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MATRIZ DE COMENTARIOS

Comentarios al “PROYECTO DE NORMA QUE APRUEBA EL SISTEMA DE SEGUIMIENTO, MONITOREO

Y FISCALIZACION DE BAJAS Y MIGRACIONES”

Resolucién de Consejo Directivo N © 00057-2021-CD/OSIPTEL publicada en el diario oficial El Peruano el 10 de abril de 2021.

COMENTARIOS RECIBIDOS:

Se han presentado comentarios al referido Proyecto, mediante las siguientes comunicaciones:

e Comunicaciones de Telefonica del Perd S.A.A. (en adelante, TELEFONICA), remitidas mediante carta TDP-1277-AG-GER-21, recibida el 30
de abril de 2021 y carta TDP-1440-AG-GER-21, recibida el 14 de mayo de 2021.

e Comunicacion de América Movil Perd S.A.C. (en adelante, CLARO), remitida mediante carta DMR-CE-1102-21, recibida el 30 de abril de 2021.

e Comunicaciones de Entel Pert S.A. (en adelante, ENTEL), remitidas mediante carta CGR-1159/2021, recibida el 30 de abril de 2021 y carta N°
CGR-1220/2021, recibida el 7 de mayo de 2021.

e Comunicacion de Viettel Pert S.A.C. (en adelante, BITEL), remitida mediante carta N ° 0374-2021/DL, recibida el 30 de abril de 2021.

e Comunicacién de la Asociacion para el Fomento de la Infraestructura Nacional (en adelante, AFIN), remitida mediante carta AFIN N° 048-2021,
recibida el 4 de mayo de 2021.




Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

Articulo 1.- Objeto

La presente norma tiene por objeto implementar el Sistema de seguimiento,
monitoreo y supervision de las solicitudes de bajas y migraciones presentadas por
los abonados, de acuerdo a lo establecido en el Texto Unico Ordenado de las
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones (en
adelante, TUO de las Condiciones de Uso), a fin de promover la atencién oportuna
de las referidas solicitudes y con ello incrementar la satisfaccion de los abonados.

Articulo 1.- Objeto

La presente norma tiene por objeto implementar el Sistema
de seguimiento, monitoreo Y fiscalizacién de las bajas del
servicio y migraciones de plan tarifario, de acuerdo a lo
establecido en el Texto Unico Ordenado de las Condiciones
de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones), a
fin de promover su atencion oportuna, y con ello incrementar
la satisfaccion de los abonados.

Comentarios recibidos

Posicién del OSIPTEL

TELEFONICA DEL PERU S.A.A.
Respecto al Sistema de Seguimiento, Monitoreo vy Supervision

Su Despacho propone que el Sistema materia de discusion cumpla tres funciones
de manera paralela, es decir que permita el seguimiento de casos, monitoreo y la
supervision del cumplimiento normativo; sin embargo, no resulta correcto que la
herramienta cumpla con tres objetivos con consecuencias juridicas distintas, y
distintos niveles de intervencion.

Respecto al seguimiento, esta figura juridica no se encuentra regulada; sin
embargo, entendemos que se trataria de un instrumento de politica regulatoria con
enfoque preventivo de regulacion responsiva, por lo que resulta necesario que su
Despacho dote de contenido a la misma, y sea diferenciado al monitoreo y
supervision.

En relacion al monitoreo, esta figura juridica se encuentra desarrollada en el
articulo 6° del Reglamento de Supervision, aprobado por la Resolucion N° 090-
2015-CD/OSIPTEL, dicha figura se realiza con la finalidad de tomar conocimiento
del desempefio de las entidades supervisadas respecto a un tema en particular y
en un periodo de tiempo determinado, con un animo de prevencién y de incentivo
al cumplimiento espontaneo de las regulaciones por parte de las entidades
supervisadas. Es asi que, el monitoreo es entendido como una herramienta previa
al desarrollo de una supervisién propiamente y ello ha sido recogido también en
la Exposicion de Motivos de dicha normativa:

Sobre el comentario de la empresa operadora, es preciso
indicar que la problematica en la atencion de las bajas y
migraciones expuesta en el informe de sustento, evidencia
la necesidad de tomar acciones que no se pueden limitar
solo al seguimiento, sino que, de ser el caso correspondera
el inicio de los procedimientos de monitoreo y/o fiscalizacion.

Cabe indicar que, los problemas advertidos no se tratan de
casos aislados, sino por el contrario se presentan de forma
recurrente, motivo por el cual se advierte una mayor
insatisfaccion por parte de los usuarios.

En ese sentido, el sistema propuesto permitira que este
Organismo cuente con la informacién actualizada que le
permita hacer seguimiento al tratamiento de las bajas y
migraciones que vienen dando las empresas operadoras, y
del andlisis de esta informacion, pueda iniciar el monitoreo y
la fiscalizacion correspondiente.

Se debe considerar que en este caso estamos pasando de
una fiscalizacion reactiva a una fiscalizacién proactiva, a fin
de evitar mayor afectacién a los usuarios de los servicios
publicos de telecomunicaciones, asi como obtener mejores
resultados en la fiscalizacién. Esto Ultimo, teniendo en
cuenta los problemas presentados durante las




“El_articulo _6° requla la figura del monitoreo, entendida como
aquellas actividades que facultativamente realizard el OSIPTEL
de manera previa al inicio de la supervisién, pero en el marco de
su funcidn supervisora. Ello, con la finalidad de tomar conocimiento
del desempefio de las entidades supervisadas en el mercado de
servicios publicos de telecomunicaciones.

Del resultado del monitoreo, el OSIPTEL podréa: i) emitir una
“Comunicacion Preventiva” a la entidad supervisada (a la que se
refiere el articulo 7°) en caso se considere que hay problemas
detectados que de serle comunicados podrian generar una
oportunidad para que ésta, voluntariamente, realice las acciones de
que considere pertinentes con el objeto de evitar que se produzca el
incumplimiento de una obligacion, y/o ii) dar inicio a la etapa de
supervisién (referida el Titulo IIl) realizando las acciones de
supervisién que correspondan.

Asi, el monitoreo constituye las actuaciones previas de
investigacion e indagacién? gue el regulador podré realizar de
manerapreliminar a la apertura de un expediente de supervision,
siendo _gue del resultado de la supervision _gue se realice se
determinara si existen circunstancias que justifiquen el inicio de
un_procedimiento _administrativo _sancionador, (...)” [Enfasis
agregado]

De la exposicion de motivos del Reglamento de Supervision se puede determinar
que las _acciones de monitoreo _son todas aquellas actuaciones gue se
realizan con anterioridad al inicio de la supervisién y gue por ende podrian
=y No necesariamente- motivar la apertura de un expediente de supervision.
Es mas, se indica que tras la deteccién de un posible incumplimiento se puede
emitir una Comunicacién Preventiva, que generaria una oportunidad para que las
empresas operadoras adecuen su conducta, en atencion a la busqueda de lograr
el cumplimiento aplicando la medida menos gravosa al administrado.

Por el contrario, la accién de supervision se encuentra vinculada a un nivel de
intervencion superior, en el cual la autoridad actla en el marco de un expediente
con un objeto de supervision especifico. Asimismo, la supervisién puede concluir
con un informe de archivo, con el inicio de un procedimiento administrativo

supervisiones reactivas referidos a la falta o demora en la
entrega de informacion por parte de las empresas
operadoras, que dilata la adopcién de las respectivas
medidas de correccion.

En efecto, de la experiencia obtenida a través de los
procesos de monitoreo o fiscalizacion con el requerimiento
de informacion mediante comunicaciones escritas, se
observa que las empresas solicitan la ampliacién del plazo
para la entrega de la informacion; no obstante pese al
otorgamiento de plazos adicionales, estos no pueden ser
cumplidos. Ello, principalmente, debido al tratamiento
manual que se da a la generacion de los reportes
solicitados, lo que implica la extraccion, el andlisis y la
verificacién de la informaciéon remitida, por parte de la
empresa operadora.

Una situacion similar ocurre del lado del OSIPTEL, siendo
gue corresponde analizar la informacion enviada por las
empresas operadoras, detectar posibles inconsistencias,
evaluar los formatos, efectuar la transformacién del tipo de
archivo para que pueda ser leido por la base de datos y
finalmente proceder a la carga de la informacién. Posterior
a ello, es posible realizar los andlisis para verificar el
cumplimiento que corresponda.

Asimismo, se debe sefialar que en mas de una oportunidad,
ha sido necesario realizar reprocesamientos, en la medida
gue la empresa operadora ha enviado informacion errénea.

Esta situacion genera que el OSIPTEL solicite a las
empresas la regularizacion de la informacion enviada, lo que
incrementa la complejidad del proceso tanto para el
OSIPTEL como para la empresa operadora.

En ese sentido, se dificulta y/o retrasa no solo la fiscalizacion
sino también la atencién de solicitudes, denuncias y/o
gestiones presentadas por los usuarios ante el OSIPTEL.




sancionador, asi como con el inicio de un procedimiento de imposicién de medida
correctiva.

Es asi como se puede apreciar que nos encontramos con distintas figuras de
regulacién responsiva, pero con niveles de intervencion distintos y consecuencias
juridicas claramente diferenciadas, por lo que no resulta adecuado ni razonable
que el mismo sistema permita que el regulador pueda aplicar las tres figuras de
manera simultanea e indistinta.

Por ello consideramos que, en cumplimiento con el enfoque de regulacion
responsiva, el sistema deberia aplicarse para la nueva figura de seguimiento, la
gue entendemos busca promover la subsanacién voluntaria por parte de los
administrados, la misma que se encuentra acorde con el enfoque preventivo y de
cumplimiento, el mismo que conmina la evaluacion y aplicacion de medidas menos
lesivas, pero igual de efectivas que una sancidn para conseguir el objetivo
esencial.

Asimismo, la OEFA en la exposicion de motivos del Proyecto del Reglamento de
Supervision sefialé que “se ha detectado la necesidad de dotar de un enfoque
responsivo a la actividad de supervision, en atencién al cual el OEFA promueva
escalonadamente el cumplimiento normativo: en un primer lugar la persuasion y
orientacion al cumplimiento, para finalmente la tradicional forma de exigir el
cumplimiento a través de la fuerza punitiva del Estado mediante sanciones”.

Esto Gltimo se encuentra acorde con lo sefialado por el TUO de la LPAG al precisar
que “Las entidades procuraran realizar algunas fiscalizaciones uUnicamente con
finalidad orientativa, esto es, de identificacion de riesgos y notificacion de alertas
a los administrados con la finalidad de que mejoren su gestion”.

Es asi como apreciamos que las entidades de la Administracion Pablica deben
aplicar las herramientas juridicas en el marco de la regulacién responsiva, por lo
que no resulta razonable que el sistema propuesto pretenda realizar las tres
actividades (seguimiento, monitoreo y supervisién) de manera simultdnea e
indistinta, ya que debe orientar su accionar a que los administrados subsanen de
manera voluntaria.

Como puede observarse, el desarrollo del monitoreo y
fiscalizacién a través de medios manuales genera carga
laboral innecesaria de ambas partes, no siendo posible en
algunas ocasiones, cumplir con los cronogramas
planteados, a pesar de los recursos tecnoldgicos y humanos
empleados para llevar a cabo estos procesos. Esto a su vez
genera que la informacibn no se procese de manera
oportuna, por lo que no es posible actuar con prontitud a fin
de que las empresas operadoras tomen las acciones
correctivas necesarias, situacion que se mejora con la
automatizacion de este tipo de procesos, a través de la
implementacion de un Sistema de seguimiento, monitoreo y
fiscalizacién que permitira el intercambio de informacion por
medios electrénicos.

De otro lado, es de mencionar que el enfoque responsivo
puede ser aplicado en diversos escenarios del enforcement,
“desde la fiscalizaciébn hasta la tramitacion de un
procedimiento administrativo, e incluso en materia de
investigacion y proceso penal; por tanto, no corresponde
delimitar su empleo a una etapa en especifico™.

En atencién a lo expuesto, no es posible acoger el
comentario de la empresa operadora en este extremo.

1 Ochoa, F. (2018) Alternativas a la regulacion tradicional: mas alla del comando control (Capitulo 1V) en: Simar, O. (Ed.) Mas alla del Andlisis Econémico de la Regulacion —
Mejora Regulatoria y Enfoques Multidisciplinarios. Lima: Themis (Pp. 118).




Por ello, solicitamos a su Despacho eliminar la referencia a monitoreo y
supervision, y que el sistema propuesto solo realice un seguimiento de las
solicitudes indicadas en cumplimiento con el enfoque responsivo de la
Administracion Publica, para lo cual resulta necesario dotar de contenido a la
figura propuesta.

ENTEL

Al respecto, verificamos que las medidas propuestas por el Proyecto no impactan
en los problemas identificados en el Informe y devienen en cargas regulatorias
abiertamente desproporcionadas. Conforme a ello, se infringe los principios que
rigen el analisis de calidad regulatoria, en concreto, los principios de necesidad y
proporcionalidad. Asimismo, se infringe el principio de costo-eficiencia recogido en
la Ley de Desarrollo de Funciones y Facultades del OSIPTEL.

Asimismo, debemos indicar que el Informe no sustenta cémo es que la creacion
de las obligaciones recogidas en el Proyecto tiene un impacto directo en la
atencién oportuna de las solicitudes de bajas y migraciones. De esta forma, en la
lista de ventajas consideradas para esta medida, la Unica “ventaja” directa para
los abonados es que el sistema permitira una mejor transparencia sobre el estado
de los tramites al poder consultarlos en la web institucional del OSIPTEL.

Sin embargo, todos los beneficios mencionados en dicha lista hacen referencia a
facilidades para la fiscalizacién del cumplimiento de las obligaciones vinculadas a
las solicitudes de baja de servicio y migraciones.

Entonces, si el informe tiene como Unico beneficio para los usuarios la
transparencia respecto de sus solicitudes de baja y migracion; consideramos que
ha debido estudiarse una tercera alternativa menos costosa para las empresas
operadoras y que genere el mismo beneficio.

Ahora, con relacion a los beneficios que genera para la fiscalizacidn, verificamos
gue los mismos pueden satisfacerse con las facultades ya establecidas en favor
del OSIPTEL, como la posibilidad de efectuar requerimientos de informacion, cuyo
incumplimiento se encuentra tipificado en el articulo 7 del Reglamento de
Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones?.

Este proyecto normativo ha sido sustentado de conformidad
con los Lineamientos de Calidad Regulatoria del OSIPTEL y
el Manual de la declaracion de calidad regulatoria,
aprobados mediante la Resolucion N° 069-2018-
CD/OSIPTEL. En efecto, la estructura del Informe N° 00031-
DAPU/2021, que sustenta las medidas propuestas en este
proyecto normativo, abarca todos aspectos requeridos para
un analisis de calidad regulatoria: planteamiento del
problema, evidencias, causas, objetivo de la intervencion,
andlisis de las alternativas de solucion, etc.; por lo que se
encuentra en linea con lo propuesto por organismos
internacionales como la OECD.

Asimismo, se debe sefialar que, en el referido informe, se
evallan las alternativas de solucion mediante un andlisis
costo — beneficio, con el objetivo de cuantificar el impacto de
la implementacion de esta propuesta normativa. El resultado
de este andlisis sefiala que los beneficios estimados (menor
afectacion de los usuarios) superan los costos de
implementacion estimados, por lo que la aprobacién de este
proyecto normativo implicard una mejora en el bienestar
social.

Cabe precisar que, en el analisis se han considerado 2
alternativas, dado que otras alternativas como la auto-
regulacién o la certificacidn no son opciones que garanticen
un cambio en el comportamiento de las empresas
operadoras y que reduzcan la asimetria de informacién
existente, respecto de la ejecucién de las bajas y

2 “Articulo 7.- Incumplimiento de entrega de informacion
La Empresa Operadora que, dentro del plazo establecido, incumpla con la entrega de informacién o entregue informacién incompleta, incurrira en infraccion grave, (...)".




Dicho ello, corroboramos que la medida propuesta por el Proyecto no satisface los
principios de la facultad supervisora establecidos en la Ley de Desarrollo de
Funciones y Facultades del OSIPTEL establecidas en su articulo 33. Asi, se
infringe el principio de costo-eficiencia, en virtud del cual las acciones de
supervision procuraran desarrollarse evitando generar costos excesivos a las
empresas supervisadas.

Por otro lado, se infringirian los principios del analisis de la calidad regulatoria,
recogidos en el Decreto Supremo que aprueba el Reglamento para la aplicacion
del Andlisis de Calidad Regulatoria de procedimientos administrativos establecido
en el articulo 2 del Decreto Legislativo N° 1310, aprobado por Decreto Supremo
N° 061-2019-PCM* (“Reglamento para la Aplicacion de Andlisis de Calidad
Regulatoria”).

Asi, se infringiria el principio de necesidad recogido en el Reglamento para la
Aplicacion de Andlisis de Calidad Regulatoria, conforme al cual se debe analizar
si existen 0 no otras mejores alternativas al procedimiento creado; circunstancia
que no ha ocurrido en el presente caso siempre que solo se han propuesto dos

migraciones. Sin perjuicio de ello, el Manual de Calidad
Regulatoria no obliga a evaluar mas de 2 alternativas.

En relacién con el impacto de este proyecto normativo, se
estima que la cantidad de afectados se reduzca de 14 912
por afio a 2 266, es decir en un 85%. Asimismo, se espera
gue la probabilidad de deteccién de los incumplimientos
relacionados con las bajas y migraciones pase de 11% a
73%, dado que este sistema de informacién permitira
detectar de manera mas oportuna las infracciones
cometidas.

En efecto, es importante sefialar que este sistema de
informacién notificard al OSIPTEL de manera diaria el
listado de solicitudes que no han sido atendidas. Ello
permitird que cualquier retraso en la ejecucidon de las
solicitudes o fallo en el procesamiento, sea identificado de
forma oportuna a fin de que se proceda con su ejecucion.

3 “Articulo 3.- Principios de la supervision

Las acciones de supervision, que realice OSIPTEL, se rigen por los siguientes principios:
a. Transparencia.- En virtud del cual las empresas supervisadas facilitardn toda la informacion necesaria y ejercerdn una conducta diligente acorde con la consecucion de los
fines de la supervision.
b. Costo-eficiencia.- En virtud del cual las acciones de supervision procuraran desarrollarse evitando generar costos excesivos a las empresas supervisadas.
c. Veracidad.- En virtud del cual toda la informacién que las empresas proporcionen se entenderd como veraz y definitiva.

d. Discrecionalidad.- En virtud del cual el detalle de los planes y métodos de trabajo seran establecidos por el 6rgano supervisor y podran tener el caracter de reservados frente
a la empresa supervisada.”

4“Articulo 4.- De los principios que se evalGan en el Andlisis de Calidad Regulatoria de procedimientos administrativos

(..))

1. Principio de Legalidad.- Consiste en asegurar que las autoridades administrativas a cargo de procedimientos administrativos actian con respeto a la Constitucion, laley y al
derecho, dentro de las facultades que le estén atribuidas y de acuerdo con los fines para los que les fueron conferidas.

2. Principio de Necesidad.- Consiste en asegurar que el procedimiento administrativo contribuya al objetivo de la regulacion de resolver un problema relevante, asi como analizar
si existen o no otras mejores alternativas al procedimiento administrativo.

3. Principio de Efectividad.- Consiste en verificar que cada una de las obligaciones de informacidn exigida es relevante por contribuir de manera efectiva a alcanzar el objeto del
procedimiento administrativo, debiendo eliminarse toda complejidad innecesaria.

4. Principio de Proporcionalidad.- Consiste en analizar la debida proporcidén entre el objeto del procedimiento administrativo y las obligaciones de informacion exigidas a los
administrados mediante la determinacion y reduccion de las cargas administrativas.

€.y




alternativas® y ninguna remedia adecuadamente los problemas advertidos en el
Informe.

Asimismo, verificamos una infraccién al principio de proporcionalidad también
recogido en el Reglamento para la Aplicacion de Andlisis de Calidad Regulatoria,
que establece que las obligaciones creadas deben respetar la debida proporcién
entre el objeto del procedimiento administrativo y las obligaciones de informacion
exigidas a los administrados mediante la determinacion y reduccién de las cargas
administrativas. Evidentemente en este caso se viene generando una serie de
obligaciones que no satisfacen los problemas identificados por el regulador y pese
a ello, suponen cargas administrativas en términos econdmicos, operativos y de
tiempo sumamente gravosos para las concesionarias.

Sobre la base de lo expuesto, en tanto el Proyecto genera cargas onerosas a las
empresas operadoras sin que necesariamente se resuelvan los problemas
identificados y se infringen los principios que rigen el andlisis de calidad
regulatoria, asi como el principio costo-eficiencia que regula la facultad de
supervision del OSIPTEL.

En ese sentido, el sistema permitira cuando corresponda
corregir en el menor tiempo, las posibles fallas en la
ejecucion de los tramites y de esta manera lograr un impacto
directo en la satisfaccion de los usuarios.

De otro lado, consideramos necesaria la implementacion del
sistema ya que el mismo permitira reducir sustancialmente
los problemas observados en los monitoreos y en las
supervisiones tradicionales, en donde se tiene limitaciones
para identificar los problemas, relacionados con las bajas y
migraciones debido a que se depende de la informacién
reportada por las empresas operadoras a través de cartas.

Esta forma de obtener la informacion supone diversos
problemas para el monitoreo y la fiscalizacion, dado que con
frecuencia se requieren diversas interacciones para
subsanar la informacion reportada, por lo que las unidades
encargadas de la fiscalizacion tienen que asignar un tiempo
adicional de trabajo para evaluar la consistencia de la
informacion.

Asimismo, estas actividades de seguimiento, monitoreo y
fiscalizacién se tornan mas complejas debido a que (i) las
empresas operadoras cuentan con distintos tipos de
plataformas del registro de los tramites de baja de servicio y
migracion, (ii) no es posible comprobar si hubo omision del
registro del trdmite, dado que el usuario no cuenta con el
codigo de solicitud del tramite, y (iii) las acciones de
monitoreo y fiscalizacion son aleatorias, y no
necesariamente representan la totalidad de problemas de
los abonados.

En ese sentido, consideramos que la implementacién del
sistema para el proceso de obtencién de informacion sobre
las bajas y migraciones, y solucion de los problemas

51) no efectuar ninglin cambio al escenario existente e ii) implementar el sistema de monitoreo




detectados, permitird tener un procedimiento mas eficiente,
en tiempo y recursos.

Cabe sefalar que, los esfuerzos desplegados para la
implementacion del sistema redundaran en beneficio directo
de los usuarios, asi como de las empresas operadoras,
guienes, al brindar una mejor atencién de las bajas y
migraciones, obtendrdn un reconocimiento reputacional
sobre su buen desempefio en esta seccién de su atenciéon
post venta.

CLARO

El Proyecto establece laimplementacién de un Sistema de seguimiento, monitoreo
y supervision de las solicitudes de bajas y migraciones (en adelante, el "Sistema"),
el mismo que consiste en una herramienta digital para que los abonados puedan
acceder a informacion vinculada a sus solicitudes.

Sin embargo, debe tenerse presente que dicha herramienta no podra ser utilizada
por todos (0o gran parte) de los abonados de servicios publicos de
telecomunicaciones, dadas las restricciones de acceso a Internet y a las
limitaciones en el uso de nuevas tecnologias que adolece nuestro pais. Ello
generarda que solo un grupo de abonados puedan hacer uso del Sistema,
generando una situacion de desigualdad que el regulador no puede avalar.

Debemos recordar que el Reglamento General del OSIPTEL establece en su
articulo 6° la observancia al Principio de Actuacion basado en el Analisis Costo -
Beneficio, segun el cual los beneficios y costos de las acciones emprendidas por
el regulador seran evaluados antes de su realizaciébn y deberan ser
adecuadamente sustentados en estudios y evaluaciones técnicas que acrediten
su racionalidad y eficacia, asi como las proyecciones de corto y largo plazo, y los
costos y beneficios directos o indirectos, monetarios o0 no monetarios.

Tal y como se mencioné previamente, el objetivo principal
del sistema propuesto es identificar y corregir en el menor
tiempo, las posibles fallas en la ejecucion de los tramites de
bajas y migraciones, y de esta manera lograr un impacto
directo en la satisfaccion de los usuarios. Este sistema
generara un beneficio al usuario, independientemente de si
tiene o no acceso a Internet, por cuanto el accionar del
OSIPTEL es respecto de los abonados y usuarios en
general.

Adicionalmente, con fines informativos, dado que el
OSIPTEL tendria acceso a la informacién de las bajas y
migraciones, se considera conveniente poner a disposicion
de los usuarios la informacion del estado de sus tramites.
Ello permitira descongestionar los centros de atencién, asi
como los servicios de informacion y asistencia de las
empresas operadoras, dado que el abonado podra hacer
seguimiento a través de la herramienta web.

Por otra parte, se debe sefialar que este proyecto normativo
ha sido sustentado de conformidad con los Lineamientos de
Calidad Regulatoria del OSIPTEL y el Manual de la
declaracion de calidad regulatoria, aprobados mediante la
Resolucion N° 069-2018-CD/OSIPTEL lo que implica que se
ha realizado un andlisis de calidad regulatoria. Asimismo,
como se puede apreciar en la seccion 7 del Informe N°




00031-DAPU/2021, las alternativas de solucion han sido
evaluadas mediante un andlisis de costo-beneficio.

Articulo del Proyecto a Comentarios Version Final del Articulo

Articulo 2.- Alcance Articulo 2.- Alcance

La presente norma es aplicable a las empresas operadoras de los servicios | La presente norma es aplicable a las empresas operadoras
publicos de telecomunicaciones, que cuenten con mas de 500 000 abonados, | del servicio publico movil, servicio de acceso a Internet,
respecto de la informacion de las solicitudes de bajas y migraciones presentadas | servicio _de television de paga vy telefonia fija, que
por los abonados, asi como la informacion de las bajas como consecuencia de la | cuenten con mas de 500 000 abonados, respecto de la
resolucidn del contrato y/o terminacion definitiva del servicio por cualquier motivo. | informacién de bajas del servicio y migraciones de plan
tarifario.

Se _excluye del alcance de la presente _norma los
servicios contratados en el marco de convocatorias o
negociaciones de caracter publico o privado en las
cuales la oferta ha sido disefiada de manera especifica,
y aguellos abonados con la condicién de persona
juridica que tienen registrados bajo su titularidad diez
(10) 0 mas servicios.

Comentarios recibidos

TELEFONICA DEL PERU S.AA. El analisis desarrollado en el informe de sustento se
circunscribe a algunos de los problemas que han sido
Sobre el presente articulo, cabe anotar que existe incoherencia entre los articulos | detectados por los canales de atencion del OSIPTEL, sin
1 y 2 del Proyecto Normativo, en tanto en el articulo 1 se hace alusién a las | embargo, dada la importancia de los tramites de bajas y
“solicitudes”, escenario ante el cual solo implica el supuesto del numeral (i) del | migraciones, resulta necesario hacer un seguimiento mas
articulo 76° de las CDU, en el caso de las bajas, mas no los demas supuestos que | especifico a fin de identificar las oportunidades de mejora
dicha norma establece. gue se puedan requerir respecto de dichos tramites.

Del mismo modo, no existe coherencia entre el articulo 2° del Proyecto Normativo | Para tal efecto, el Sistema permitira a este Organismo
y los antecedentes indicados en la Exposicién de Motivos® e Informe’, los cuales | Regulador tomar conocimiento de los problemas que se

6 “(...) los abonados de los servicios publicos de telecomunicaciones tienen el derecho de cambiar de plan tarifario (migracién) o dar por terminado el contrato de servicio (baja
del servicio) cuando lo consideren necesario. (...)” (El subrayado es nuestro) Pag.1.
7 “(...) tienen el derecho de cambiar de plan tarifario (migracién de plan tarifario) o dar por terminado el contrato de servicio (baja del servicio) cuando lo consideren necesario.




hacen alusion a la posibilidad del abonado de solicitar la baja del servicio “cuando
lo considere necesario”, tal como se establece en el numeral (i) del articulo 76° de
las CDU.

En ese sentido, resulta importante que se precise en la norma que el Sistema de
Monitoreo descrito en este Proyecto Normativo se acote a dicho supuesto, en tanto
no resultaria adecuado incorporar en el seguimiento de supuestos de baja por
declaracion de insolvencia, extincion en caso de personas juridicas o falta de pago
del servicio, sobre todo si en este Ultimo supuesto es facultad de la empresa su
ejecucion (sin generar costos al abonado); por lo que, no se encuentra sujeto a un
plazo mandatorio:

“Articulo 75.- Reglas aplicables al corte del servicio

(...)

El abonado debera efectuar el pago correspondiente dentro de los treinta (30) dias
calendario siguientes a la fecha en que se haya efectuado el corte. Transcurrido
dicho plazo, la empresa operadora podrd dar de baja el servicio. (...)” (El
subrayado es nuestro).

Un supuesto que no debe contemplarse en el Sistema de Monitoreo que su
representada propone y merece particular mencién es la baja del servicio por la
portabilidad numérica conforme lo sefiala la normativa del Registro Nacional de
Equipos Terminales Méviles para la Seguridad (RENTESEG), ya que al igual que
la portabilidad cuenta con su propio marco normativo, en los cuales se encuentran
establecidas, entre otros temas, las obligaciones de las empresas operadoras, asi
COmo sus respectivas tipificaciones sancionadoras.

De igual manera, existen otros supuestos de baja de servicios como el
fallecimiento del abonado, asi como supuestos de baja por uso indebido del
servicio.

puedan estar presentando y, de forma mas eficiente,
adoptar las acciones que correspondan. De la misma
manera, las empresas operadoras podran hacer los ajustes
necesarios, en beneficio de los usuarios de los servicios
publicos de telecomunicaciones.

Al respecto, es importante mencionar que el sistema de
seguimiento nos permitird contar con la informacién, por
ejemplo, de todas las bajas solicitadas por los usuarios,
todas las bajas ejecutadas por las empresas operadoras, y
de esta manera, determinar, las bajas que por algun motivo
no han sido atendidas como corresponde o aquellas bajas
gue se han ejecutado de forma indebida.

En ese sentido, se requiere contar con todo el detalle de los
tipos de bajas para poder realizar un mejor analisis de lo que
esta sucediendo en cada uno de los tramites de baja
considerando que cada tipo de baja tiene un tratamiento
diferente.

El OSIPTEL, a fin de verificar que este derecho sea respetado por las empresas operadoras ha establecido, en el articulo 117 del TUO de las Condiciones de Uso, que las
solicitudes de baja de servicio y migracidon de plan tarifario se atiendan mediante los mecanismos de contratacion establecidos en el articulo 118 de la referida norma.
Especificamente, estas solicitudes se pueden efectuar a través de: (i) un documento escrito, (ii) una grabacion de audio o video (iii) los medios informaticos que utilicen contrasefia
o clave secreta, y (iv) mediante otros mecanismos aprobados por el OSIPTEL. (...)” (El subrayado es nuestro). Pag. 3.
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Articulo del Proyecto a Comentarios

Version Final del Articulo

Articulo 3.- Reporte de lainformacién de las solicitudes y ejecucidn de bajas
y migraciones

La empresa operadora debe reportar a través del Sistema de seguimiento,
monitoreo y supervisién del OSIPTEL la informacion de las bajas y migraciones
presentadas por sus abonados o ejecutadas por la empresa operadora, en la
forma y detalle establecido en el Instructivo Técnico que, para tal efecto, apruebe
el OSIPTEL.

Dicha informacion segun corresponda, contiene como minimo: los datos del
abonado del servicio, el cddigo de pedido, el canal de presentacion de la solicitud,
la fecha de solicitud, el tipo de servicio, la modalidad de contrato, el tipo de
contrato, el plan contratado (origen y/o destino, segun corresponda), el estado del
servicio, el tipo de solicitud (baja y migracion), la fecha programada para la baja y
migracién, la fecha de ejecucion de la baja y la migracion, el motivo de la ejecucion
de la baja (a solicitud del abonado, por cuestionamiento de titularidad, portabilidad
numérica, falta de recarga, falta de pago, fallecimiento del abonado, falta de
instalacion, activacion y/o traslado, uso indebido o prohibido, entre otros), el motivo
de la ejecucion de la migracién (a solicitud del abonado, desistimiento de
migracion previa, habilitacién del tope de consumo); asi como aquella informacion
relacionada a dichas solicitudes que indique el Instructivo Técnico.

Articulo 3.- Reporte de la informacidn de las solicitudes
y ejecucion de bajas y migraciones

La empresa operadora debe reportar a través del Sistema
de seguimiento, monitoreo y fiscalizacién del OSIPTEL la
informacion de las bajas y migraciones solicitadas por sus
abonados o ejecutadas por la empresa operadora, en la
forma y detalle establecido en el Instructivo Técnico que,
para tal efecto, apruebe el OSIPTEL.

Dicha informacioén segln corresponda, contiene:

a) Los datos del abonado del servicio,

b) El codigo de pedido, el canal de presentacion de la
solicitud, la fecha de solicitud,

c) El tipo de servicio, nUmero o codigo de servicio, la
modalidad de contrato (prepago, postpago o control), el
tipo de contrato (plazo forzoso o indeterminado), el plan
contratado (origen y/o destino, segun corresponda),

d) El tipo de solicitud: baja y migracion,

e) La fecha programada para la baja y migracion,

f) Lafecha de ejecucion de la baja y la migracién,

g) El motivo de las solicitudes y ejecucién de la baja: a
solicitud del abonado sin expresibn de causa,
portabilidad numérica; falta de recarga; falta de pago;
fallecimiento del abonado; insolvencia o extincion de la
persona juridica; problemas de calidad de servicio; por
aplicacion de tarifas distintas a las contratadas; por
eliminacion de la sefal de programacion del servicio de
televisibn de paga; falta de instalacién, activacion y/o
traslado; por no acreditacibn de mecanismo de
contratacion; uso indebido; y uso prohibido.

h) El motivo de las solicitudes y ejecucion de la migracion:
a solicitud del abonado, desistimiento de la migracion y
habilitacion del tope de consumo.
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Comentarios recibidos Posicién del OSIPTEL

TELEFONICA DEL PERU S.AA. Conforme se menciond previamente, el OSIPTEL requiere
informacion de todas las bajas solicitadas por los usuarios y
Sobre el particular, cabe resaltar, como se comentd en el punto anterior, que este | todas las bajas ejecutadas por las empresas operadoras de
sistema debe incluir Gnicamente la informacion de bajas y migraciones a solicitud | forma unilateral, a fin de determinar, aquellas que por algin
del cliente. motivo no han sido atendidas como corresponde o que se
han ejecutado de forma indebida.

Asimismo, precisamos que a la fecha no contamos con la informacién técnica que
permita realizar el andlisis adecuado de la viabilidad de la extraccién solicitada por | En ese sentido, en una primera etapa las empresas
su Despacho, toda vez que la misma sera desarrollada por un Instructivo Técnico. | operadoras reportaran la informacion correspondiente a las
Es necesario considerar que, la informacion debe acotarse a los campos al minimo | bajas y migraciones solicitadas por sus abonados; y en una
necesario, mientras mayor sea la dificultad y complejidad de los campos a extraer, | segunda etapa, todas las bajas y migraciones solicitadas y
existe riesgo que no se cuente con la informacién sobre la totalidad de la | ejecutadas, incluidas aquellas por decision unilateral de la
informacién solicitada, o sea necesario realizar procesos mas complejos de | empresa operadora.

extraccion.
Por tanto, en la primera etapa solo se reportaran las bajas
cuyo motivo es: “a solicitud del abonado sin expresion de
causa”.

En la segunda etapa se reportaran las bajas por todos los
motivos indicados en la norma: a solicitud del abonado sin
expresion de causa; portabilidad numérica; falta de recarga,;
falta de pago; fallecimiento del abonado; insolvencia o
extincion de la persona juridica; problemas de calidad de
servicio (para contratos a plazo forzoso); por aplicacion de
tarifas distintas a las contratadas (para contratos a plazo
forzoso); por eliminacion de la sefial de programacién del
servicio de television de paga (para contratos a plazo
forzoso); falta de instalacion, activacion y/o traslado; por no
acreditacion de mecanismo de contratacion; uso indebido; y
uso prohibido.

Del mismo modo, en una primera etapa se reportaran las
migraciones por motivo: “a solicitud del abonado” y en una
segunda etapa por todos los motivos indicados en la norma:
a solicitud del abonado, desistimiento de la migracion y
habilitacion del tope de consumo.
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ENTEL

En relacion con el presente articulo, queremos iniciar manifestando que nos
genera preocupacion que todos los campos sefialados para la creacion del reporte
se establezcan como informacién obligatoria y minima.

Sobre el particular, es necesario tener en consideracion que no toda la informacion
solicitada en el presente articulo bajo comentario la tenemos configurada para
extraccién masiva, es decir, en base al principio de predictibilidad y las normas
emitidas en su momento generamos los procesos, requerimientos en nuestros
sistemas comerciales; por lo que esta nueva obligacion normativa relacionada al
envio de informacién involucra cambios importantes a nivel de nuestros sistemas
comerciales, en los cuales tendriamos que efectuar una integracion por canales,
por sistemas, plataformas, entre otros, para poder contar con todos los campos de
manera automatica e incluso generar nuevos campos no contemplados
anteriormente,.

En esa linea, resulta complicado poder hacer un andlisis correcto del referido
reporte, sin tener publicado el Instructivo Técnico que sefiala la resoluciéon, dado
que no podemos tener visibilidad de la propuesta de formatos, campos, horarios,
periodicidad o el procedimiento aplicable, por lo que es necesario que se presente
el Instructivo Técnico a efectos de conocer con exactitud el requerimiento
normativo y nos permita remitir comentarios respecto a éste.

Asi, el presente articulo no es suficiente para que las empresas operadoras tengan
conocimiento completo del escenario regulatorio que esta aprobando el proyecto,
y si, efectivamente, se puede dar cumplimiento al mismo.

De esta manera, advertimos una transgresion al deber de transparencia con el
que deben actuar los Organismos Reguladores en el ejercicio de sus funciones;
en tanto, no se le esta brindando la oportunidad a las empresas operadoras de
participar en el proceso de la toma de decisiones del OSIPTEL de forma completa
e informada.

Debe sefialarse que la obligacion de los Organismos Reguladores de ejercer sus
funciones con transparencia esta dispuesta en el articulo | del Reglamento de la

Sobre el comentario es necesario mencionar que, los
derechos de los usuarios son de suma importancia y su
salvaguarda ha sido uno de los factores a considerar para el
impulso del Sistema de seguimiento, monitoreo vy
fiscalizaciébn de bajas y migraciones. Asi, corresponde
resaltar que a través del seguimiento cercano del OSIPTEL
a las solicitudes, asi como el monitoreo y fiscalizacién de
dichas gestiones, se busca que las empresas operadoras
incrementen sus niveles de diligencia y sus estandares de
atencion a los usuarios.

Es de considerar que, en el proyecto normativo, se hace
mencién de los campos que serian requeridos; asimismo,
mediante Resolucion N° 153-2021-GG/OSIPTEL de fecha
16 de mayo de 2021, publicada en la web del OSIPTEL se
aprobd la publicacién del proyecto de Instructivo Técnico
para comentarios de los interesados en observancia al
principio de transparencia aludido por la empresa.

Asimismo, corresponde precisar que el referido Instructivo
no constituye un cuerpo normativo; es decir, no incorpora
obligaciones, sino detalla aspectos técnicos,
procedimientos, metodologias que desarrolla el OSIPTEL;
en aras de una correcta implementacion y aplicacion de la
normativa emitida por el Consejo Directivo. No obstante,
este Organismo, respetuoso de los principios que rigen su
actuar, los publica con antelacion, a efectos de que los
interesados puedan remitir sus comentarios.

En virtud de ello, podemos afirmar que, en contradiccién a
lo sefialado por la empresa operadora, no existe una
vulneracion de principios y, mucho menos, normativa.

Ahora bien, con relacién a las consultas sobre los campos
gue debe contener el reporte se procede a detallar lo
siguiente:
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Ley N° 27332 — Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada
en los Servicios Publicos. Veamos.

“Articulo 1.- Transparencia en el ejercicio de las funciones de los
Organismos Reguladores

En el ejercicio de las funciones a que se refiere el Articulo 3 de la Ley Marco de
los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos, los
Organismos Reguladores velaran por la adecuada transparencia en el desarrollo
de sus funciones, estableciendo mecanismos que permitan (i) el acceso de los
ciudadanos a la informacién administrada o producida por ellos; vy, (i) la
participacién de los ciudadanos en el proceso de toma de decisiones y en la
evaluacion del desempefio de dichos organismos. Para este efecto, los
Organismos Reguladores se sujetan a las disposiciones sobre transparencia y
procedimientos de consulta publica establecidas en las leyes y reglamentos de
transparencia y fijacion tarifaria, en sus respectivos reglamentos generales y en
las normas complementarias emitidas por cada Organismo Regulador.”
(Subrayado propio)

A mayor abundamiento, corresponde traer a colacion lo dispuesto en el
“Reglamento que establece disposiciones relativas a la publicidad, publicacion de
Proyectos Normativos y difusién de Normas Legales de Caracter General”,
aprobado por Decreto Supremo N° 001-2009-JUS. En dicha norma se materializa
la obligacion que tienen las entidades publicas de publicar los proyectos de norma
a fin de que las personas interesadas formulen comentarios sobre todas las
medidas propuestas:

“Articulo 14.- Difusién de los proyectos de normas legales de caracter
general

1.-Sin perjuicio de lo establecido en el articulo 2, las entidades publicas dispondran
la publicacion de los proyectos de normas de caracter general que sean de su
competencia en el Diario Oficial El Peruano, en sus Portales Electrénicos o
mediante cualquier otro medio, en un plazo no menor de treinta (30) dias antes de
la fecha prevista para su entrada en vigencia, salvo casos excepcionales. Dichas
entidades permitiran que las personas interesadas formulen comentarios sobre las
medidas propuestas.

Respecto del comentario referido al tipo de contrato,
se esta precisando que comprende el contrato a
plazo forzoso o indeterminado.

Con relacion a los motivos de baja se esta
precisando que comprende la baja por no
acreditacion del mecanismo de contratacion, lo cual
incluye, entre otros, las bajas por reclamos de
portabilidad no consentida o contratacion no
solicitada, conforme a lo dispuesto en el articulo
121-A. del TUO de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos.

Sobre los canales de atencién de las bajas, se esta
incluyendo el canal presencial, telefénico, aplicativo
web, aplicativo moévil, WhatsApp y otros. Cabe
indicar que se requiere diferenciar los canales para
poder identificar las fallas que se puedan presentar
respecto de alguno en particular y adoptar las
acciones correctivas dirigidas al mismo.

La fecha de ejecucion se refiere a la fecha efectiva
de la baja. Asi, en la fecha que se presenta la
solicitud de baja, la empresa reportara la fecha
programada para la baja. En el plazo que
corresponda, la empresa reportard respecto de
dicha solicitud, la fecha de ejecucion de la baja, esto
es, la fecha efectiva en la cual el servicio no se
encuentra activo y es dado de baja en los sistemas
comerciales de la empresa operadora.

El detalle de los formatos se establece en el
Instructivo Técnico, el cual fue publicado para
comentarios conforme se indicé previamente. Sin
perjuicio de ello, efectivamente, las empresas
operadoras deberan reportar las solicitudes y su
ejecucion, para lo cual deberan remitir los reportes
que indique el Instructivo Técnico. Con relacion al
comentario referido al plazo de ejecucién de la
migracion, es de precisar que previamente se ha
acotado el alcance de la presente norma,
excluyendo a aquellos abonados con la condicién de
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2.- La publicacion de los proyectos de normas de caracter general deben incluir;
2.1. Referencia a la entidad publica bajo la cual se propone el proyecto de
norma;

2.2. El documento que contiene el proyecto de norma vy la exposicién de motivos,
asi como una descripcion de los temas que involucra

(..)

Asi, podemos ver que es imperativo que la administracion brinde la oportunidad a
los administrados de emitir comentarios sobre las medidas que se pretenden
proponer. Esto no se ha cumplido del todo en el presente caso, pues como hemos
expuesto, el Instructivo Técnico no ha sido elaborado en conjunto al Proyecto, por
lo que no conocemos ni podemos pronunciarnos respecto a la forma y detalle de
dar cumplimiento a las obligaciones creadas por el Proyecto.

Cabe resaltar que no publicar el Proyecto de forma completa a fin de que
tengamos conocimiento de la totalidad de obligaciones a generarse en virtud a la
norma bajo comentario, transgrede a su vez el principio de transparencia que
sustenta la necesidad de prepublicar las normas.

Ello, pese a los multiples beneficios que se generan cuando se tutela
adecuadamente el citado principio. Al respecto, el Ministerio de Justicia se ha
pronunciado sefialando gue contar de forma previa con los propdsitos normativos
del Estado permite generar un proceso comunicativo gue redunda en una mejora
en los contenidos de la norma a proponerse:

“No obstante, como el propio Tribunal Constitucional ha sefialado “el principio de
transparencia no agota aqui sus contenidos, en la medida en que impone también
una serie de obligaciones para los entes publicos no solo con relacion a la
informacién, sino en la practica de la gestién publica en general [lo cual incluye el
proceso normativo o toma de decisiones]’.

Es por ello que, el mandato de publicacién de proyectos normativos del Poder
Ejecutivo es plenamente coherente con el principio de transparencia y la regla de
publicidad méaxima, en la medida que es acorde con todas las premisas
enunciadas y que son rasgos caracteristicos de un Estado Constitucional de
Derecho. En efecto, contar con informacién oficial y con la debida antelaciéon de
los propdésitos normativos que tiene el Estado permite maximizar esta denominada
cultura de la transparencia que ha sido asi denominada por el Tribunal

personas juridicas que cuentan con mas de 10
servicios contratados con un operador. Asimismo,
cabe recordar que el plazo de ejecucion de la
migracion ya se encuentra estipulado en el TUO de
las Condiciones de Uso.

Sobre el campo referido a “estado del servicio” se
acoge el comentario y se omite dicho campo.
Respecto del ultimo comentario, es de precisar que
en la normay el Instructivo Técnico se precisan con
claridad los campos requeridos.
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Constitucional, al poner en conocimiento cuales son las estrategias normativas
que asume el Estado para afrontar determinadas probleméticas. Este
conocimiento previo, debidamente informado sobre los planes del Estado en
materia regulatoria, permite a los particulares y la sociedad en general participar
del Estado en un permanente proceso comunicativo que permite nuevos aportes
gue redundan en la mejora de los contenidos inicialmente propuestos, cuando asi
corresponda.®

Sobre la base de lo expuesto, y mas alla de las transgresiones al deber de
transparencia contenido en la Ley Marco de los Organismos Reguladores y
en el deber de prepublicacion recogido en el Decreto Supremo N° 001-2009
JUS, solicitamos que se prepublique el Informativo Técnico y que el mismo sea
aprobado conjuntamente con la norma bajo comentario a fin de beneficiar la
calidad del marco regulatorio del sector.

Sin perjuicio de lo sefialado, tenemos consultas y/o precisiones adicionales sobre
los campos que debe contener el reporte:

- Respecto a “tipo de contrato”: Agradeceriamos nos puedan confirman qué
tipo de informacion se debe incluir en este campo, toda vez que, con la
informacion de “tipo de servicio” y “modalidad de contrato”, se puede
identificar claramente el servicio; por lo que, consideramos,
respetuosamente, que dicha informacién no agrega valor al reporte y se
deberia excluir.

- Respecto a los “motivos de baja”: Agradeceriamos nos puedan confirmar
si se deben incluir en el reporte las_bajas por fraude en la contratacion del
servicio, que pueden derivar de reclamos por contratacién no solicitada o
por reclamos por portabilidad no consentida o aguellos derivados del
articulo 121-A del TUO de las Condiciones de Uso.

- Respecto al campo “canal de atencion”: Solicitamos se englobe en
presencial, telefénico y remoto o digital.

- Respecto al campo “fecha de ejecucion de la baja y migracion”:
Solicitamos nos puedan indicar qué tipo de informacion se debe incluir en
este campo, dado que entendemos que el reporte incluye las solicitudes
de migracion y baja realizadas durante el dia y la fecha programada
para su ejecucion, teniendo en cuenta los plazos requlatorios. En ese

8 MINISTERIO DE JUSTICIA. “Guia sobre la calidad normativa y publicacion de proyectos normativos”. Afio: 2016. Pag. 22.
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sentido, solicitamos puedan explicar con mayor detalle este campo (con
ejemplos).

En linea con el punto anterior, agradeceria nos puedan confirmar cuantos
formatos se deben ingresar por dia, es decir, se deben ingresar dos (2)
formatos con las solicitudes de migracion y de baja por dia y; ademas,
¢éotro formato con la fecha de ejecucién de dichas solicitudes? En todo
caso, sugerimos mejorar la redaccion del articulo bajo comentario, a fin de
que quede claro cuales son las obligaciones especificas por parte de las
empresas operadoras.

Por otro lado, respecto al campo “fecha de ejecucion” de las migraciones
de plan tarifario, entendemos que se deben considerar solo las érdenes
cerradas por la empresa operadora, y la cual puede variar entre la fecha
programada y la fecha de ejecucién. Esto, especialmente para los
escenarios que se presentan en los servicios fijo y en los clientes del
sector_empresarial, dado que la orden de una solicitud de migracién, por
ejemplo, puede implicar la realizacién de una nueva instalacién, un cambio
de equipo o medio acceso (inalambrico, fibra Optica) y estas acciones
demandan trabajos en el local del cliente que muchas veces no esta sujeto
a la empresa operadora sino a la disponibilidad del cliente (se requieren
de permisos