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DE : Humberto Sheput
Gerente de Proteccion y Servicio al Usuario

ASUNTO : Opinidén sobre el Proyecto de Ley N° 683/2011-CR,
que propone la lLey que prohibe el cobro de
comisiones al consumidor o usuario por el pago de
los servicios de saneamiento, -electricidad vy

.~ telecomunicaciones

REF. : Oficio N° 0489.04.06.
FECHA : Lima, 08 de febrero de 2012.

Mediante el presente, damos atencion al documento de la referencia, mediante el
cual la Comision de Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios
Publicos solicita al OSIPTEL emitir opinién sobre el Proyecto de Ley N° 683/201 1-CR, que
propone la Ley que prohibe el cobro de comisiones al consumidor o usuario por el pago de
los servicios de saneamiento, electricidad y telecomunicaciones.

El Proyecto de Ley bajo comentario tiene por objeto prohibir el cobro de comisiones
al consumidor o usuario cuando éste realiza el pago de sus servicios plblicos de
saneamiento, electricidad y telecomunicaciones. Para ello, se plantea que cuando las
empresas proveedoras de estos servicios contraten con terceros para recibir o recaudar
dichos pagos, les corresponde asumir los costos o comisiones en dichos contratos o
convenios.

En lo que atafie a los servicios publicos de telecomunicaciones, es importante indicar
que actualmente no se ha establecido obligacién a cargo de las empresas operadoras
respecto al nimero de centros de pago que deben poner a disposicion de sus abonados a
fin de facilitar la cancelacién de sus respectivos recibos. En ese sentido, las referidas
émpresas ponen a disposicidn de sus usuarios diversas opciones a efectos que éstos
realicen sus pagos, pudiendo recaudar dichos pagos a través de locales de la propia
empresa operadora, asi como a través de terceros.

Sin embargo, como se ha sefialado en la exposicion de motivos del proyecto bajo
comentario, en algunos casos en los que las empresas operadoras recaudan el pago por la
prestacién de sus servicios a través de terceros, se cobra al usuario una comisién adicional
al pago de su recibo. En estos casos, el tercero traslada al usuario el pago por la comisién
del servicio de recaudacion prestado a las empresas operadoras, ef cual deberia ser
asumido por estas, toda vez que, como hemos sefialado anteriormente, son las empresas
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operadoras las que requieren poner a disposicion de sus usuarios los mecanismos para
recaudar el pago por la prestacion de sus servicios, siendo que ello no deberia implicar un
pago adicional por parte de sus usuarios.

En ese sentido, siendo que el Proyecto de Ley plantea disposiciones en beneficio de
los usuarios de los servicios publicos de saneamiento, energia eléctrica y
telecomunicaciones, esta Gerencia considera importante la aprobacion del Proyecto de Ley
bajo comentario.

Sin ofro particular, quedo de usted.

Alentamente,
HUMBERTO SHEPUT »
GERENTE DE PROTECCION Y

SERVICIO AL USUARIO
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Guillermo Thornberry Villardn L Al
Presidente del Consejo Directivo e
Organismo Supervisor de la Inversion )

Privada en Telecomunicaciones - OSIPTEL
Presente.-

De mi Consideracién:

Es grato expresarle mi cordial saludo y manifestarle que la Comisién de
Defensa del Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos
tiene en estudio el Proyecto de Ley N° 683/2011-CR, Ley de prohibe el cobro
de comisiones al consumidor o usuario por el pago de los servicios de
saneamiento, electricidad y telecomunicaciones.

Esta Comisién estima pertinente poder contar con la opinion de su
representada y, teniendo previsto el estudio de la mencionada iniciativa
legislativa, esperamos su pronta respuesta.

Aprovecho la oportunidad para expresarle las muestras de mi especial
consideracion y estima personal.

Atentamente,

o Zegarra

Comisidn de Deferisa del Consumidor y
Organismos Reguladores de los Servicios Piiblicos
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Portavoz Titular
Grupo Parlamentario Freiimorisa

El Congresista de la Republica que suscribe, PEDRC C. SPADARC PHILIPPS, en el
gjercicio de! derecho de iniciativa que le confiere el articulo 107° de la Constitugion
Politica de! Perd, y conforme a lo establecido en el articulo 767 del Feglaménto del

Congresc de la Republica, propone, por intermedic del Grupo Parlamentario
Fujimarista, el siguiente:

COHGRESD DF LA DEPUBIICA L
LREADE THSIOF DOCHUERTARID

PROYECTO DE LEY :
04 ENE 2012 }

Et Congreso de la Republica ha dado la Ley siguients:

LEY QUE PROHIBE EL COBRO DE COMISIONES AL CONSUMIDOR O USUARIO
POR EL PAGO DE LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTO, ELECTRICIDAD Y
T4 TELECOMUNICACIONES

LR .
Articuto 12 OBJETO DE LA LEY

Ouedal'prohibidc el cobro de comisiones al consumidor o usuario cuando realiza pagos
de los servicios publicos de saneamiento, electricidad y telecomunicaciones.

Cuando las empresas proveedoras de estos servicios contraten con terceros para
recibir o recaudar estos pagos, asumirdn los costos o comisiones establecidos en

dichos contratos o convenios.
Articulo 22 VIGENCIA DE LA LEY

La presente Ley enirara en vigencia a los treinta (30) dias siguientes a su publicacion.

Lima, 28 de diciembre de 2011.
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EXPOSICION DE MOTIVOS

1.- Rescate de conjunio de Proyectos que no fueron aprobados en ei

guinquenio legisiativo 2001 — 2008.

La regulacion para prohibir el traslado al usuario de los servicios de agua, luz, teléfono,
internet y cable de los costos de recaudacion por cobranza, fue puesta a debate en &}
quinguenio legislativo 2001-2006, a partir de los Proyectos de Ley N° 7674/2002-CR,
8497/2003-CR, 8871/2003-CR y 8311/2033-CR.

E! 14 de abril de 2004, la Comision de Defensa del Consumidor y Crganismos
Reguladores de los Servicios Publicos del Congreso de la Replblica aprobd un
dictamen favorable sustitutorio.

El 21 de julio de 2004, fue puesto en la orden del dia de la Comisién Permanente del
Congreso, siendo aprobado.

Sin embargo, el 16 de agosio de 2004, fue observado por el ejecutivo, siendo
decretado nuevamente a la Comisién de Defensa del Consumidor y Qrganismos
Reguladores de los Servicios Plblicos, la cual emite un dictamen favorable con texto
sustitutorio con fecha 16 de setiembre de 2004.

Sin embargo, con fecha 10 de marzo de 2005, se pone en la orden del dia del pleno,
siendo archivado por no alcanzar los votos suficientes.

Que, revisados los dictdmenes evacuados por la Comisién de Defensa del
Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicics Publicos, estos pretendian
hacer cumpiir el principlc constitucional establecido en e articulo 65° de la
Constitucion Politica del Estado, mediante el cual se establece Ia obligacion del Estado
de defender el interés de los consumidores y usuarios. Actuaimente también estaria
acorde con ia linea sefialada por el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
buscando impedir ios atropelios y abusos cometidos por parie de las empresas
prestadoras de servicios publicos en perjuicio del mismo, por lo cual consideramos
necesario rescatar el dictamen favorable sustitutorio de la Comisidn de Defensa del
Censumidor y Organismos Reguladores de los Servicios Piblicos del Congreso de la
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Republica, a través de este proyecto de iey para su trdmite y aprobacidn en esta
legisiatura.

2.- Andlisis de las propuestas legislativas.-

De acuerdo a las cifras presentadas por el Insiituto Nacional de Estadistica e
informatica-INEl, que en junio del presente afio (2012) la poblacion peruana alcanzara
los 29 millones 797 mil 694 habitantes.

En el transcurso de los dlimos 60 afios, la poblacion urbana ha sufrido un
impresionante incremento, fendmeno sccial que inevitablemente ha conducido a una
mayor demanda de servicios piblicos. En ef caso de los servicios de saneamiento,
conforme se desprende de la infermacién comercial, operacional vy financiera de las
entidades prestadoras, !a pobiacién urbana dentro de st ambito de operaciones y
numere de conexiones de agua potable ha aumentado. Asi por ejemplo en e caso de
la empresa SEDAPAL, la poblacidn urbana asf como las conexiones de agua potable
se han incrementado exponencialmente. L.a Gerencia de Estudios Economicos del
INDECCP] informé a La Comisién que en el caso de la ciudad de Lima, fa empresa de
agua potable cuenta con 17 agencias y centro de servicios. En dicha oportunidad ta
Comisién llego a fa siguiente conclusién aritmética; en el caso de esta empresa la
relacién entre agencias y nimeros de conexiones es de 1 a 77.838, la cual
actualmente se debe haber distanciade alin mds, conforme a las estadisticas
actualizadas.

Conexiones de agua potable (NUmero)

2131592
002678

3006477848

2891374

27903492
26815386

2000 2007 2008 2009

Fuente: SUNASS 2011
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NUMERO DE AGENCIAS DE EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS EN LIMA
LuZ TELEFONIA AGUA
LUZ DEL SUR EDELNOR
12 13 14 17

Elaboracion: INDECOP] PARA LA COMISION, Afo 2004,

En el caso de! servicio publico de electricidad, tambien se verificd que existe una
tendencia a incrementar la coberfura del servicio. Conforme se aprecid de las
estadisticas proporcionadas por el OSINERG a la Comisidn, entre el afic 1885 al 2002,
el nimero de clientes regulados crecid de 1,439,451 a 3,534.799 (es decir, en mas de
2 millones). Durante &l afio 2002, la mayor proporcion de clientes por departamento se
encuentra en Lima (41.7%), Areguipa {6.2%) y La Libertad (5.6%).

En esa oportunidad se determind que distribucidn de ciientes por empresa era Ja
siguiente: EDEENOR contaba con un total de 876,035 clientes, mientras que Luz del
Sur con 689,047 clientes de la misma categoria. Tomando como referencia el nimero
de agencias que tenia instalado EDELNCR y Luz del Sur y el nimero de sus clientes
regutados durante ese afio, se pudo determinar que existia una relacién de una
agencia por cada 67,387.3 clientes en el caso de EDELNOR y de una agencia por
cada 57,420.58 clientes en el caso de Luz del Sur.

En el ambito de las telecomunicaciones la situacién no era y tampoco lo es
actualmente, sustancialmente distinta. La comisién determind, que en el caso de fa
telefonia fija el nimero de lineas instaladas durante el afio 1994 fue de 874,436,
legando a setiembre de!l afo 2003 a 2,188,816 lineas insialadas, de las cuales
2,162,391 han sido proporcicnadas por Telefdnica del Perd (MOVISTAR). En el area
de Lima y Callao hasta setiembre del afo 2004 se contaba con 1, 160,720 lineas
tetefdnicas, de las cuales apreximadamente 1, 134,285 perienecian a abonados de
Teleidnica del Pero (MOVISTAR), por o gue tomando como referencia el numero de
agencias y ceniros autorizados, existia una relacion de una agencia por cada 81,021
lineas instaladas, dicha situacion ha cambiado en perjuicic de los consumidores,
puesto que el numero de abonados de las empresas de telefonia ha aumentado, sin
embargo los puntos de atencién y cobro ne.




Cuadro N® 1: Niimero de lineas
por empresas
(2005 - 2006)

2005 2006
Empresas Lineas | Lineasen| Lineas |Llineasen
instaladas | Servicio | instaladas | Servicio

Telefonica del Perd 2,508,788 2156638 | 2645895 2294900
Telmey 55,052 17436 80,416 21918
Telefénica Moviles 71,828 71828 71,881 71,981
Americate] 5,200 3,776 6,160 4,798
Impsat 855 850 3,622 3622
Milticom 0 0 84 55
Gilat To Home 434 393 690 646
Infoduclos 0 0 2,593 2,583

Total Percr 2643758 2,250,821 2,811,441 2,400,512

Fuente: OSIPTEL ANO 2006

Finalmente, como se puede apreciar de los cuadros siguientes, los usuarios de los
servicios de telefonia movil, television por cable y de internet se han incrementado de
forma considerable en los dltimos 10 afios. Asimismo, se puede apreciar gue el mas
importante proveedor de estos servicios es Telefénica det Pert (ahora MOVISTAR) y
que la mayor concentracion de clientes se encuentra en el departamento de Lima, por
lo que es evidente que esta empresa utiliza tos mismos establecimientos para el cobro

de estos servicios, lo que conileva una sobre carga atin mayor para la atencién de
clientes.
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Grafico N° 6: Numero de Lineas y Penetracion

de Servicios Méviles (1994 - 2006)
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Fuente: Empresas Operadoras.
Elaboracién: Gerencia de Politicas Regulatorias — OSIPTEL.

Grafico N° 9: Evolucion de la participacion de
mercado por empresas - (2001 - 2006)
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Respecto al Internet, Ia demanda por este servicio, en general, ha venido creciendo,
en los Ullimos anos, a una tasa relativamente constante. En el afio 2006 crecié en
23% y en el afio 2005 crecid en 24%. Tales incrementos son explicados
fundamentaimente por el acceso desde nuevas tecnologias, en particular por el
acceso via ADSL y WAP,

Cuadro N° 5: Participacion en el mercado de
Internet de las principales empresas, segin
modalidad de acceso

Modalidad de acceso Empresas Participacion
ADSL Telafonica del Peru 95.99%
Accesos Vi WAP Nextel 66.50%

Teleldnica Moviles 33.50%
Accesos Conmutados Telefonica del Peru 73.10%
Qnet 8.60%
Americatel 7.70%
GCable Modem Teletonica Multimedia 66.80%
Star Giobal 31.70%

Acessos porlineas dedicadas
Alambricas Telefonica del Peru 38.40%
Telmex 31.10%
inalambricas Miflicom 35.60%
Gllat io Home 35%

Fuente: Empresas Operadoras.
Elaboracién: Gerencia de Politicas Regulatorias ~ OSIPTEL.

3.- Sobre los establecimientos para atencién al cliente.-

De las cifras presentadas se puede observar que ia poblacién que tiene acceso a los
servicios publico ha aumentado en forma muy considerable, existiendo una
desproporcion en el departamento de Lima (donde se encuentra concentrada la mayor
pablacién y usuarios de los servicios ptiblicos) entre el numero de agencias de
atencién al cliente y el ndmero de usuarios que deberian ser atendidos en as mismas,
sin costos adicionales o sin requerir el pago de comisiones. El escaso niimero de
centros de atencién al cliente, indudablemente, se debe a una falta de inversién por
parte de las empresas prestadoras a pesar de ser su obligacion brindar un servicio de
calidad, lo cual comprende fa habilitacién de locales para recibir el pago que realizan
los consumidores sin que ello signifigue una considerable pérdida de tiempo y
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recursos. Por tanto, si la coberlura para la atencién ai cliente es insuficiente respecto
at increrento de ta demanda de tales servicios, eflo se debe a la ineficiencia de las
empresas, por lo que las medidas correctivas que ellas adopten para suplirlas bajo
ninguna circunstancia debe significar mayores costos al consumidor.

Es evidente que la sociedad espera eficiencia de las empresas que brindan servicios
publicos; en ese sentido, es una obligacion de las empresas proveedoras instalar o
habilitar locates de atencion al consumidor donde, entre otras gestiones, pueda pagar
los respectivos recibos sin mayores costos en tiempo vy dinero. De otro lado, esta
obligacién es aun mas imperiosa, si atendiendo a las estadisticas que han sido
recogidas en et Dictamen y las que hemos actualizado para su revisién, ia poblacion ¥
la cobertura del servicio han sufrido importantes incrementos en los Gltimos afos, lo
cual no ha {enido su correlato en el niimero de oficinas de atencion al cliente.

4.- Respecto al cobtro de comisiones.-

Ante esta situacidn, las empresas concesionarias, en lugar de invertir en
infraestructura para tales fines, han decidido utilizar los locales de otras entidades
(como barncos y supermercados) a través de la celebracion de convenios, en virtud de
los cuales estos agentes cumplen una funcién recaudadora, lo cual permite un

considerable ahorro en adquisicion y mantenimiento de locales, remuneraciones y
pago de tributos.

Si bien es cierto que esta practica comercial, no es en sf misma cuestionable, pues
tiene por finalidad facilitar a los consumidores el pago de sus recibos (el articulo 1224°
def Cddigo Civil sefiala que el pago valide es aquel que se realiza af acreedor o al que
el designe), ellc es totalmente distinto cuando la entidad recaudadora se permite
cobrar a les consumidores comisiones por aceptar sus pagos. Sobre el particular, La
Comisién consider que esta modalidad es un servicio que brinda el recaudador a Ia
empresa concesionaria, pues colabora con el cumplimiento de sus obligaciones frente
a los consumidores, e! cual es recibir el pago del recibo. Consecuentemente, si la
empresa concesionaria requiere brindar un servicio mas eficiente, a través de otras
instituciones con el consiguiente ahorro de recursos, son ellas las que deben asumir o
internalizar los costos. De otro lado, en concordancia con las iniciativas legislativas, la
Comision considerd que efectivamente la relacion contractual empresa proveedor-
recaudador no puede afectar el interés econémico del consumidor; toda vez, que el
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articulo 1363° del Cddigo Civil establece que los contratos solo producen efectos
entre las partes que los otorgan, por lo que es la empresa concesionaria quien en todo
caso debe internalizar los gastos que irroguen dar £s0s servicios.

Respecto al tema objeto de analisis, es relevante traer a colacion el caso de los
servicios publicos de electricidad. De acuerdo con el articule 142° del Reglamento de
la Ley de Concesiones Eléctricas, los costos asociados al usuario, que se tomaran en
cuenia para el cdleuio del Valor Agregado de Distribucion son los costos unitarios de
facturacion que comprenden la lectura, el procesamiento y emisién de la misma, su
distribucion y la comisién de cobranza, considerando una gestion empresarial
eficiente. En consecuencia para el caso del servicio publico de electricidad, el pago de
comisiones por parte del wusuaric deviene en un doble gasto.

Asimismo, conforme a los cuadros que elabord la Gerencia de Estudios Econémicos
del INDECOPI, y que formaron parte integrante del Dictamen, se comprobd que
existen establecimientos como los del Banco de la Nacidn y de algunos
supermercados donde los consumidores pueden realizar el pago de los servicios sin
necesidad de pagar comisiones por los pagos realizados en ventanila. Como se
puede observar en el caso del Banco de la Nacién y de los supermercados, es factible
gue se brinde los servicios de recaudacion sin que ello implique un costo adicional
para el consumidor o de existir algin costo, en estos casos, las empresas
concesionarias han decidido asumirlo. Idéntica situacion se verifica en ¢l caso de los
clientes de aigunas entidades bancarias, por o que no existe ninguna razon objetiva
para gue el concesionasio no decida generalizar este mismo tratamiento a todos los
consumidores.

5- De las observaciones realizadas por el poder ejecutivo al texto

sustitutorio aprobade por la comisién.-

Como ya hemos sefialado, la Autdgrafa de Ley fue observada por el Poder Ejecutivo,
por tas siguientes razones:

» El pago de los servicios publicos a través de entidades financieras u otras
diferentes a la entidad prestadora del servicio facilita el pago y evita a los
usuarios el tener que realizar largas celas, para lo cual se celebra un convenio
entre dichas entidades, el que contempla el cobro de una comisidn, que cubre
los costos administrativos de tal servicio.
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Asimismo, mediante Carta N°® 1381-2003-G, ta Gerencia General de SEDAPAL
informa a fa SUNASS que “efectia un pago de comisiones a las entidades indicadas
en ia refacién adjunta las cuales no se trasladan a nuestros clientes ya que se traia de
entidades que cuentan con contratos con SEDAPAL para fa recaudacion de nuestros
recibos”, Confirmando este temperamento, esté el Informe N* 012-2004-SUNASS/060
emitido por la Gerencla de Asesoria Juridica de SUNASS que sefala en su
ceonclusion: ™ (...} lo realmente relevante es que existan a disposicion de los usuarios
facilidades para realizar el pago de! servicio libre de comisiones de cobranza.

De igual modo, mediante Oficio N2 281-2003-OSINERG-PRES se indica: “Como
guiera que en la tarifa eléctrica ya se encuentra reconocida a favor del concesionario
el costo de s/. 0.31 céntimos de nuevo soi por mes por la cobranza de los recibos,
consideramos gue en todo caso, si el concesionario determina con alguna entidad
bancaria realizar la prestacion del servicio de cobranza de los recibos a través de las
oficinas, los montos que se pretendan cobrar por dichos servicios deberdn ser
asumides por tal concesionario.

Si el Banco de la Nacidn y los supermercados no cobran ninguna comisién por recibir
los pagos de facturas por encargoe no hay razén objetiva ni iécnica para gue los
bancos no hagan lo mismo. Si SEDAPAL paga los costos por tercerizar el servicio de
recepcion de pages, no hay razén para que los otros concesionarios no paguen
también el costo de un servicio que estan coniratando, es decir que asuman el costo
de la tercerizacion o que acuerden los contratos de encargo solo con intermediarios
que acepten no cobrar comisiones a los usuarios. Sobre el costo mismo de fa comision
cabe hacer notar que llama fa atencién que los bances cobren s/, 1.50 6 s/, 2.00,
mientras gue en el caso de las eléctricas esta comision de cobre {incluida en su tarifa)
es de solo s/. 0.31.

C) Ponet nuevas opciones de eleccidn libre a disposicién de los usuarios por
parte de las concesionarias para que puedan realizar sus pagos no puede
irmpllcar que los usuarios tengan que “pagar para poder pagar sus facturas”,

£n efecto, la puesta a disposicién de nuevas opciocnes de pago {como por ejemplo
pagar en ventanilia), por mas que sean de libre eleccion no pueden ser gravosas para
el consumidor, porque por definicion se supone gue son faciidades en beneficio del
mismo que suplen la falta de infraestructura del concesionario para atender esos
servicios por sl mismos.
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D) Los concesionarios deben tener suficiente infraestructura propia para recibir
los pagos de servicios de todos sus clientes, o en su defecto, mejorar sus

sistemas de cobro o ampliar sus horarios,

Considerando el nimero de usuarios de las empresas prestadoras de servicios
pdblicos y et numero de agencias que estas tienen, tenemos que existe una agencia
para mas de 57 mil personas en Luz del Sur, una para mas de 87 mil en EDELNOR ¥
una para mas de 80 mil en el caso de Telefénica. Estos volimenes de usuarios, al
parecer, son razonablemente atendidos por las concesionarias a juzgar por la carta de
ADEPSEP ya citada, en la que se dice que solo un numero bajo de clientes usan las
ventaniila. Por tanto, solo una pequefia inversion adicional en infraestructura bastaria
para que esias empresas no iercericen sus servicios de cobro, o en su defecto, sin
realizar nuevas inversiones implementen sistemas mas eficientes de cobro o amplien
sus horarios de atencion

E} De eiiminarse las comisiones que cobran los bances, no se perjudicaria a los
consumidores.

De acuerdo a la carta de ADEPSEP de 29.09.03, dirigida a la comision, si solo un
pequefio nimero de clientes usa las ventanillas para estos pagos, se dejaria sin esta
opcién a un universo marginai de consumidores cuyo niimero tenderd a descender
aun mas en la medida que las concesicnarias publiciten aun mas las opciones sin
costo (pago por cajero automatico, por Internet, por supermercados, por red de
farmacias, etc.). Ahora bien, no se entiende como los bancos insisten en ef cobro de
esta comision y no internalizar este costo cuando el Banco de ia Nacion si lo ha
hecho, lo mismo gue fos supermercados.

EFECTO DE LA VIGENCIA DE LA NORMA SOBRE LA LEGISLACION NACIONAL

La norma propuesta es innovativa, pues no tiene antecedente tegal alguno. Se liena un
vacio fegislativo.
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ANALISIS COSTO - BENEFICIO

Esta iniciativa legistativa no generaré gasto alguno al Estado. Por el contrario significa
un beneficio para millones de peruanos, cautelando sus derechos como consumidores.

Lima, 28 de diciembre de 2011,

Wt

PEDRO C. SPADARO PHIL
Congresista de la Re
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