Latasa de libertad para la innovacion e implementacion de canales digitales es aproximada a través del indice de libertad
empresarial de Per(. Referencia: https://www.heritage.org/index/pages/report#indexTwelveFreedoms

46 Pinzén, Y., & Rodriguez-Crespo, E. (2024). Impacto del desempefio innovador sobre el crecimiento econémico para
América Latina. Revista Econémica, 12(1), 87-101. Véase: https://doi.org/10.54753/rve.v12i1.2042

47 Esta informacion es proporcionada por las empresas operadoras en el marco del Procedimiento de Aplicacion de
Contabilidad Separada para Empresas del Sector Telecomunicaciones (Resolucion N° 161-2019-CD/OSIPTEL). Cabe
precisar que bajo un escenario conservador se esta considerando el valor del costo mensual de consultorias de sistemas.
48 Este costo es aproximado a partir del costo de tramitar un Procedimiento Administrativo Sancionador (PAS) en primera
instancia administrativa, estimado por la Direccién de Politicas Regulatorias y Competencia (DPRC) del Osiptel.
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CA4. Valor en S/ del costo de consultoria al 2024 (CA1 x CA3/ CA2) S/ 17,812
CA5. Numero de empresas promedio que realizan consultorias frente a modificaciones 4
normativas
CAG. Valor en S/ del costo de consultorias del mercado al 2024 (CA4 x CA5) S/71,251.6
CAY. Valor en S/ del costo por emitir una norma por el Osiptel al 2024 S/ 24,649.0

CAB8. Costo total administrativo (CA6 + CA7) S/ 95,900.6

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.
Fuente: Contabilidad Separada 2022, INEI, DPRC.
Elaboracién: OSIPTEL.

Por tanto, el beneficio anual de la presente modificacién asciende a S/ 22,061,184.84

BN1. BENEFICIO NETO (BB12 — CA8) S/ 22,061,184.84

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.

Fuente: PUNKU, DAPU, INEI, BID, Defensoria del Pueblo, Videnza Consultores, Heritage, Pinzén & Rodriguez-Crespo (2024),
Contabilidad Separada 2022, DPRC.

Elaboracion: OSIPTEL.

2. Sobre permitir la digitalizacion de los tramites y la figura de “Contacto

Autorizado”

Para la estimacion del impacto de esta medida se tomard en cuenta los potenciales
beneficios y costos de permitir la digitalizacion de los tramites y la figura de “Contacto

Autorizado™°.

Para calcular la mejora en el bienestar social de esta digitalizacion se considera el ahorro

de tiempo para los usuarios bajo un escenario de beneficio conservador:

- Se establece el valor de 2,25 como el nimero de horas necesarias para completar
un tramite a través del canal presencial en el Pert®.

- Se establece en 74% el porcentaje de horas hombre ahorradas por sustituir
tramites presenciales por digitales®..

- Se considera el valor social del tiempo promedio por transporte publico y privado
a nivel nacional de 5,13 soles por hora®2.

- Se considera la cantidad promedio mensual de trdmites que hasta el momento
son 100% presenciales: reposicion de SIM Card, cambio de titularidad, cesion de
linea, cuestionamiento de bloqueo y registro de equipo terminal traido del

extranjero®s,

4% A través del uso de mecanismos de factor de inherencia (biometria facial, huella viva, etc).

50 Para el caso peruano, el BID (2018) estima un tiempo promedio de 4.5 horas para finalizar un tramite. Dado que se
incluye el desplazamiento de los ciudadanos, se ha reducido en un 50% dicho valor. Véase:
https://publications.iadb.org/es/el-fin-del-tramite-eterno-ciudadanos-burocracia-y-gobierno-digital

51 Segun estimaciones del BID (2018), controlando por el tipo de tramite, el pais y caracteristicas individuales, los tramites
digitales en América Latina y el Caribe se demoran en promedio un 74% menos que los tramites presenciales. Para mayor
detalle véase: https://publications.iadb.org/es/el-fin-del-tramite-eterno-ciudadanos-burocracia-y-gobierno-digital

52 Estimacion realizada a partir de la informacion de los Parametros de Evaluacion Social del Ministerio de Economias y
Finanzas. Especificamente, del Anexo N° 11: Parametros de Evaluacién Social de la Directiva General del Sistema
Nacional de Programacion Multianual y Gestion de Inversiones.

Para mayor informacién véase: https://www.mef.qob.pe/es/?option=com_content&language=es-
ES&ltemid=101376&lang=es-ES&view=article&id=5690

53 Los tramites por reposicion de SIM CARD y cambio de titularidad fueron obtenidos a partir de la informacién remitida por
las empresas operadoras en el marco de requerimientos de informacién de atenciones de tramites y consultas con
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- Se limita a 77.7% el porcentaje de tramites presenciales que pasarian a ser

virtuales a nivel nacional®*.

Asi, se obtiene un beneficio bruto mensual aproximado para esta medida de S/

860,407.36 al mes, y que en 12 meses ascenderia a un ahorro de S/ 10,324,888.32.

BENEFICIO BRUTO (BB)

BB1. Niumero de horas necesarias para completar un tramite de manera presencial 2.3
BB2. Porcentaje de horas hombre ahorradas por sustituir tramites presenciales por 24%
digitales

BB3. Nimero de horas hombre ahorradas por sustituir tramites presenciales por digitales 17
(BB1 x BB2)

BB4. Valor social del tiempo de transporte a nivel nacional 2012 (soles por hora) S/5.13
BB5. IPC promedio mensual del 2012 74.7
BB6. IPC promedio mensual del 2024 113.65
BB7. Valor social del tiempo de transporte a nivel nacional 2024 (soles por hora) S/7.80
BB8. Valor social del tiempo por sustituir tramites presenciales por digitales (BB3 x BB7) S/ 13.26
BB9. Cantidad promedio mensual de tramites 100% presenciales 83,458
BB10. Porcentaje de tramites presenciales que pasarian a ser virtuales 77.7%
BB11. Cantidad promedio mensual de trdmites presenciales que pasarian a ser virtuales 64,846
(BB10 x BB11)

BB12. Mejora en el bienestar bruto por el ahorro de recursos al mes de la medida (BB8 x

BB11) S/ 860,407.36

BB13. Mejora en el bienestar bruto por el ahorro de recursos al afio de la medida (12 x

S/ 10,324,888.32
BB12)

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.
Fuente: INEI, ERESTEL, MEF, BID, DAPU.
Elaboracién: OSIPTEL.

Por el lado de los costos de esta medida, se consideran los costos para las empresas
operadoras de la adecuacién de los sistemas que podria generar la digitalizacion bajo un
escenario conservador:
- El valor en soles del costo mensual de servicios informaticos®.
- El'nimero de operadores del mercado (fijos y moviles), cuyo valor asciende a 143
empresas operadoras®®.

- Se considera un tiempo de adecuacion de sus sistemas de 6 meses.

En suma, el costo de adecuacion aproximado seria de S/ 2,146,802.

desagregacion por tipo de tramite, mediante Cartas 01791-DAPU/2024, 01792-DAPU/2024, 01793-DAPU/2024 y 01794-
DAPU/2024. Los tramites por cuestionamientos de bloqueo y registro de equipo terminal traido del extranjero fueron
obtenidos del Registro Nacional de Terminales para la Seguridad (RENTESEG).

54 Se utiliza como proxy del porcentaje de tramites presenciales que pasarian a ser virtuales, la tasa de acceso de las
personas a un smartphone a nivel nacional obtenida a partir de la Encuesta Residencial de Servicios de
Telecomunicaciones (ERESTEL) 2024.

5 Esta informacion es proporcionada por las empresas operadoras en el marco del Procedimiento de Aplicacion de
Contabilidad Separada para Empresas del Sector Telecomunicaciones (Resolucién N° 161-2019-CD/OSIPTEL).

56 Informacién obtenida 2024, en el marco de la Norma de Requerimiento de Informacién Periédica (NRIP), Resolucion de
Consejo Directivo N° 043-2022-CD/OSIPTEL.
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COSTOS DE ADECUACION DEL SISTEMA (CA)

CALl. Valor en S/ del costo mensual de servicios informaticos al 2022 S/ 2,504
CA2. IPM promedio 2022 131.7
CA3. IPM promedio de 2024 131.5
CA4. Valor en S/ del costo mensual de servicios informaticos al 2024 (CA1xCA3/CA2) S/2,500.20
CA5. Numero de operadores del mercado (fijos y moviles) 143
CAG6. Costo total de adecuacion de servicios informaticos sistema por mes (CA4 x

cAs) S/ 357,528.23
CA7. Tiempo de adecuacion en meses segun la medida (6 meses) 6

CAB8. Costo total de adecuacion del sistema por 6 meses (CA6 x CA7) S/ 2,145,169.38

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.
Fuente: Contabilidad Separada, INEI, NRIP.
Elaboracién: OSIPTEL.

Por tanto, el beneficio neto anual de la presente modificatoria asciende a S/ 8,179,718.9.

BN2. BENEFICIO NETO (BB13 — CAS8) S/8,179,718.9

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.
Fuente: INEIl, ERESTEL, MEF, BID, DAPU, Contabilidad Separada, NRIP.
Elaboracién: OSIPTEL.

3. Sobre las condiciones especiales para empresas operadoras pequefas

Esta medida propone la eliminacién de los umbrales como requisito para exceptuar a las

empresas operadoras pequefias de algunas obligaciones.

La propuesta de modificacion establece que las empresas operadoras cuya facturacion
sea menor a 150 UIT estaran obligadas a: entregar recibos (de manera virtual), y brindar
la misma cantidad de horas de servicio de informacién y asistencia que las empresas

operadoras cuya facturacion es mayor a 150 UIT.

Por el lado del beneficio social, para calcular la mejora en el bienestar social de la medida

se propone un escenario de beneficio conservador:

- Se considera la valoracion de la informacion en soles por parte de los usuarios,

cuyo valor asciende a S/ 24,5%.

- Se limita al nimero de abonados que declararon utilizar las paginas web de las
empresas operadoras como medio para informarse sobre los planes comerciales

del servicio de telefonia movil®e.

Tomando en cuenta dicha informacion, se obtiene un beneficio bruto al afio aproximado
para esta medida de S/ S/ 6,456,406.7.

57 Dicho valor es obtenido de la Metodologia de Calculo de Multas (2021) del Osiptel. El enfoque de estimacion esta basado
en el valor de la informaciéon considerando la disposicién a pagar de los usuarios por esta informacion. La relevancia de la
informacion para los usuarios se asignd considerando el nimero de visitas que estos realizan a las estadisticas del
OSIPTEL. Se considera el promedio de la valoracion de la informacién media o alta. Para mayor detalle véase:
https://www.osiptel.gob.pe/media/13udkrf3/resol229-2021-cd-metodologia-calculo-multas. pdf

58 Informacion obtenida a partir de la Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones (ERESTEL) 2023. Véase:
https://repositorio.osiptel.gob.pe/handle/20.500.12630/936
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BENEFICIO BRUTO (BB)

BB2. IPC promedio mensual del 2021 96.7
BB3. IPC promedio mensual del 2024 113.65
BB4. Valoracion en soles de la informacion a 2024 (BB1 x BB3 / BB2) S/ 28.79
BB5. Numero total de lineas de todas las empresas operadoras, exceptuando las 117745
lineas de las cuatro empresas operadoras mas grandes

BB6. Numero de usuarios que harian uso del servicio de informacién y asistencia 51,860

BB6. Mejora en el bienestar bruto al afio de la medida (BB4 x (BB5+BB6)) S/ 6,456,406.7

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.
Fuente: MCM, INEI, ERESTEL.
Elaboracién: OSIPTEL.

Para la estimacion de costos, se consideran los costos potenciales que generaria la

medida para las empresas operadoras pequefias bajo un escenario conservador:
- Elvalor en soles del costo de envio de un mensaje por correo electrénico®.

- El numero total de lineas de todas las empresas operadoras, exceptuando las
lineas de las cuatro empresas operadoras mas grandes (Movistar, Claro, Entel y
Bitel)®°.

- El valor en soles del costo de personal por atencién por hora®?,

- El'namero total de empresas operadoras en el mercado, exceptuando a las cuatro

empresas operadoras mas grandes (Movistar, Claro, Entel y Bitel)®2,

En suma, el costo total al afio seria de S/ 5,576,867.82.

COSTOS OPERATIVOS

COL1. Costo de envio de un mensaje por correo electrénico en 2024 S/ 0.00045
CO2. Cantidad de lineas de todas las empresas menos las 4 grandes (a diciembre 117,745
de 2024)

CO3. Costo mensual de entrega de recibos electrénicos (CO1 x CO2) S/ 52.99
CO4. Costo de personal por atencién por hora 2021 S/13.2
CO5. IPC promedio mensual del 2021 96.7
CO6. IPC promedio mensual del 2024 113.65
CO7. Costo de personal por atencién por hora 2024 (CO4 x CO6 / CO5) S/ 15.46
CO8. Numero de horas adicionales de atencion al mes 216
CO9. Nimero de empresas operadoras 139
CO10. Costo mensual de atencién de personal (CO7 x CO8 x CO9) S/ 464,350.50

%% Se tomd la informacién del costo por envio de correos electronicos la plataforma web Amazon Simple Email Service
(SES) a sus usuarios. https://aws.amazon.com/es/ses/pricing/. De acuerdo a la informacion recopilada, el costo por cada
mil mensajes enviados mediante correo electronico es de US$ 0,10 sin IVA. En tal sentido, el costo en soles (con IGV) por
cada correo remitido seria aproximadamente de S/ 0,00045.

50 Informacién obtenida del PUNKU.

51 Dicho valor es aproximado a partir del parametro Costo de personal por atencion por hora de un reclamo (Cosperre) de
la Metodologia de Célculo de Multas (2021) del Osiptel. Véase:
https://www.osiptel.gob.pe/media/13udkrf3/resol229-2021-cd-metodologia-calculo-multas. pdf

52 Informacién optenida 2024, en el marco de la Norma de Requerimiento de Informacién Periédica (NRIP), Resolucion de
Consejo Directivo N° 043-2022-CD/OSIPTEL.
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CO11. Costo mensual por entrega de recibos y atencién de personal (CO3 + CO10) S/ 464,738.99
CO12. Costo anual por entrega de recibos y atencién de personal (12 x CO11) S/ 5,576,867.82

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.
Fuente: Amazon Simple Email Service, MCM, INEI, NRIP.
Elaboracién: OSIPTEL.

Asi pues, con esta medida se obtendria un beneficio neto a 12 meses de
aproximadamente S/ 879,538.89.

BN3. BENEFICIO NETO (BB6- CO12) ‘ S/ 879,538.89

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.
Fuente: ERESTEL, MCM, INEI, Amazon Simple Email Service, NRIP.
Elaboracion: OSIPTEL.

4. Sobre el ajuste de plazos

Para cuantificar el impacto de esta medida sobre el bienestar social se toman en cuenta
los potenciales beneficios y costos de la propuesta de ajuste de plazos.

Por el lado del beneficio social de la medida se propone un escenario de beneficio
conservador que considera el beneficio para los usuarios del ajuste del plazo para las
migraciones®® y la reactivacion inmediata del servicio suspendido tras la efectuacién del

pago del servicio®:
- Se considera la cantidad promedio mensual de tramites por migraciones®.

- Selimita a un 50% el porcentaje de tramites por migraciones que podrian haberse

cambiado a un plan menor®®,

- Se establece en S/ 10 el monto de la reduccién tarifaria en la migracion de un

servicio.

- Se considera la cantidad promedio mensual de trdmites por reactivaciones por

suspensién del servicio (fijos y moviles)®”.

- Se establece una compensacion de S/ 15.3 por dia de suspension del servicio

fijoce.

5 En el caso de la migracidn, la propuesta es que la migracion se haga efectiva desde la fecha que indique el abonado o
maximo hasta el siguiente ciclo de facturacion. En la actualidad, se realiza a partir del siguiente ciclo de facturacion.

64 Cabe precisar que el beneficio seria mayor si se tomara en cuenta el ahorro en costos por la eliminacion del tramite por
desistimiento, y la disminucién de afios de la conservacion del contrato.

% Los tramites de migraciones son obtenidos a partir de la informacion remitida por las empresas operadoras en el marco
de requerimientos de informacion de atenciones de tramites y consultas con desagregacion por tipo de tramite, mediante
Cartas 01791-DAPU/2024, 01792-DAPU/2024, 01793-DAPU/2024 y 01794-DAPU/2024.

5 Se establece el supuesto que de la cantidad promedio mensual de migraciones, el 50% se cambi6 a un plan menor y el
otro 50% a un plan mayor.

57 Los tramites por reactivaciones por suspension del servicio (fijos y méviles) fueron obtenidos a partir de la informacion
remitida por las empresas operadoras en el marco de requerimientos de informacion de atenciones de tramites y consultas
con desagregacion por tipo de tramite, mediante Cartas 01791-DAPU/2024, 01792-DAPU/2024, 01793-DAPU/2024 y
01794-DAPU/2024. Bajo un escenario muy conservador se esta considerando solo a las reactivaciones por suspension
del servicio de la empresa Telefénica, dado que para las otras empresas operadoras la informacién es limitada o no
consistente.

%8 Este valor es aproximado a partir del valor promedio en soles de los pardmetros de compensacion por dia de servicio
afectado del internet fijo, television de paga y telefonia fija, de la Metodologia de Célculo de Multas (2021) del Osiptel. Para
mayor detalle véase:

https://www.osiptel.gob.pe/media/13udkrf3/resol229-2021-cd-metodologia-calculo-multas. pdf
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- Se establece una compensacion de S/ 11 por dia de suspension del servicio

movil®e.

Asi, se obtiene un beneficio bruto al afio aproximado para esta medida de S/
31,535,561.

BENEFICIO BRUTO (BB)

BB1. Cantidad promedio mensual de trdmites de migraciones 391,500
BB2. Cantidad promedio mensual de tramites de migraciones a un plan menor (0.5 x BB1) 195,750
BB3. Reduccion de la tarifa promedio S/10.0
BB4. Mejora en el bienestar bruto por el ajuste del plazo en las migraciones al mes (BB2

X BB3) S/ 1,957,500
BB5. Mejora en el bienestar bruto por el ajuste del plazo en las migraciones al afio (12 x

BB4) S/ 23,490,000
BB6. Cantidad de lineas reactivadas por suspension del servicio fijo en el ler semestre 144,188
de 2024

BB7. Cantidad de lineas reactivadas por suspension del servicio movil en el 1er semestre 164718
de 2024

BB8. Cantidad de lineas reactivadas por suspension del servicio fijo por dia (BB6 / (365/2)) 790
BB9. Cantidad de lineas reactivadas por suspension del servicio movil por dia (BB7 / e
(365/2))

BB10. Compensacion promedio por dia por no tener el servicio fijo S/ 15.3
BB11. Compensacion promedio por dia por no tener el servicio movil S/11.0
BB12. Mejora en el bienestar bruto de la reactivacion del servicio suspendido por dia en s/12.114
servicios fijos (BB8 x BB10)

BB13. Mejora en el bienestar bruto de la reactivacion del servicio suspendido por dia en S/ 9,028
servicios moéviles (BB9 x BB11)

BB14. Mejora en el bienestar bruto por el ajuste del plazo en la reactivacion del servicio S/ 22,043
suspendido por dia (BB12 + BB13)

BB15. Mejora en el bienestar bruto por el ajuste del plazo en la reactivacion del servicio

suspendido por afio (365 x BB14) SO

BB16. Mejora en el bienestar bruto al afio de la medida (BB5+BB15) S/ 31,535,561

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.
Fuente: DAPU, MCM, P&ginas web de las empresas operadoras.
Elaboracién: OSIPTEL.

Por el lado de los costos de esta medida, se consideran los costos para las empresas
operadoras de la adecuacion de los sistemas que podria generar el ajuste de los plazos

bajo un escenario conservador:

- Elvalor en soles del costo mensual de servicios informaticos’®.

5 Este valor es aproximado a partir del valor promedio en soles de los parametros de compensacion por dia de servicio
movil afectado (telefonia movil e internet movil), de la Metodologia de Célculo de Multas (2021) del Osiptel. Para mayor
detalle véase:

https://www.osiptel.gob.pe/media/13udkrf3/resol229-2021-cd-metodologia-calculo-multas. pdf

0 Esta informacion es proporcionada por las empresas operadoras en el marco del Procedimiento de Aplicacion de
Contabilidad Separada para Empresas del Sector Telecomunicaciones (Resolucién N° 161-2019-CD/OSIPTEL).
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- El'nimero de operadores del mercado (fijos y moviles), cuyo valor asciende a 143
empresas operadoras’.

- Se considera un tiempo de adecuacion de sus sistemas de 2 meses.

En suma, el costo total de adecuacién del sistema por dos meses seria de S/ 716,687.

COSTOS DE ADECUACION DEL SISTEMA (CA)

CAL. Valor en S/ del costo mensual de servicios informaticos al 2022 S/ 2,504
CA2. IPM promedio 2022 131.7
CAS3. IPM promedio 2024 131.5
CA4. Valor en S/ del costo mensual de servicios informaticos al 2024 (CA1 x CA3/ S/ 2.505.9
CA2)

CA5. Numero de operadores del mercado (fijos y moviles) 143
CAG6. Costo total de adecuacion de servicios informaticos sistema por mes (CA4 x

cAB) S/ 358,343.8
CA7. Tiempo de adecuacion en meses segun la medida (2 meses) 2

CAB8. Costo total de adecuacion del sistema por 2 meses (CA6 x CA7) S/ 716,687

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.
Fuente: Contabilidad Separada, INEI, NRIP.
Elaboracion: OSIPTEL.

Por tanto, con esta medida se obtendria un beneficio neto anual de S/ 30,818,873.

BN4. BENEFICIO NETO (BB16 — CA8) ‘ S/ 30,818,873

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.
Fuente: DAPU, MCM, Contabilidad Separada, INEI, NRIP, Paginas web de las empresas operadoras.
Elaboracién: OSIPTEL.

5. Sobre establecer la obligacion de devolucién ante facturacién adelantada

La propuesta de modificacién de esta medida busca establecer la obligacién para las
empresas operadoras de ser responsables de la devolucion del monto cobrado posterior

a la baja del servicio en el caso de la facturacion adelantada.

Para calcular el beneficio social de la medida se considera un escenario de beneficio
conservador:

- Se considera el nimero de casos resueltos de reclamos fundados o parcialmente
fundados por el Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios
(TRASU) por el concepto de “Montos cobrados posteriores a la baja”2.

- Se establece como ahorro para los usuarios el valor en soles del costo de personal

por reclamo, el cual asciende a S/ 13,273,

! Informacién obtenida 2024, en el marco de la Norma de Requerimiento de Informacién Periédica (NRIP), Resolucion de
Consejo Directivo N° 043-2022-CD/OSIPTEL.

2 El ndmero de casos considerados se escald teniendo en cuenta la cantidad mensual de expedientes que llegan al
TRASU (segunda instancia administrativa) respecto a la cantidad mensual de expedientes que llegan en primera instancia
administrativa.

3 Dicho valor es obtenido a partir del pardmetro Cosperre de la Metodologia de Calculo de Multas (2021) del Osiptel.
Referencia:

https://www.osiptel.gob.pe/media/13udkrf3/resol229-2021-cd-metodologia-calculo-multas. pdf

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml


https://www.osiptel.gob.pe/media/13udkrf3/resol229-2021-cd-metodologia-calculo-multas.pdf

ey osiptel

REGLILADOR £€ LAY LRCOMUNICACONES

INFORME Pagina 123 de 125
Asi, se obtiene un beneficio bruto al afio aproximado para esta medida de S/ 28,779.

BENEFICIO BRUTO (BB)

BB1. Nimero de casos resueltos por reclamos por “Montos cobrados posteriores a la baja” 2281
de 2024-lll

BB2. Porcentaje de casos fundados o parcialmente fundados por “Montos cobrados 61%
posteriores a la baja” de enero a septiembre 2024

BB3. Numero de casos fundados o parcialmente fundados por “Montos cobrados 13912
posteriores a la baja” de enero a septiembre 2024 (BB1 x BB2)

BB4. Costo de personal por atencion por hora en 2021 S/13.2
BB5. IPC promedio mensual del 2021 96.7
BB6. IPC promedio mensual del 2024 113.65
BB7. Costo de personal por atencién por hora en 2024 (BB4 x BB6 / BB5) S/ 15.5
BB8. Mejora en el bienestar bruto por obligacion de devolucion ante facturaciéon adelantada S/ 21,584
de 2024-I11l (BB3 x BB7)

BB9. Mejora en el bienestar bruto al mes por obligacion de devolucion ante facturacion 572,398
adelantada (BB8 / 9)

BB10. Mejora en el bienestar bruto al afio de la medida (12 x BB9) S/ 28,779

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.
Fuente: TRASU, INEI, MCM.
Elaboracién: OSIPTEL.

Por el lado de los costos de esta medida, se consideran los costos que podria generar
esta medida para las empresas operadoras bajo un escenario conservador:

- El valor en soles del costo mensual de servicios informaticos’.

- Se considera el nimero de empresas para las cuales los usuarios presentaron

reclamos ante el TRASU por “Montos cobrados posteriores a la baja” de 2024-
.

- Se considera un tiempo de adecuacién de sus sistemas de un mes.

De esta manera, el costo total de adecuacion del sistema por mes seria de S/ 15,013.

COSTOS DE ADECUACION DEL SISTEMA (CA)

CAL. Valor en S/ del costo mensual de servicios informéticos al 2022 S/ 2,504
CA2. IPM promedio 2022 131.7
CA3. IPM promedio 2024 131.5
CA4. Valor en S/ del costo mensual de servicios informaticos al 2024 (CA1 x CA3 / CA2) S/ 2,501
CA5. Numero de empresas 6
CAG6. Costo total de adecuacion de servicios informaticos sistema por mes (CA4 x CA5) S/ 15,006
CA7. Tiempo de adecuacion en meses segun la medida (1 mes) 1

. Costo total de adecuacion del sistema por 1 mes (CA6 x CA7) S/ 15,006.5

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.
Fuente: Contabilidad Separada, INEI, TRASU.
Elaboracién: OSIPTEL.

74 Esta informacion es proporcionada por las empresas operadoras en el marco del Procedimiento de Aplicacion de
Contabilidad Separada para Empresas del Sector Telecomunicaciones (Resolucion N° 161-2019-CD/OSIPTEL).
s Estas empresas fueron Telefénica, Claro, Entel, Bitel, DirecTV y WoW.
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Asi pues, con esta medida se obtendria un beneficio neto a 12 meses de

aproximadamente S/ 13,772.5.

BN5. BENEFICIO NETO (BB10 — CAS8) ‘ S/13,772.5

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.
Fuente: INEI, MCM (2021), PUNKU, registros y contratos del ABDCP
Elaboracion: OSIPTEL.

6. Sobre desvinculacion parcial de equipo y servicio

Para medir el impacto de esta medida se toman en cuenta los potenciales beneficios y
costos de eliminar la vinculacién del contrato del equipo terminal con el contrato de

servicio cuando la compra del equipo se realice al contado’®.

Por el lado del beneficio social, para calcular la mejora en el bienestar social de la medida
se propone un escenario de beneficio conservador:
- Se considera el valor en soles del ahorro promedio mensual de S/ 120,6 para los
usuarios debido a la no vinculacion del contrato del equipo terminal con el contrato
de servicio cuando la compra del equipo sea al contado’’.

- Se considera la cantidad promedio mensual de equipos comercializados al mes’®.
Asi, se obtiene un beneficio bruto al afio aproximado para esta medida de S/ 9,589,147.

BENEFICIO BRUTO (BB)

BB1. Valor en S/ del ahorro promedio mensual para los usuarios debido a la no S/ 120.6
vinculacion del contrato del equipo terminal con el contrato de servicio

BB2. Cantidad promedio mensual de equipos comercializados 6,626
BB3. Mejora en el bienestar bruto al mes de la medida (BB1 x BB2) S/ 799,096

BB4. Mejora en el bienestar bruto al afio de la medida S/ 9,589,147

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.
Fuente: Paginas web de las EO, retails y Market Place; PUNKU; Checa tu equipo.
Elaboracién: OSIPTEL.

Por el lado de los costos de esta medida, se consideran los costos que podria generar
esta medida para las empresas operadoras bajo un escenario conservador:

- Elvalor en soles del costo mensual de servicios informaticos’®.

8 Actualmente, se permite la vinculacion cuando la empresa operadora brinda un descuento en la compra del equipo
(respecto al precio prepago).

7 A partir de la informacion de las paginas web en 2024 de las empresas operadoras (Movistar, Claro, Entel y Bitel), retails
(Tottus, Plaza Vea, Promart, Ripley, Sodimac, Hiraoka, Saga Falabella, Coolbox, Oechsle) y Market Place (Linio, Juntoz,
Shopstar y Real Plaza), se obtuvo para cada equipo comercializado, la diferencia promedio en soles del valor minimo del
equipo de una empresa operadora y un retail o Market Place.

8 Este valor es obtenido a partir de la informacion de los ingresos consolidados por empresa y linea de negocio en el afio
2023 del PUNKU. Se considera un escenario muy conservador donde solo el 1% del total de ingresos por la venta y alquiler
de equipos, corresponde al ingreso obtenido por la venta de equipos. Asimismo, se estimé que el precio promedio de un
equipo asciende a S/ 2076,5, a partir de la Base de Datos de Checa Tu Equipo. A partir de la division entre el ingreso
promedio mensual por la venta de equipos y el precio promedio de un equipo se obtuvo la cantidad promedio mensual de
equipos comercializados.

® Esta informacion es proporcionada por las empresas operadoras en el marco del Procedimiento de Aplicacion de
Contabilidad Separada para Empresas del Sector Telecomunicaciones (Resolucién N° 161-2019-CD/OSIPTEL).
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- El'nimero de operadores del mercado (fijos y moviles), cuyo valor asciende a 143

empresas operadoras®.

- Se considera un tiempo de adecuacién de sus sistemas de un mes.

Asi, el costo total de adecuacion del sistema por mes seria de S/ 10,008.

COSTOS DE ADECUACION DEL SISTEMA (CA)

sigs
SEE S
E538§
T O 8 £
SEZE
CALl. Valor en S/ del costo mensual de servicios informaticos al 2022 S/ 2,504 g < X
CA2. IPM promedio 2022 131.7 S35z
CA3. IPM promedio 2024 1315 €y
o8&
CAA4. Valor en S/ del costo mensual de servicios informaticos al 2024 (CA1xCA3/CA2) S/ 2,501 %%
ERN:
CA5. Numero de empresas 143 28y,
CAGB. Costo total de adecuacion de servicios informaticos sistema por mes (CA4 x CA5) S/ 357,655 § § g?g
- — ~ - R EE
CAY. Tiempo de adecuacion en meses segun la medida (1 mes) 1 8ge,
CAB8. Costo total de adecuacion del sistema (CA6 x CA7) S/ 357,655

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.
Fuente: Contabilidad Separada, INEI.
Elaboracién: OSIPTEL.

De esta manera, con esta medida se obtendria un beneficio neto a 12 meses de
aproximadamente a S/ S/ 9,231,491.

BN6. BENEFICIO NETO (BB4 — CA8) S/ 9,231,491

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.
Fuente: Paginas web de las EO, retails y Market Place; PUNKU; Checa tu equipo; Contabilidad Separada; INEI.
Elaboracion: OSIPTEL.

Finalmente, en el siguiente cuadro se listan los beneficios netos obtenidos bajo un
enfoque conservador o moderado de las principales medidas analizadas. Como se puede
observar, las modificaciones normativas analizadas resultan beneficiosas para la
sociedad, al generarse un impacto positivo sobre el bienestar de la sociedad de méas de
S/ 70 millones anuales.

BENEFICIOS NETOS (BN)

BN1. Sobre el enfoque de niveles de seguridad S/ 22,061,184.8
BN2. Permitir mayor digitalizacion de los tramites y de “Contacto Autorizado” S/8,179,718.9
BN3. Condiciones especiales para EEOO pequefas S/ 879,538.89
BN4. Sobre el ajuste de plazos S/30,818,873
BN5. Establecer obligacion de devolucién ante facturacion adelantada S/ 13,772.5
BNG6. Desvinculacion parcial de equipo y servicio S/9,231,491
TOTAL (BN1 + BN2 + BN3 + BN4 + BN5 + BN6) S/ 71,184,579

Nota: Existen cifras que se muestran a cero (0) decimales.
Fuente y elaboracion: OSIPTEL.

8 |Informacidn obtenida 2024, en el marco de la Norma de Requerimiento de Informacion Periddica (NRIP), Resolucion de
Consejo Directivo N° 043-2022-CD/OSIPTEL.
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