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EL REGULADOR DE LAS ELECOMUNICACIONES

NOTA DE PRENSA
N° 073-2021

Empresas operadoras deberan reportar bajas y migraciones de usuarios a
sistema de seguimiento, monitoreo y fiscalizacién del OSIPTEL

e Ente regulador aprob6 norma que establece un sistema que permitira el reporte de
informacién de bajas y migraciones para asegurar su atencion oportuna ante
operadoras.

e Lainformacion estara a disposicion de los usuarios a través de la pagina web del
OSIPTEL.

Las empresas operadoras de los servicios publicos méviles, de acceso a Internet,
television de paga y telefonia fija, que cuentan con mas de 500 mil abonados, deberan
reportar informacion, de forma diaria, sobre las bajas y migraciones ejecutadas o
solicitadas por sus abonados a través del sistema de seguimiento, monitoreo y
fiscalizacibn que implementara el Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones (OSIPTEL).

La decision, aprobada por el ente regulador mediante la resolucién de Consejo Directivo
N° 111-2021-CD/OSIPTEL, permitira promover la atencion oportuna de las solicitudes
de cancelacién del servicio y cambios de plan tarifario con el objetivo de incrementar la
satisfaccion de los abonados. Ademas, se podra consultar la informacién referida al
estado de sus solicitudes a través de la pagina web institucional del OSIPTEL.

A través del sistema de seguimiento, monitoreo y fiscalizacién de bajas y migraciones
del OSIPTEL, las empresas operadoras presentaran reportes con informacion de los
datos del abonado, cddigo de pedido, fecha y canal de presentacion de la solicitud, tipo
de servicio, fecha programada para la baja y migracion, fecha de su ejecucion, el motivo
de la solicitud, entre otros, en detalle y forma que establezca el instructivo técnico,
documento que serd emitido en el plazo maximo de un mes de aprobada esta horma.

Las empresas operadoras y el OSIPTEL tendran tiempo para implementar las
adecuaciones necesarias para la correcta aplicacion de la norma y del instructivo técnico
respectivo. Es asi que norma entrard en vigencia en dos etapas. La primera, a partir de
enero del 2022, respecto a la informacién correspondiente a las bajas y migraciones
solicitadas por decision del abonado. La segunda, a partir de julio de 2022, respecto al
total de bajas y migraciones solicitadas por los abonados y ejecutadas por la empresa
operadora.

Atencién oportuna de bajas de servicios y migraciones de planes tarifarios

Entre el 2016 y el 2020, las empresas operadoras resolvieron 185.1 mil reclamos
presentados por los usuarios referidos a las solicitudes de baja. Del total, 66,6 mil casos
(36%) fueron declarados como fundados en favor de los abonados, lo que evidencia
problemas en la correcta atencion de esta solicitud.
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Entre el 2018 y el 2020, el OSIPTEL reportd un incremento de 77% en la cantidad de
consultas recibidas sobre problemas de bajas de los servicios de telecomunicaciones,
al crecer de 6253 a 11 072 orientaciones.

En paralelo, las solicitudes de migracion de planes tarifarios presentados a las empresas
operadoras también han experimentado algunas dificultades para su concrecion. Entre
el 2018 y 2020, la cantidad total de consultas respecto a migraciones del plan tarifario
se increment6 en 84%, al pasar de 4863 a 8963 consultas presentadas ante el ente
regulador.

En el primer trimestre del afio 2021 el OSIPTEL ha recibido 2382 consultas sobre
problemas con las bajas y 2271 consultas referidas a problemas con el tramite de
migracion. Por tanto, con esta iniciativa, el OSIPTEL busca reducir tales probleméticas
y mejorar la atencion a los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones.

Lima, 3 dejulio de 2021
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