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OBJETIVO

Considerando la ampliacion del periodo del estado de emergencia nacional, el
presente informe tiene por objeto sustentar la "Propuesta de medidas adicionales
y temporales para la prestacién de servicios publicos de telecomunicaciones
orientadas a facilitar la teleeducacion, telesalud y teletrabajo - trabajo remoto a
entidades publicas y privadas, asi como, a establecer las solicitudes que pueden
realizar los abonados y usuarios durante el aislamiento social”.

ANTECEDENTES

Mediante Decreto Supremo N° 044-2020-PCM, publicado el 15 de marzo de 2020
en el diario oficial EI Peruano, el Poder Ejecutivo declaré6 el estado de emergencia
nacional por las graves circunstancias que afectan la vida de la Nacion a
consecuencia del brote del COVID-19, por un periodo inicial de 15 dias calendario.

Mediante Decreto de Urgencia N° 026-2020, publicado el 15 de marzo de 2020 en
el diario oficial EI Peruano, se establecen diversas medidas excepcionales y
temporales para prevenir la propagacion del coronavirus (COVID-19) en el
territorio nacional, entre las cuales se advierte la posibilidad del trabajo remoto, asi
como la prestacion del servicio educativo y de salud utilizando mecanismos no
presenciales o remotos.

Mediante Resolucion de Presidencia del Consejo Directivo del OSIPTEL N° 035-
2020-PD/OSIPTEL publicada 18 de marzo de 2020, en el diario oficial EI Peruano,
se aprobd la “Norma que establece las disposiciones para garantizar la
continuidad de los servicios publicos de telecomunicaciones, en el marco del
Decreto Supremo N° 044-2020-PCM”.

Mediante Decreto Supremo N° 010-2020-TR publicado el 24 de marzo de 2020 en
el diario oficial EI Peruano, se emiten disposiciones?! para el Sector Privado, sobre
el trabajo remoto previsto en el Decreto de Urgencia N° 026-2020.

Mediante Decreto Supremo N° 051-2020-PCM publicado el 27 de marzo de 2020
en el diario oficial EI Peruano, se amplia el estado de emergencia nacional hasta
el 12 de abril de 2020.
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! Entre las disposiciones emitidas tenemos:

“‘\-.\ Articulo 2.- Finalidad

G\PT

P El presente decreto supremo tiene por finalidad facilitar la implementacion del trabajo remoto en el sector privado, a efectos de

) B r-'l evitar el contagio del COVID-19 en el centro laboral o durante el traslado de los/las trabajadores/as.
G.R.SU. Articulo 6.- Medios empleados

L2 L P T/ (...) 6.2. El/la empleador/a debe asignar las facilidades necesarias para el acceso del trabajador a sistemas, plataformas, o
Azay0®>"  aplicativos informaticos necesarios para el desarrollo de sus funciones cuando corresponda, otorgando las instrucciones

necesarias para su adecuada utilizacion, asi como las reglas de confidencialidad y proteccién de datos que resulten aplicables.
(...) 6.4. En caso ellla empleador/a ponga en funcionamiento sistemas, plataformas, o aplicativos informaticos distintos a los
utilizados por el/la trabajador/a con anterioridad y que requieran capacitacion, el/la trabajador/a debera participar del programa
de capacitacion a través de los mecanismos que habilite el/la empleador/a para el uso adecuado de los mismos, de manera
previa a la implementacion del trabajo remoto o al empleo de los mismos. Cuando corresponda, la acreditacion de la capacitacion
es de cargo del/la empleador/a.

6.5. En caso de algun desperfecto en los medios o mecanismos para el desarrollo del trabajo remoto, el/la trabajador/a debe

informar a su empleador/a de manera inmediata, a través de los canales de comunicacion que el/la empleador/a hubiera previsto,
a fin de recibir las instrucciones necesarias para brindar continuidad al trabajo remoto. (...)
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2.6. Mediante Decreto de Urgencia N° 033-2020 publicado el 27 de marzo de 2020 en
el diario oficial EI Peruano, se autoriza al Ministerio de Educacion para suscribir
acuerdos con Organizaciones Nacionales o Internacionales para la provision de
servicios educativos no presenciales o remotos?.

M. CONTEXTO PREVIO

Como es de conocimiento publico, el 15 de marzo de 2020, el Gobierno declaré
en estado de emergencia al pais, por las graves circunstancias que afectan la vida
de la nacion, a consecuencia del brote del COVID-19. En ese momento las
empresas operadoras y los usuarios no se encontraban preparados para continuar
con sus interacciones y a la vez enfrentar adecuadamente este problema de salud.
No se tenian protocolos, ni medidas claras a ser aplicadas para incrementar los
niveles de seguridad en los distintos canales de atencion. En general, el pais no
tenia una real conciencia de la gravedad de la situacion de emergencia.

El OSIPTEL no ajeno a ello, en atencion a las medidas dispuestas por el Gobierno
para reducir los riesgos de contagio masivo del COVID_19, emiti6 el 16 de marzo
del presente afio, disposiciones para garantizar la continuidad de los
servicios publicos de telecomunicaciones y evitar contactos presenciales para
reducir los riesgos de contagio, en salvaguarda de los usuarios y el personal de
las empresas operadoras. En ese sentido, se establecid, por ejemplo, la
suspension de los canales de atencién presencial, asi como, que los problemas
de calidad e interrupcion sean atendidos, Unicamente, a través de canales de
atencion telefonica o canales virtuales, adoptando con ello una estrategia
altamente conservadora.

A dos semanas, de haberse declarado en emergencia el pais, se observa que la
ciudadania tiene una mayor conciencia sobre la importancia de mantener el
aislamiento social y realizar durante este periodo solo aquellos tramites
estrictamente necesarios, existiendo horarios y orden de inmovilizacion mas
estrictos. En el caso especifico de los servicios publicos de telecomunicaciones,
las empresas operadoras han desarrollado protocolos de atencién de averias que
incluyen medidas de seguridad en salvaguarda de la salud de los usuarios y sus

trabajadores.
ﬂﬁ_’:;\ Ante la ampliacié_n del pe_riodo de aisla_miento social y continu_idad deI_ gstado de
/o7, emergencia nacional existe la necesidad de adoptar medidas adicionales vy
arsy temporales que permitan la atencion de los requerimientos de servicios publicos
f%sukd‘{@ de telecomunicaciones, orientados a facilitar la teleeducacion, telesalud y
— teletrabajo - trabajo remoto a entidades publicas y privadas, asi como, establecer
2\ '5'}\‘ las solicitudes que pueden realizar los abonados y usuarios durante el aislamiento
a.\ND N\ social; todo ello con menos niveles de restricciones, a fin de posibilitar los avances
. G'P;SQU- i del pais en diversos sectores.
Sl ek

2 Articulo 25. Acuerdos entre el Ministerio de Educacion y Organizaciones Nacionales o Internacionales parala provision
de servicios educativos no presenciales o remotos

25.1 Autorizase al Ministerio de Educacion, durante el Afio Fiscal 2020, para aprobar transferencias financieras a favor de
Organizaciones Nacionales e Internacionales para la celebracién de convenios de asistencia técnica para el acceso, disefio o
elaboracion de programas, capacitaciones, software y/o materiales educativos en modalidad no presencial o remota, asi como
para la instalacion de la tecnologia necesaria para brindar el servicio educativo en dicha modalidad. (...)
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V. ANALISIS.
4.1. Sobre la necesidad de proponer medidas adicionales y temporales para la
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prestacién de servicios publicos de telecomunicaciones durante el
aislamiento social.

Al respecto, se debe tener en cuenta que la Resolucion de Presidencia N° 035-
2020-PD/OSIPTEL con fecha 16 de marzo de 2020 establecié las siguientes
disposiciones:

Articulo Primero.- Aprobar la Norma que establece las disposiciones para garantizar
la continuidad de los servicios publicos de telecomunicaciones, en el marco del Decreto
Supremo N° 044-2020-PCM, en los siguientes términos:

1. Durante el periodo de vigencia del Decreto Supremo N° 044-2020-PCM que
declara el Estado de Emergencia Nacional, y en cumplimiento de las disposiciones
sanitarias dictadas por el Poder Ejecutivo, las empresas operadoras:

(i) No pueden suspender o dar de baja el servicio publico de telecomunicaciones
por falta de pago.

(i) Deben suspender la atencién presencial en oficinas o centros de atencion a
usuarios y puntos de venta a nivel nacional.

(i) Los problemas de calidad e interrupcion que registren los servicios publicos
de telecomunicaciones, deben ser atendidos Unicamente a través de los
canales de atencidn telefénica o canales virtuales que dispongan. Sélo puede
disponerse el desplazamiento del personal, en los casos en los que debido a
la naturaleza del problema se requiera acercarse al domicilio del usuario.

(iv) Deben realizar la gestion de trafico que sea necesaria para priorizar el
funcionamiento de las aplicaciones orientadas a teletrabajo o trabajo remoto,
teleeducacion y telesalud, durante el horario de 08:00 a 18:00 horas de lunes
a viernes, conforme a lo establecido en el Reglamento de Neutralidad de Red,
para situaciones de emergencia, debiendo conservar el registro de las
acciones realizadas.

2. Durante el periodo de vigencia del Decreto Supremo N° 044-2020-PCM, se
exceptla a las empresas operadoras de:

(i) El plazo para la entrega de los recibos establecido en el articulo 34 del Texto
Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, aprobado por Resolucion N° 138-2012-CD/OSIPTEL.

(i) El plazo para la entrega de informacién obligatoria al OSIPTEL que se
establece en las normas vigentes, asi como los requerimientos efectuados por
las diferentes unidades orgéanicas.

Luego de ello, mediante cartas C.0058-PD/2020, C.0059-PD/2020, C.0060-
PD/2020, C.0061-PD/2020, y C.0062-PD/2020 de fecha 17 de marzo de 2020, el
OSIPTEL comunicé a las empresas operadoras® que, en el marco de la norma
emitida por la referida resolucion de Presidencia, correspondia proceder conforme
a lo siguiente:

1. Las empresas solo pueden realizar atenciones de caidas o interrupciones de
servicios. Se prioriza la telesupervisiéon. Solo en el caso en el que la empresa no
haya podido dar una solucién virtual, se podra realizar una visita al domicilio del

3 América Movil Pert S.A.C., Entel Pert S.A., Directv S.R.L., Telefonica del Perdl S.A.A. y Viettel Pert S.A.C., quienes cuentan
con una participacion significativa en los mercados en los que prestan servicios.
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abonado cuyo servicio se ha interrumpido. En estos casos la empresa debera
llevar el registro respectivo: Nombre del Abonado, domicilio, fecha de la visita,
nombre de las personas que dieron el servicio en el domicilio, resultado de la
visita.

2. Lo sefalado en el numeral anterior implica que no se realizaran altas, portaciones,
migraciones de planes, reposiciones de simcard, recuperacion equipo, cambio de
equipo, reparaciones de equipos, etc., bajo ninguna modalidad o canal de
atencion. Las instalaciones de servicios de altas realizadas en fechas previas
estan también suspendidas.

3. Cualquier interrupcién masiva de los servicios publicos de telecomunicaciones
debe ser inmediatamente reportada al OSIPTEL usando los canales habituales.

4. Enrelacion con la calidad de los servicios y la calidad de la atencién, las empresas
deben realizar sus mayores esfuerzos para mantener los estandares esperables
en cada caso. En su momento se revisara la informacién en los procesos
habituales de supervisién, y de ser el caso, se tomaré en cuenta las circunstancias
especiales correspondientes al presente periodo de emergencia.

Conforme se desarroll6 en el numeral Il del presente Informe, el escenario actual
ha cambiado, surgiendo la necesidad de proponer medidas adicionales y
temporales relacionadas a las altas, migraciones, suspensiones y bajas del
servicio a solicitud del abonado, en virtud de los siguientes aspectos:

i) Se amplio el estado de emergencia nacional y aislamiento social, hasta el 12
de abril de 2020,

ii) Las entidades publicas y privadas requieren acceder a nuevos servicios de
acceso a Internet fijo, para brindar los servicios de teleeducacion, teletrabajo,
y telesalud, asi como mejorar la atenciébn de sus centrales de atencién
telefonica (call center),

iif) Los abonados requieren migrar hacia un plan tarifario de mayor capacidad o
velocidad de transmision de datos en el servicio de acceso a Internet fijo y
movil, para realizar sus actividades remotas, y

iv) Los abonados requieren migrar hacia un plan tarifario de menor renta o
cambiar a la modalidad prepago, inclusive suspender temporalmente o dar de
baja a sus servicios publicos de telecomunicaciones.

Cabe sefalar que lo mencionado en los numerales iii) y iv), han sido recogidos a
través de los canales de atencién telefénica y virtual del OSIPTEL, pues en el
periodo comprendido entre el 16 al 28 de marzo del presente afio, se han recibido
58 consultas de abonados sobre la posibilidad de realizar migraciones de planes
tarifarios (incluso la mayoria de ellos, a planes de menor pago), contratar nuevos
servicios, asi como dar de baja al servicio. Ello, se ha registrado para los servicios
de acceso a Internet fijo, television de paga, telefonia mévil, telefonia fija, asi como
los servicios empaquetados (ver Tabla N°1).
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Tabla N° 01: Consultas telefénicas y virtuales al OSIPTEL sobre contratacién,
migracion y baja del servicio. Periodo del 16 al 28.03.2020.

DAR DE | CONTRATAR -
SERVICIOS BAJA SERVICIO MIGRACION
EMPAQUETADOS 4 1 0
INTERNET FIJO 5 1 2
TV DE PAGA 9 0 0
TELEFONIA MOVIL 21 1 13
TELEFONIA FIJA 1 0 0
15 (12 a un plan
TOTAL 40 3 tarifario de menor
cargo fijo)

Fuente: Registro ATUS del 28.03.2020
A continuacion, se desarrolla cada uno de los aspectos antes referidos:
i) Ampliacion del Estado de Emergencia Nacional.

De acuerdo a lo comunicado por el Presidente de la Republica a la
ciudadania con fecha 27 de marzo de 2020, la Presidencia de Consejo de
Ministros publicé el Decreto Supremo N° 051-2020-PCM, mediante el cual
se amplia el estado de emergencia nacional por trece (13) dias calendarios
adicionales al periodo inicial de quince (15) dias calendario, establecidos
mediante Decreto Supremo N° 044-2020-PCM; esto es, hasta el 12 de abril
de 2020.

En ese sentido, al ampliarse el periodo de aislamiento social a veintiocho
(28) dias calendario, se presentan mayores necesidades, para la realizacion
de actividades remotas por los usuarios durante dicho periodo, relacionadas
con el trabajo, la educacion y la salud, que son actividades basicas cuya
continuidad resulta de imperiosa necesidad para el pais.

ii) Entidades publicas y privadas requieren acceder a nuevos servicios

éﬁ_’:;;\ para desarrollar teleeducacién, telesalud y/o teletrabajo — trabajo
[ Al ) remoto, asi como mejorar la atencion de sus centrales de atencion
s U ¥ ./ telefonica.
\';‘5‘}\ Considerando que el plazo de aislamiento social se ve incrementado, las
é-‘ 6‘\1 entidades publicas y privadas requieren acceder a nuevos servicios de
GRSU.T acceso a Internet fijo, para brindar los servicios de teleeducacion, telesalud
‘e, “@J y/o teletrabajo — trabajo remoto, asi como mejorar los servicios de sus call

center.

e Teleeducacién

Al respecto, se advierte que en la misma fecha que se public6 la norma que
dispone la ampliacion del Estado de Emergencia Nacional, el 27 de marzo
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de 2020, mediante Decreto de Urgencia N° 033-2020 se autoriza al
Ministerio de Educacion, a celebrar convenios de asistencia técnica para el
acceso, disefio o elaboracion de programas, capacitaciones, software y/o
materiales educativos en modalidad no presencial o remota, asi como para
la instalacion de la tecnologia necesaria para brindar el servicio educativo
en dicha modalidad.

Del mismo modo, las instituciones educativas como colegios privados y
universidades buscan brindar servicios de teleeducacion para lo cual
requieren contratar de nuevos servicios de acceso a Internet fijo, y otras
prestaciones relacionadas, como el de auspicio a sus alumnos del pago del
consumo de datos correspondiente al acceso de determinadas plataformas
educativas®.

En esa linea, algunas empresas operadoras de los servicios publicos de
telecomunicaciones han manifestado que en el marco de la emergencia
estan recibiendo requerimientos urgentes de entidades publicas y privadas
del sector educacion para brindar mayor capacidad de Internet, por ejemplo:

- El 27.03.2020, una empresa operadora seflala que varias
universidades de la ciudad de Lima, han solicitado contar con mayores
capacidades de Internet y equipamiento para viabilizar la
teleeducacion.

e Telesalud

Asimismo, la situacién de emergencia, ha generado una serie de medidas
publicas y privadas para proveer bienes y servicios de primera necesidad
sin la necesidad de acudir a un espacio fisico o presencial. El sector salud
no ha sido ajeno a esta corriente, en el que se viene incorporando las
tecnologias de la informacion y comunicacién, para una prestacion eficiente
de servicios médicos.

Asi, los servicios de Telesalud surgen como una alternativa para contar y/o
mantener los servicios médicos a disposicion del publico en general,
pudiendo atender consultas, intercambiar informacion necesaria para

EIPTRN realizar diagndsticos, monitorear a los pacientes, formar a los trabajadores

ST, * de salud, acceder a las mas recientes investigaciones realizadas a nivel
arsy | mundial, entre otras actividades, a través de plataformas virtuales

\2 o e/ -

X Qs umf‘?f desarrolladas para estos fines®.

%\'5}\‘ Adicional a ello, es de mencionar que, durante el estado de emergencia
o.\ND ({;_‘1 nacional, el sector salud ha implementado nuevos establecimientos para
. G'P-,S\-‘U- brindar atencién médica, los cuales requieren servicios de acceso a Internet
Sl ek y centrales de atencion telefonica.

4 En efecto, existen alternativas que permiten, por ejemplo, la posibilidad de que los alumnos de entidades educativas tales como
colegios y universidades puedan acceder desde el servicio publico movil que cuentan los alumnos, a los servicios en linea que
ofreceria la entidad educativa, siendo esta Ultima la que asuma el pago de dichos servicios (consumo del plan de datos),
facilitando al alumno en especial de escasos recursos econémicos al acceso gratuito para contar con una educacion a distancia.
SDe acuerdo a las distintas politicas aplicadas globalmente para combatir el COVID-19, consolidadas por la ITU
(https://www.itu.int/en/ITU-D/Regulatory-Market/Pages/REG4COVID.aspx).
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En respuesta a esta nueva demanda creciente que facilitar4 el acceso a un
servicio esencial como la salud, se deben generar las condiciones
necesarias para facilitar el acceso a las tecnologias de la informacion y
comunicacién a empresas que se desempefian en este rubro.

o Teletrabajo — trabajo remoto

El Teletrabajo — trabajo remoto toma cada vez mayor relevancia en la cultura
organizacional de las empresas, mas aun en la actual situacion de
aislamiento social.

Con relacién a ello, el Estado aprobé la “Guia para la aplicacién del trabajo
remoto™®, en la que se establece las condiciones en las que se prestara esta
nueva modalidad de vinculo laboral. Posteriormente, mediante Decreto
Supremo N° 010-2020-TR publicado el 24 de marzo de 2020, se emitieron
disposiciones para el Sector Privado, sobre el trabajo remoto debido al
aislamiento social.

Para ello, tanto las empresas como los trabajadores que, por la naturaleza
del desempefio de sus funciones, pueden realizar sus actividades de
manera remota, deben de contar con una serie de equipos y servicios
técnicos que les permita mantener sus labores de manera eficiente.

Asi, la demanda de acceso a Internet por redes fijas y/o moviles con
caracteristicas de alta velocidad ser&d una tendencia creciente y requiere de
una pronta atencion.

En esa linea, algunas empresas operadoras de los servicios publicos de
telecomunicaciones han manifestado que en el marco de la emergencia
estan recibiendo requerimientos urgentes de entidades publicas y privadas
para brindar mayor capacidad de Internet, por ejemplo, el 27.03.2020, una
empresa operadora sefiala que tiene solicitudes de bancos, financieras,
empresas de seguros, mineras, entre otros, que necesitan asegurar las
condiciones efectivas del teletrabajo.

No obstante ello, es de indicar que las medidas a adoptar para facilitar el

ﬂﬁ_ﬂ?\ teIet_rabaj(_) no pued_en desnaturalizar las disposiciones del Estado referidas
for, al aislamiento social; por lo que corresponde que sean las entidades
arsy publicas y privadas del sector educacion, salud y aquellos servicios pablicos
f%m«s“@’ y esenciales mencionados en el Decreto Supremo N° 044-2020-PCM,
S~ quienes puedan acceder no solo a las mejoras de sus servicios ya
S F?}\K contratados a través de la migracion de planes tarifarios, sino también a la
o.\ND ({;_‘1 contratacion e instalacion de nuevos servicios de acceso a Internet fijo y
. G'F?-,SQU- prestaciones relacionadas al mismo que requiere el desplazamiento del
Pt Qp‘.’ personal de las empresas operadoras.

Es de mencionar que el Decreto Supremo N° 044-2020-PCM’ hizo mencién
a los siguientes servicios publicos y esenciales:

6 Resolucion Ministerial N° 072-2020-TR.
" Articulo 2.- Acceso a servicios pUblicos y bienes y servicios esenciales
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1. Servicios de agua, saneamiento, energia eléctrica, gas, combustible,
telecomunicaciones, limpieza y recojo de residuos sélidos, y servicios
funerarios.

2. Produccién y abastecimiento de alimentos, lo que incluye su
almacenamiento y distribucion para la venta al publico.

3. Produccion y abastecimiento de productos farmaceéuticos y de primera
necesidad.

4. Entidades financieras, seguros y pensiones, asi como los servicios
complementarios y conexos que garanticen su adecuado
funcionamiento.

5. Produccién, almacenamiento, transporte, distribucion y venta de
combustible.

6. Hotelesy centros de alojamiento, solo con la finalidad de cumplir con la

cuarentena dispuesta.

Medios de comunicacion y centrales de atencién telefénica (call center).

Sectores productivos e industriales autorizados por el Ministerio de

Economia y Finanzas, para realizar actividades durante el estado de

emergencia nacional.

© ~

En ese sentido, en adelante consideraremos a dichas entidades como
aquellas que prestan servicios publicos y desarrollan actividades
esenciales habilitadas para solicitar_durante el periodo de aislamiento
social el alta de nuevos servicios de acceso a Internet fijo, mejoras del call
center y prestaciones estrictamente relacionadas a los mismos.

e Call Center

Debido al aislamiento social, los canales de atencion telefonica de las
distintas entidades publicas y privadas cuentan con una mayor demanda de
parte de la ciudadania, por lo que, resulta necesario que, durante este
periodo de emergencia nacional, se permita que dichas entidades puedan
acceder a servicios que permitan mejorar su atencion via call center.

2.1 Durante el Estado de Emergencia nacional, se garantiza el abastecimiento de alimentos, medicinas, asi como la continuidad
de los servicios de agua, saneamiento, energia eléctrica, gas, combustible, telecomunicaciones, limpieza y recojo de residuos
ﬁ;ﬁ_;:;\ sélidos, servicios funerarios y otros establecidos en el presente Decreto Supremo.
Oy ¢ % 2.2 Asimismo, se garantiza la adecuada prestacion y acceso a los servicios y bienes esenciales regulados en el articulo 4 del
Grsy’

presente Decreto Supremo.
3 o, Articulo 4.- Limitacion al ejercicio del derecho ala libertad de transito de las personas
"\'x%ukd“\,/' 4.1 Durante la vigencia del Estado de Emergencia Nacional y la cuarentena, las personas Unicamente pueden circular por las
e vias de uso publico para la prestacién y acceso a los siguientes servicios y bienes esenciales:
F‘J_‘T‘.r-\ a) Adgquisicién, produccién y abastecimiento de alimentos, lo que incluye su almacenamiento y distribucion para la venta al
kS (;\&\ publico. b) Adquisicion, produccién y abastecimiento de productos farmacéuticos y de primera necesidad. c) Asistencia a centros,

CJ\.
) I r-'l servicios y establecimientos de salud, asi como centros de diagnostico, en casos de emergencias y urgencias. d) Prestacion
G-F-S.U. laboral, profesional o empresarial para garantizar los servicios enumerados en el articulo 2. €) Retorno al lugar de residencia

AN habitual. f) Asistencia y cuidado a personas adultas mayores, nifias, nifios, adolescentes, dependientes, personas con
discapacidad o personas en situaciéon de vulnerabilidad. g) Entidades financieras, seguros y pensiones, asi como los servicios
complementarios y conexos que garanticen su adecuado funcionamiento. h) Produccién, almacenamiento, transporte,
distribucion y venta de combustible. i) Hoteles y centros de alojamiento, solo con la finalidad de cumplir con la cuarentena
dispuesta. j) Medios de comunicacion y centrales de atencion telefonica (call center). k) Los/as trabajadores/as del sector publico
que excepcionalmente presten servicios necesarios para la atenciéon de acciones relacionadas con la emergencia sanitaria
producida por el COVID-19 podran desplazarse a sus centros de trabajo en forma restringida. I) Por excepcién, en los casos de
sectores productivos e industriales, el Ministerio de Economia y Finanzas, en coordinacién con el sector competente, podra
incluir actividades adicionales estrictamente indispensables a las sefialadas en los numerales precedentes, que no afecten el
estado de emergencia nacional. m) Cualquier otra actividad de naturaleza analoga a las enumeradas en los literales precedentes
0 que deban realizarse por caso fortuito o fuerza mayor.

2 Ay
- : Q_'{_.:
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iii)Abonados requieren migrar a planes con mayor capacidad de datos.

Otra necesidad que se ha identificado en los abonados es la posibilidad de
migrar de su actual plan tarifario a otro que por sus caracteristicas
(principalmente sobre la velocidad y capacidad de transmision de datos
respecto del servicio de acceso a Internet fijo y movil, entre otras), se ajuste
a sus actuales necesidades.

Asi, tenemos algunos casos de abonados que, a través de las redes
sociales, consultan o manifiestan sus preocupaciones y necesidades para
poder migrar a otro plan tarifario. Por ejemplo, podemos citar:

- Una abonada con fecha 27.03.2020 ha manifestado que cuenta con un
plan tarifario que le otorga una capacidad de datos de 2 MB, pero que en
atencion a las necesidades de que en su casa se realice el teletrabajo,
la teleducacion y la telesalud por los distintos miembros de su familia,
tiene la necesidad de incrementar su capacidad a 60 MB.

- Otro abonado manifiesta ser docente universitario y que la siguiente
semana debe dictar clases a distancia por Internet, y requiere contar con
mayor capacidad de datos, por lo que desea migrar de plan tarifario.

Asimismo, en el periodo del 16 y 28 de marzo de 2020, durante el
aislamiento social, se han registrado en el Sistema de Atencién de Usuarios
del OSIPTEL -ATUS, consultas en las cuales los abonados manifestaron su
deseo de migrar hacia un plan tarifario de mayor capacidad,
especificamente, en los servicios de acceso a Internet fijo y el servicio movil
(que en convergencia brinda el servicio de Internet movil).

iv)Abonados requieren optar por un plan tarifario de menor renta,
cambiar a modalidad prepago, suspender o dar de baja sus servicios.

De otro lado, es importante precisar que el Estado ha reconocido que este
aislamiento social genera un fuerte impacto econémico en la poblacion.
Pues, dada la alta existencia de trabajadores independientes o informales
en nuestro territorio, muchos de estos pueden verse afectados en obtener

ﬂﬁ_’:;\ ingresos destir_lados para los gastos en productog de bienes o_servicios dg
i primera necesidad para sus hogares. Tal es asi, que el Gobierno otorgo
arsy excepcionalmente un subsidio monetario de S/ 380 a favor de los hogares
f%sukd‘{@ en condicién de pobreza o pobreza extrema®. Y, posteriormente, con la
S— extension del periodo de aislamiento, se otorgd el mismo monto subsidiario
fﬁ?}“@ﬁ a trabajadores independientes o informales.
™ "I
,DG-F-‘S\-‘U- 3 Este impacto econdmico no es ajeno a las pequefias y medianas empresas,
e o cuya actividad se ve suspendida en este periodo de aislamiento, lo que a su

vez suspende todo tipo de ingresos que, de alguna manera, también afectan
a sus propios trabajadores dependientes. Estos efectos, que incluso pueden
poner en riesgo de quiebra a estas empresas, han sido identificados por el
Estado, por lo que también se definieron una serie de medidas econémicas

8 Decreto de Urgencia N° 027-2020.
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para generar liquidez monetaria tanto en familias como en pequefas y
medianas empresas®.

Esta coyuntura econdmica, obliga a los agentes econdmicos ser mas
precisos con sus decisiones de consumo, adaptdndose a sus nuevas
restricciones presupuestarias. Motivo por el cual, resulta l6gico que deseen
migrar hacia planes tarifarios que impliquen el pago de un menor cargo fijo,
asi como, migrar hacia un plan tarifario de modalidad prepago, e inclusive
suspender o dar de baja sus servicios.

En efecto, cabe recordar que de acuerdo a lo previsto en el articulo 56 del
TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones el abonado puede solicitar la suspensiéon de sus
servicios sin costo alguno, por un plazo de hasta dos (02) meses
consecutivos 0 no en un afio, periodo respecto del cual la empresa
operadora no realiza ningln cobro, sin perjuicio del pago de la tarifa de
reconexion.

Del mismo modo, los abonados pueden solicitar la baja de sus servicios, a
fin de reducir sus compromisos de pago. Si bien mediante Resolucién de
Presidencia N° 035-2020-PD/OSIPTEL se precisa que las empresas
operadoras no pueden suspender, ni dar de baja el servicio por falta de
pago; ello no exime al abonado del pago que deba realizar por el servicio
contratado. Por tal motivo, el abonado puede tener la necesidad de solicitar
la baja de su servicio en este periodo de estado de emergencia nacional y
de esta manera no generar mayores deudas.

Asi, en el periodo del 16 y 28 de marzo de 2020, durante el aislamiento
social, se han registrado en el Sistema de Atencién de Usuarios del
OSIPTEL -ATUS, doce (12) consultas en las cuales los abonados
manifestaron su deseo de migrar hacia un plan tarifario de menor cargo fijo
e inclusive a la modalidad prepago, asi como, cuarenta (40) consultas en
las cuales los abonados manifestaron su deseo de dar de baja sus servicios.

Tabla N° 02: Consultas telefénicas y virtuales al OSIPTEL sobre
migracion y baja del servicio. Periodo del 16 al 28.03.2020.

DN SERVICIOS | p-ora miGRaR | DESEA DAR DE
Mol ) CONSULTADOS BAJA
K¢ %Mg, EMPAQUETADOS 0 4
— INTERNET FIJO 1 5
VP AN
é-‘ A TV DE PAGA 0 9
T
. ﬂG'F?',S.\"U'v TELEFONIA MOVIL 11 21
a0 TELEFONIA FIJA 0 1
TOTAL 12 40

9 Tales como el retiro parcial de la CTS, la suspension temporal de los aportes a la AFP en el mes de abril y los
subsidios a las planillas de las empresas por parte del Estado.
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Ademas, a través de las redes sociales y correos electronicos remitidos al
OSIPTEL algunos abonados también han manifestado, su deseo de poder
suspender o dar de baja su servicio. Por ejemplo, podemos citar los
siguientes:

- Abonado sefiala que desea suspender o dar de baja el servicio de
acceso a Internet, que no lo utiliza, porque era para un negocio, que
ante la situacién de emergencia dej6 de funcionar.

- Abonados manifiestan su necesidad de terminar su contrato de
television de paga.

- Abonado manifiesta que tiene un servicio de Internet hogar inalambrico,
gue desea dar de baja.

En la mayor parte de casos, los abonados indican que las empresas
operadoras no les brindan la opcién para poder dar de baja sus servicios.

¢ Inviabilidad de nuevas contrataciones en general.

De otro lado, no seria viable habilitar las contrataciones de nuevos servicios
publicos de telecomunicaciones en general, por cuanto en el caso del
servicio publico moévil*°, se requiere realizar la validacion de la huella dactilar
del abonado, y para los demas servicios la exhibicion del documento de
identidad del contratante, lo cual implica un contacto entre el personal de la
empresa operadora y los abonados. Asimismo, en el caso de los servicios
alambricos debe realizarse, de manera adicional, un trabajo de instalacion
gue requiere del ingreso al domicilio por parte del personal técnico de la
empresa operadora, permitiendo el contacto con los elementos del hogar y
las personas alli presentes, lo cual expone a ambas partes. En ese sentido,
corresponde evitar dichas situaciones a efectos de reducir el riesgo de
contagio y desnaturalizar la disposicion de aislamiento social.

En ese sentido, se puede observar que existe la necesidad de brindar algunas
medidas adicionales para facilitar la prestacion del servicio de acceso a Internet
fijo y telefonia fija para call center, por parte de las empresas operadoras de los
servicios publicos de telecomunicaciones, a efectos de priorizar las necesidades
de comunicacion referidas a la teleeducacion, telesalud, y teletrabajo — trabajo
ﬂﬁ_ﬂ?\ remoto, asi como, esta_blecer Ias_ soliqitudes que pueden realizar los abonados y
o7, ' usuarios durante el periodo de aislamiento social.

Gesy’

)
f%sukd‘{@ 4.2. Propuesta de medidas adicionales y temporales para la prestacion de
~— servicios publicos de telecomunicaciones durante el aislamiento social.
g E}\&
o.\ND ({;_‘1 Considerando lo desarrollado en el presente Informe, corresponde proponer las
. G'F?-,SQU- siguientes medidas adicionales y temporales para la prestacion de servicios
Sl ek publicos de telecomunicaciones, orientadas a facilitar la teleeducacion, telesalud

y teletrabajo - trabajo remoto a entidades publicas y privadas, asi como establecer
las solicitudes que pueden realizar los abonados y usuarios durante el periodo de
aislamiento social:

10 Cabe indicar que, a diciembre del 2019 se cuenta con mas de 39.84 millones de lineas moviles en servicio que alcanzan una
teledensidad de 127.79, lo que permite inferir que se encuentra cubierta de alguna manera el acceso al servicio movil.
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1. Las empresas operadoras solo pueden realizar atenciones de averias
que imposibiliten la prestacion del servicio, caidas o interrupciones del
servicio. En dicho contexto, las empresas operadoras deben priorizar la
telesupervision. Solo en el caso en el que las empresas operadoras no
hayan podido dar una solucion remota, se podréa realizar una visita al
domicilio del abonado cuyo servicio se ha interrumpido o presenta
averias que impiden la prestacion del servicio. En estos casos las
empresas operadoras debera llevar el registro respectivo, incluyendo
como minimo los siguientes datos: nombre del abonado, domicilio de
instalacion o prestacion del servicio, fecha de la visita, nombre del
personal técnico que acudié al domicilio, y resultado de la visita.

2. Las empresas operadoras pueden recibir via canal de atencion
telefonica, los reportes de sustraccion o pérdida de equipo terminal,
previamente deberan informar al abonado o usuario que la recepcién y
atencion de las solicitudes de reposicion de SIM card se encuentran
suspendidas durante el estado de emergencia nacional, dado que se
requiere realizar la verificacion biométrica de la huella dactilar del
abonado. Las empresas operadoras deben realizar el procedimiento
establecido para la suspension del servicio y el bloqueo inmediato de
los equipos terminales moviles, asi como el correspondiente reporte al
OSIPTEL.

3. Las empresas operadoras no pueden realizar altas de servicios,
portaciones, reposiciones de SIM card, atencién de solicitudes de
recuperacion de equipo terminal, cambio de equipo, reparaciones de
equipos, bajo ninguna modalidad o canal de atencién. Las instalaciones
de servicios de altas realizadas en fechas previas se encuentran
suspendidas. Se exceptla de la presente propuesta el caso de
entidades publicas y privadas que prestan servicios publicos vy
esenciales mencionados en el Decreto Supremo N° 044-2020-PCM que
requieran el alta de nuevos servicios de acceso a internet fijo, servicio
de telefonia fija para call center y prestaciones estrictamente
relacionadas a los mismos. Es responsabilidad de las empresas
operadoras contratar con las entidades que prestan los servicios

ﬂﬁ_’:;\ publicos o desarrollan las actividades esenciales antes descritas.
Pl I
arsy 4. Las solicitudes de migracion de plan tarifario, suspension temporal del
’i%mﬁa servicio y baja del servicio solo se pueden presentar via canal de
— atencion telefonica y ejecutar de manera remota. Las solicitudes de
S\ '5'}\‘ migracion podran ser ejecutadas en el tiempo mas breve que pueda ser
a.\ND ) atendida por la empresa operadora, sin esperar el siguiente periodo de
. G'P;SQU- 3 facturacion. En tales casos, el prorrateo de la renta se realizara solo en
Sl ek funcion de los dias transcurridos, sin cobrar como consumos adicionales

el uso de los beneficios otorgados por el plan tarifario anterior. Para tal
efecto, la empresa debe realizar las validaciones correspondientes a fin
de corroborar que la solicitud es realizada por el abonado del servicio,
empleando medidas de seguridad similares a las establecidas para
recibir reclamos via telefénica de los servicios publicos moviles, asi




¢y osiptel

EL REGULADOR DE LAS B TELECOMUNICACIONES

INFORME | Péagina 14 de 16

como, para recibir los reportes de sustraccion o pérdida de equipo
terminal movil*L.

5. Las empresas operadoras deberan informar a los abonados sobre los
plazos de ejecucion de sus solicitudes de migracion, suspension
temporal o baja, asi como las consecuencias en caso se encuentren
sujetos a plazo forzoso, o mantengan un contrato de adquisicién y/o
financiamiento de equipo terminal sujeto a la permanencia del servicio;
conforme a lo previsto en el TUO de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

En atencion a lo expuesto, se resume a continuacion la atencion de las principales
solicitudes de los servicios publicos de telecomunicaciones durante el periodo de
aislamiento social.

Tabla N° 03: Atencidn de principales solicitudes de servicios publicos de
telecomunicaciones durante el aislamiento social

TIPO DE ABONADO: PERSONA NATURAL O JURIDICA QUE NO DESARROLLA SERVICIOS
PUBLICOS O ACTIVIDADES ESENCIALES

< CANAL DE | DESPLAZAMIENTO A LA CASA
TRAMITE SR ATENCION DEL ABONADO

ALTA Ninguno No procede | No procede
Permitido, solo para el caso de

MIGRACION Todos Telefénico | €&Mbio ~ de equipo  con
autoinstalacion para el servicio de
acceso a Internet fijo.

SUSPENSION Todos Telefénico No procede

BAJA Todos Telefénico No procede

REPORTE POR

SUSTRACCION O Servicio movil Telefénico No procede

PERDIDA DE EQUIPO

2§ESSIC|ON DE SIM No procede No procede | No procede

COMPRA DE PAQUETES Todos Telefénico No procede

Y RECARGAS y virtual

TIPO DE ABONADO: ENTIDAD PUBLICA O PRIVADA QUE DESARROLLA SERVICIOS
PUBLICOS O ACTIVIDADES ESENCIALES

SEAPT - CANAL DE | DESPLAZAMIENTO A OFICINAS
FO
' ;}p!su__f \ TRAMITE SERVICIO ATENCION DEL ABONADO
- . Acceso a

\GE@“‘/ Internet fijo,

: servicio de -

N F?}“‘@H‘ ALTA telefonia fija Te'.efonl'co Permitido

DG.P U a para call center y virtua
s :-,5\-‘ .v) y prestaciones

i, 4 M relacionadas.

11 En ese sentido, de aceptarse la presente propuesta no seria aplicable lo sefialado en el articulo 76 del TUO de las Condiciones
de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, en el extremo referido a que las empresas operadoras ante las
solicitudes de baja se encuentran impedidas de establecer mecanismos distintos para los actos referidos a la contratacion del
servicio y terminacién del contrato.
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MIGRACION Todos Telefonico. | Permitido
SUSPENSION Todos Telefénico. | No procede
BAJA Todos Telefénico. | No procede
REPORTE POR
SUSTRACCION O Servicio Mévil Telefénico. | No procede
PERDIDA DE EQUIPO
REPOSICION DE SIM
CARD No procede No procede | No procede
COMPRA DE PAQUETES Todos Telefbnico No procede
Y RECARGAS y virtual. b

e Protocolo de seguridad a seguir por las empresas operadoras para visitas
al domicilio de instalacién o prestacién del servicio

Para el caso de visitas a los lugares de instalacion o prestacion del servicio, las
empresas operadoras de los servicios publicos de telecomunicaciones deben
seguir protocolos de seguridad, segun las recomendaciones y normativas
emitidas por el Estado, especificamente, el Ministerio de Salud, el Ministerio de
Trabajo y el OSIPTEL.

Sin perjuicio a ello, se considera pertinente comunicar a las empresas operadoras,
las siguientes pautas:

v' Previo a la visita al lugar de instalacion o prestacion del servicio, la
empresa operadora debe verificar que su personal no presente sintomas
de padecer coronavirus, para lo cual realizara los descartes mencionados
por el Ministerio de Salud (fiebre, tos, dolor de garganta, viaje al extranjero
reciente, entre otros).

v Asimismo, realizara la limpieza diaria y desinfeccion de los vehiculos que
trasladan al personal técnico.

v Previa a la visita, la empresa operadora se comunica con el cliente, a fin
éﬁ?};\_ de realizar las preguntas sobre si alguna persona que se encuentre en el
' domicilio de instalacibn o prestacion del servicio tiene alguno de los

Grsy . . . N )
it Foo sintomas del coronavirus, segun las pautas de descarte mencionados por
\G‘Eumﬁ‘/ el Ministerio de Salud. En caso de que la respuesta fuera positiva se
— cancela la visita.
g F‘;}\@&
A s A
DG.P sl | v El personal de la empresa operadora debera acercarse a la direccion de
Ve (AN 5 instalacion o prestacion del servicio contando con las siguientes medidas

de seguridad: mascarillas, guantes, y alcohol en gel.

v Durante la visita el personal técnico de la empresa operadora evita tener
algun contacto con las personas que se encuentren en el domicilio de
instalacion o prestacion del servicio.
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4.3.

v Las empresas operadoras reemplazaran el acta de instalacion o visita
técnica con una constatacion telefénica con el abonado del servicio.

Sobre el cumplimiento de las medidas propuestas.

En el presente caso, no se recomienda la incorporacion de un régimen
sancionador ante el incumplimiento de las medidas propuestas; por cuanto, dada
la situacion de emergencia, ante alguna inobservancia por parte de las empresas
operadoras, este Organismo puede iniciar procedimientos de imposicion de
medidas correctivas, aunadas a medidas cautelares, de ser necesario.

CONCLUSION Y RECOMENDACION

De acuerdo a los fundamentos expuestos, se recomienda aprobar la propuesta de
medidas adicionales y temporales para la prestaciébn de servicios publicos de
telecomunicaciones orientadas a facilitar la teleeducacioén, telesalud y teletrabajo
- trabajo remoto a entidades publicas y privadas, asi como establecer las
solicitudes que pueden realizar los abonados y usuarios durante el aislamiento
social, considerando la ampliacion del estado de emergencia nacional.

Atentamente,
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