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1. OBIETIVO

El presente informe tiene como objetivo evaluar la pertinencia de efectuar cambios normativos en
el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones
(en adelante, TUO de Condiciones de Uso) con la finalidad de atender la problematica relacionada
a los problemas de asimetria de informacién que perjudica a los usuarios y abonados de los servicios

publicos de telecomunicaciones.

La legitimidad de la intervencién regulatoria, se basa en que la industria ya se encuentra en una
etapa de madurez que permite superar el objetivo expansionista, y enfocarse ahora en que el
servicio que experimente el abonado sea el idéneo, por lo que se estdn haciendo esfuerzos para

impulsar la calidad, mejorar los procesos, y empoderar al usuarios.

Tal es asi que dentro de la misién del OSIPTEL se incluye, entre otros objetivos, el empoderamiento
del usuario de manera continua, eficiente y oportuna; y para lograrlo es necesario velar por que
estos se encuentren cada vez mas y mejor informados, lo cual les permitird ex-ante elegir los
servicios que se ajustan de mejor manera a sus necesidades y tener la capacidad para proceder
cuando alguno de los servicios elegidos no cumpla sus expectativas.

2. DECLARACION DE CALIDAD REGULATORIA

En aplicacién de lo dispuesto por la Resolucion N° 069-2018-CD/OSIPTEL, se declara que el presente
informe que sustenta la Norma que modifica el TUO de Condiciones de Uso, cumple con los
Lineamientos de Calidad Regulatoria del OSIPTEL

3. DEFINICION DEL PROBLEMA

3.1. Planteamiento y Evidencia del Problema

La teoria econdmica reconoce la existencia de asimetria de informacién en mercados como el de
telecomunicaciones, en el cual existe diversidad de servicios ofertados y una rapida evolucién de las
condiciones tecnoldgicas y de mercado. Por ello, en el caso de los usuarios, es dificil que logren
acceder a toda la informacion relevante para tomar decisiones éptimas; e incluso, cuando pudiesen

disponer de amplia informacion, suele existir cierta inercia por mantener el status quo.

Un escenario de informacion perfecta seria uno en el que:
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i Antes de tomar la decision de contratar un servicio, el usuario conozca al detalle sus

necesidades y a la vez toda la oferta de planes y servicios disponibles, de modo que pueda
comparar los atributos de los mismos y elegir el que mds le conviene (informacidn ex-ante).
i. Al momento de contratar el servicio, el usuario revise y entienda cada una de las clausulas de

su contrato, y conozca la normativa adicional que regula sus obligaciones y derechos, las
cuales no necesariamente estan recogidas al detalle en el contrato {informacion durante);

iil. Luego de contratar el servicio, el abonado tenga pleno conocimiento sobre todos los
procedimientos que puede realizar, tales como migraciones, portaciones, cambios de
titularidad, bajas, altas nuevas, entre otras {informacién ex-post).

La falta de informacién en alguno de estos momentos sumado a sesgos cognitivos (inercia, falta de
interés para informarse) deriva en que incluso en una situacién de alta intensidad competitiva, el
usuario y/o abonado no puedan beneficiarse efectivamente de esta; y por tanto, que la satisfaccion

del consumo de los servicios publicos de telecomunicaciones no sea la esperada.

La evidencia que se detallard mas adelante muestra que en el mercado peruano de servicios publicos
de telecomunicaciones, existe un alto grado de desconocimiento por parte de los usuarios y/o
abonados, en cada una de las instancias antes descritas (desconocimiento ex-ante, durante y ex-
post).

1. Desconocimiento sobre la oferta disponible (desconocimiento ex—ante)

La teoria econémica reconoce que existe per se un sesgo conductual en los abonados que los hace
quedarse an su mismo plan, y que esto es ajeno a los costos de cambio tradicionales, pues incluso
con la posibilidad de portarse de operador o migrarse de plan, contindan en situaciones sub-

optimas.

Grubb (2015) sefiala que en mercados como este donde existe gran complejidad en la informacidn,
deriva en una eleccion sub-optima, pues a los usuarios les resulta dificil realizar comparaciones, aun
teniendo a disposicién todas las alternativas. Asi, estos pueden elegir incluso planes abiertamente

dominados (Bhargava et al. 2005).

Esta rigidez en el comportamiento ya ha sido evidenciada antes por el OSIPTEL. Asi, en el informe
N° 157-GPRC/2018, Informe de declaracién de calidad regulatoria de! Proyecto de Resolucion que
modifica el Reglamento General de Tarifas, ya se reconocia esta inercia mostrando que existe un

gran porcentaje de usuarios que se mantiene suscritos a planes dominados. En el cuadro N° 1, se
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evidencia que la inercia de los abonados incluso puede llegar a ser mayoritaria. Asi, el 71% de los
planes de Telefdnica del Peri 5.A.A. (en adelante, Telefénica) que contaban con usuarios, era

dominada en atributos por otro plan.

Cuadro N° 1: Comparacion de Planes Dominados en atributos (actualizado a junic 2018)

Servicios Empaguetados- ,‘;;

Servicios Mdviles

Planes Planes
Planes . Planes )
Analizados Dominados por Analizados Dominados por
naliz Atributos Atributos
- . 28 107
América Movil 78 (26%) 307 {35%)
I 118 769
Telefénica 340 (35%) 1086 (71%)
18
s | (42%) ; :
: 22
Viettel 68 (35%) - =

Fuente: Informacion del SIRT. Elaboracion GPRC-OSIPTEL.

Es decir, el usuario afronta per se costos excesivos al comparar planes tarifarios {i{ohler, 2013), pues
las empresas cuentan con un exceso de opciones. El sesgo conductual se hace mas agudo porque
las empresas no ponen a disposicién de los usuarios en todos sus canales, todas las ofertas
disponibles. Entonces, el usuario finalmente decide solo entre unas cuantas opciones, las pocas que
le son ofrecidas mas notoriamente en el canal de venta al que acude.

Esta distarsion de informacién en los distintos canales ya ha sido evidenciada antes por el OSIPTEL.
Por un lado, en cuanto a la informacion publicada en la pagina web, se ha evidenciado ia omision de
informacion sobre planes tarifarios, condiciones y restricciones; asi, por ejemplo, este organismo
identifico en agosto de 2019 que la empresa Telefdnica no proporcionaba informacion accesible en
su pagina web sobre los planes {(monoproducto y duo) del servicio de Televisidn de Paga®.

Por otro lado, en cuanto a la informacién brindada por las empresas operadoras a través de sus
aplicativos, se identificé que mas de una ofrece la opcidén de migracién hacia un plan préximo pero
siempre el de mayor renta, induciendo parcialmente |a eleccién del consumidor, pues no se le brinda

informacidn sobre la totalidad de alternativas con las que cuenta el usuario (menor y mayor renta).

! Ver Memorando N*344-GPRC/2019 y Carta C. 01792-GSF/2019, recibida por telefénica el 23 de septiembre de 2019.
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Por ultimo, en cuanto a la informacién proporcionada a través de los canales telefénicos, se ha
tomado conocimiento de casos en los que los asesores tienden a desincentivar Ja migracion
haciendo slusion a la no dispanibilidad de planes alternativos a pesar de que estos se encuentran
ccmercializados en la pagina web de la misma empresa, o imposibilidades técnicas que no cuentan

con el sustento correspondiente,

Par lo expuesto, existe un claro problema con la informacidn a la que el usuario puede acceder ex-
anle, pues esta puede variar de forma importante entre canales, haciendo que su decisién dependa
del canal al que acude dicho usuario,

2. Desconpcimiento sobre los servicios que contrata {desconocimiento durante).

Ademas del problema de desconocimiento de las opciones ofertadas disponibles, que de por silleva
al usuario a elegir opciones sub—dptimas, existe desconocimiento de los abonados respecto al o los

servicios que contrata propiamente.

La Gerencia de Proteccion y Servicios al Usuario realizé un sondeo a nivel nacional en los Centros de
Atencidn del OSIPTEL? con el objetivo de medir la satisfaccion de los abonados respecto a los
contratos del servicio de telecomunicaciones méviles que firmaron. Este sondeo, en primer lugar,
evidencia que mas del 70% de los abonados afirman que no leyeron el contrato que firmaron,
principalmente porque lo consideraban demasiado extenso o complejo (56%) o porque
consideraron gue no era necesario (20%).

2 Sondeo realizado a 525 abonados entre 10 y 25 de Setiembre de 2019,
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Grdfico N° 1: Calificacion de los usuarios a los modelos de contrato que actualmente vienen
comercializando las empresas operadoras (aio 2019)
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Fuente: Sondeo realizado en Centros de Atencidn del OSIPTEL de 2019, Elaboracidn GPSU-OSIPTEL

Algunas de las razones para explicar este alto porcentaje de abonados que no conocen de forma

efectiva lo que dice en su contrato son el lenguaje, la heterogeneidad y la extension del contrato.

— Los contratos emplean un lenguaje juridico y técnico que resulta de dificil comprensién para

el abonado.

— La extension de los contratos, gue en algunos casos puede llegar a 10 péginas, hace que los

mismos ne puedan ser lefdos adecuadamente antes de la firma del mismo, ¢ en algunos casos

ni siquiera sean revisados. La heterogeneidad de los contratos implica un mayor esfuerzo en

tomar conocimiento de todos los contratos de los diferentes servicios a los cuales tiene

acceso.

Cuadro N° 2: Nimero de paginas de los contratos

N® de paginas del contrato + anexas _,

LT RN

Servicios mdviles Servicios fijos
América Mévil 05 péginas 08 paginas
Telefénica 07 p4ginas 07 paginas
Entel 03 péginasw— 07péginas
Viettel 10 paginas -

Fuente: Contratos de las empresas. Elaboracién GPSU-OSIPTEL.
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3. Desconocimiento sobre los derechos y obligaciones {(desconocimiento ex—post).

Al problema de usuarios que desconocen la oferta total de los servicios que podrian contratar,
¥ que por tanto, se convierten en abonados que hacen elecciones sub-6ptimas, y que ademas
no conocen los términos del contrato que firman, se suma el desconocimiento de sus derechos
y obligaciones.

Los resultados de la encuesta anual realizada en los afios 2018 y 2019 sobre el “Nivel de
satisfaccion del Usuario de Telecomunicaciones y Nivel de Conocimiento de los Derechos y
Obligaciones de los Usuarios de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones” muestran que

cerca de dos tercios de los encuestados® no conocen o conocen poco sobre sus derechos.

En dicha encuesta se realizan diez preguntas sobre aspectos bésicos respecto a los derechos que
tienen como usuarios y/o abonados de los servicios publicos de telecomunicaciones, es decir,
las preguntas abarcan temas que los usuarios y/o abonados deberian conocer como minimo
para ejercer de manera adecuada sus derechos. Estas preguntas evallan si los usuarios conocen:
las fuentes disponibles para informarse sobre todas las tarifas de los servicios que brindan las
empresas operadoras; los procedimientos (requisitos y derechos) cuando desean realizar un
reclamo o un procedimiento de migracién o portabilidad; y, los mecanismos para acceder a
informacién de interés para el abonado como nimero de lineas a su nombre, copia del contrato

escrito o de voz, estado de su equipo terminal, entre otros.

Como se observa en los siguientes graficos, tinicamente 39% de los encuestados en el afio 2018
v 40% en el afio 2019 contestaron acertadamente al menos 7 de las preguntas.

"La muestra de 13 Encuesia de Satisfaccion del Usuario del afio 2018 fue de 3,417 entrevistados a nivel nacional, y |a del
afio 2013 fue de 4,224 entrevistados a nivel nacional.
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Grdfico N° 2: Nivel de conocimiento de los usuarios acerca de sus principales derechos
{afio 2018)
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2018. Elaboracién GPSU-OSIPTEL

Grdfico N° 3: Nivel de conocimiento de los usuarios acerca de sus principales derechos

(afio 2019)
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Este desconocimiento sobre sus derechos y obligaciones también se ve reflejado en la cantidad
de consultas, reclamos y quejas que presentan los usuarios y/o abonados, los cuales evidencian
un aito grado de desconocimiento sobre los servicios adquiridos, sobre sus derechos y sobre sus

obligaciones y las consecuencias de incumplirlas.

Ejemplos de casos de desconocimiento sobre obligaciones son aquellos en los que los usuarios
reportan cobros nor reconexion de los servicios. Si el servicio ha sido en efecto cortado por falta
de pago, corresponde un cobro por reconexion; reclamos en estos casos demuestran que el
usuario no tiene clara la informacién sobre las penalidades por retraso en los pagos de sus
servicios. Qire ejemplo son los casos en los que los usuarios reportan que la empresa operadora
les estd cobrando una penalidad por terminar su contrato, la misma que se refiere al pago por
terminacién anticipada de un contrato asociado a la adquisicion de un equipo terminal que es
otorgado con descuento; o, los casos en los que los usuarios presentan reclamos por cobros
adicionales por el uso de Roaming Internacional, pues desconocen que usar sus servicios fuera
del territorio nacional implica cobros por Roaming. Estos casos mencionados como ejemplos
generan insatisfaccidn en los usuarios, la que se ve traducida en reclamos formales ¢ por medios

informales®.

Por otro laddo, el desconocimiento de los abonados respecto sus derechos lleva a que estos se
mantengan an situaciones sub-6ptimas, ya sea porque la eleccion efectuada no fue la adecuada
y esta no satisface sus necesidades; o porque la empresa operadora modifica las condiciones de
sy servicio y el usuario no encuentra beneficiosas estas nuevas condiciones. En ambos casos, los
reclamaos formales e informales efectuados por los usuarios muestran que, aun en caso deseen
mantener el servicioc con su empresa operadora actual, no estdn obligados a permanecer en una
situscion sub-dptima pues existen otros planes dentro de la misma empresa a los que pueden

migrar.

Por los argumentos antes planteados, se evidencia que existe un problema importante de

desconocimiento por parte de usuarios y/o abonados respecto a informacion relevante para la

* Los reciamos mediante canales informales se refieren a aguellos que son realizados en redes sociales, medios de
comunicacion, entre otros.
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toma de decisiones y disfrute del servicio, el mismo que esta presente antes de la contratacion,

durante la contratacidn y de forma posterior a la contratacion.

En primer lugar, muchos usuarios no conocen efectivamente toda la oferta a la que podrian
acceder, y por tanto, se convierten en abonados con elecciones sub-éptimas; en segundo lugar,
los abonados, no tienen pleno conacimiento de lo que estdn contratando propiamente; y, en
tercer lugar, no conocen sus derechos y obligaciones, por lo que se mantienen en situaciones que

no son satisfactorias para ellos.

Es decir, los usuarios y/o abonados no conocen los derechos y obligaciones que son generales y
transversales a todos ni conocen los propios aspectos de su contrato, por lo cual se encuentran

en un punto de bienestar sub-éptimo.

3.2. Agentes involucrados y efectos del problema detectado
3.2.1. Impacto directo sobre los usuarios y abonados

El problema antes descrito afecta directamente a los usuarios quienes, antes de contratar, estan
en una situacion de desventaja porque no conocen efectivamente la oferta, ni los derechos y
obligaciones transversales, y a los abonados, quienes al momento de contratar no entienden

adecuadamente las especificaciones de su propio servicio contratado.

Esto, como se ha descrito en la seccidn previa, los deja en situaciones que no les permite
aprovechar los beneficios de la intensidad competitiva lograda en los mercados de
telecomunicacion, lo que genera insatisfaccién en ellos.

3.2.2, Impacto indirecto sobre las empresas operadoras y el OSIPTEL.

En el caso de las empresas operadoras, el problema los afecta de manera indirecta por los
reclamos que hacen los usuarios y/o abonados, vy la percepcion negativa que se genera sobre
ellas. No obstante, el hecho de tener mds informacién que los usuarios y/o abonados, los coloca
en una situacion mas ventajosa, que pueden aprovechar. Por ejemplo, como se indico lineas
arriba, las empresas inducen a los usuarios a la contratacion de planes de mayor renta, los cuales
otorgan atributos no necesariamente valorados por los abonados.

Por su parte, el problema afecta también de manera indirecta al OSIPTEL por los reclamos
formales e informales que debe atender.
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3.3. Permanencia del Problema en caso de no Intervencién

Para atender el preblema de desconocimiento ex ante, el OSIPTEL ha venido desarrollando distintos
aplicativas web que hacen mas amigable la informacién para los usuarios y/o abanados, tales como
el Comparamévil® y el Comparatel® que son herramientas Utiles que permiten que los usuarios
puadan comparar una gran cantidad de informacion de forma didactica y sencilla.

Mo obstante, estos esfuerzos por parte del regulador no han sido suficientes, como revelan los

condeos mas arriba presentados, v el contenido de los reclamos formales e informales que existen.

Ademas, el desarrollo de las herramientas informativas no incentiva a las empresas a realizar de su
parte todas las acciones necesarias para lograr que sus usuarios estén mas informados; es decir,
para brindar informacion mas clara, oportuna y precisa a los usuarios y abonados. En ese sentido,
de no intervenir, el problema se mantendria y los efectos negativos antes descritos continuarian.

En cuanto al desconocimiento durante la contratacidn, este prevaleceria pues el mercado no tiene
incentivos para mejorar el acceso de los usuarios yfo abonados a los términos contractuales que
firma. Si bien los términos contractuales son entregados de manera obligatoria a los abonados, ya
se ha observado que menos del 30% de ellos realmente lee el contrato, pues este es extenso, de
carécter técnico y heterogéneo entre servicios.

4. OBJETIVO Y BASE LEGAR DE LA INTERVENCION

4.1. Objetivo de la Intervencion

El objetivo general de la intervencidn es el de abordar el problema de desconocimiento de usuarios

y abonados en cada etapa del proceso de la adquisicion de un servicios pulblico de

% El Comparamdévil es un aplicativo web que permite a los usuarios y/o abonados comparar los precios de todos los equipos
ofertados por las empresas operadoras, con los precios de los mismos equipos ofertados en otros puntos de venta. Para
eillos, el CSIPTEL recoge bimensualmente todos precios por plan de todos los equipos ofertados por las empresas
operadoras y los distintos puntos de venta.

& El Comparatel es un aplicativo web que tiene dos funcionalidades. La primera es la calculadora de datos maviles, que
arroja la cantidad de datos mensual que cada usuario y/o abonado realmente necesita de acuerdo al uso que se da a este
su perfil de consumo. La segunda es un comparador de planes méviles con renta que permite comparar a los usuarios
todos los planes de telecomunicaciones mdviles disponibles, y elegir el que sea mas adecuado para €l de acuerdo a su
consumo. Una segunda etapa de este comparativo permitira la comparacion de planes de telecomunicaciones internet
fijo (monoproducto, en duaos y trios).
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telecomunicaciones, pues se necesita que esté informado efectivamente durante las tres etapas

como primer paso para el empoderamiento del mismo.

En ese sentido, los objetivos especificos que una propuesta integral deberia abarcar son los

siguientes:

iil,

Objetivo 1: Mejorar el acceso a informacidn antes de adquirir el servicio:

Ex-ante (antes de adquirir el servicio) el usuario necesita acceder de forma efectiva a toda la
oferta disponible, de modo que pueda realizar una eleccién lo mas adecuadamente posible,

respondiendo a sus necesidades.

Objetivo 2: Mejorar el acceso a informacién durante la adquisicion del servicio:

Durante el contrato del servicio, el usuario necesita tener conocimiento pieno scbre las
caracteristicas del servicio que esta contratando, para ello, se requiere que el contrato cumpla

efectivamente con ser una herramienta que informe al usuario.

Obijetivo 3: Mejorar el acceso a informacién posterior a la adguisicién del servicio:

Posteriormente, el abonado necesita tener informacién clara y oportuna sobre todos los

procedimientos que puede realizar, tales como migracién de plan, portabilidad de operador,
presentacidn de reclamos, bajas del servicio, procedimiento en caso de averfa, entre atros.

Objetivo 4: Mejorar el acceso a informacién de manera transversal sobre sus derechos y

ghligacignes:
Ademas de manera transversal los usuarios y/o abonados necesitan conocer claramente sus

obligaciones para no incurrir en faltas que les generan costos extra, y sus derechos para
hacerlos valer cuando sienten insatisfaccién con un servicio adquirido o cuando se vulneran

los mismaos.

Si bien, cada uno de estos objetivos necesita acciones especificas que aborden cada uno de esos

problemas especificos, se ha visto por conveniente iniciar los cambios regulatorios vinculados al

problema de asimetria de informacion de los usuarios, mediante una propuesta para atacar el

Objetivo N° 2. Esto con la intencién de que las intervenciones regulatorias se hagan de manera

progresiva, y pueda empezar a atacarse el problema con mayor celeridad.




9 0Siptel

EL REGULADOR DE LAS BB TELECOMUNICACIOMES

N° 00027-GPRC/2020

INF
ORME Pagina: 14 de 26

4.2. Base Legal de la Intervencién

L3 base legal para la intervencion del OSIPTEL respecto a la problemdtica analizada esta dada por la
Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en Servicios Publicos, Ley N°
27332, modificada por las Leyes N2 27631, N2 28337 y N° 28964, la cual establece en su articulo 3
que el OSIPTEL ejerce, entre otras, la funcidn normativa que comprende la facultad de dictar, en el
ambito y en materias de su competencia, los reglamentos, normas que regulen los procedimientos
@ su cargo, otras de caracter general y mandatos u otras normas de caracter particular, referidas a
intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades supervisadas o de sus usuarios, asi

como la facultad de tipificar las infracciones por incumplimiento de obligaciones.

Asimismo, de acuerdo con lo establecido por el articulo 24 del Reglamento General del OSIPTEL,
aprobado mediante Decreto Supremo N2 008-2001-PCM, el Consejo Directivo del OSIPTEL es el
drgano competente para ejercer de manera exclusiva la funcién normativa.

En ese sentido, en virtud de lo dispuesto en el inciso h) del articulo 25 del referido Reglamento, en
el ejercicio de su funcién normativa, este Organismo tiene la facultad de dictar reglamentos sobre
las condiciones de uso de los servicios que se encuentren bajo su competencia, incluyendo aquellos
aspectos analizados en el presente Informe.

S. ANALISIS DE LAS OPCIONES REGULATORIAS

Tal como se sefiald en la seccidn 4.1, el problema contiene mas de una arista, por lo que el objetivo
final deberd ser un conjunto de cambios normativos los cuales permitan: (i) que el usuario tenga
acceso efectivo y oportuno a la oferta comercial vigente, en cada uno de los canales disponibles; (i)
gr'e los confratos informen adecuadamente al usuario sobre las condiciones especificas del servicio
que estan contratando, y sobre los puntos mas relevantes que estos deben conocer; (iii) que la
pagina web de las empresas contenga toda la informacion necesaria para los abonados, para
proceder ante distintas eventualidades (dar de baja un servicio, presentar un reclamo, realizar una
mizracion de plan, realizar una portacién de empresa, entre otros); v, (iv) asegurar que el usuario

conozca efectivamente sus deberes y derechos.

Para lograr celeridad en la adopcidn de los cambios normativos, el presente analisis de las opciones

regulatorias Unicamente se enfocara en aquellas opciones vinculadas al objetivo especifico de
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mejorar el conocimiento del usuario de las condiciones contractuales del servicio que esta

contratando.

Asi, en esta seccidn se muestran distintas opciones regulatorias para lograr este objetivo, y
posteriormente, se hace un analisis de la pertinencia de aplicar dichas opciones regulatorias,
contrastandolas con la opcidn de no intervenir. Este analisis permite identificar ios cambios
normativos que, ademds de ser efectivos para abordar el problema, sean los mas simples y los

menos costosos para la industria.

5.1. Descripcidn de las opciones regulatorias

Como se menciond en la seccion 3.1 del informe, actualmente existe un problema de falta de
conocimiento de los abonados acerca de las condiciones especificas del servicio que contrata,
producto de que los contratos que firman tienen caracteristicas que hacen dificil que el usuario lea
y entienda cada una de las clausulas que contiene descritas en la seccidn 3.1, a saber: lenguaje
juridico y técnico, de dificil comprension; larga extensién del contrato ; y la heterogeneidad entre

los distintos contratos de servicios de telecomunicaciones.

Para plantear las opciones regulatorias, se ha revisado en primer lugar, el informe sobre
simplificacion contractual desarrollado por el Body of European Regulators for Electronic
Communication (BEREC), el cual estd basado en los resultados de una encuesta abierta sobre las
variables de informacién mas importantes para los usuarios en cuanto a aspectos tarifarios,

condiciones administrativas, entre otros’.

En segundo lugar, se ha realizado una comparacidon internacional respecto al uso de distintos
mecanismos que norman los contratos publicos de telecomunicaciones, de modo que las opciones
regulatorias que se plantearan mas adelante, recogen las mejores practicas internacionales.

? Este informe forma parte del pool de alternativas que BEREC est3 explorando, como parte de su estrategia 2018-2020
de Empoderamiento del Usuario.,
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Cuadro N° 3: Comparacién internacional sobre la aprobacion de los contratos de abonado.

Sobre ef Contrato de Abonada Sobre una Ficha Resumen

. Es definido por cada empresa operadora .
Argentina ) .p P P No existen
La supervision es ex-post.
. . o Junto con el contrato se incluye una hoja
. Requiere la aprobacion previa de la P
Bolivia . . resumen con los términos generales y
agencia regulatoria. - i .
condiciones para la provision de los servicios.
. Es definido por cada empresa operadora .
Brasil . p P P No existen
T La supervisién es ex-post.
. Se establece un contenido minimo para .
i Chile . p No existen
L __ cada servicio®, .
: Uso de un moedelo de contrato tnico para .
Culombia A o No existen
| los servicios méviles?,
i 3 Fs defini¢o por cada empresa operadora .
| Ecuador | p P P No existen
.r La supervision es ex-post. i
Todos {ns contratos (incluidos los de
. telecemunicaciones) deben ser .
México ) , No existen
aprobados ex-ante por la Procuraduria
Federal de Proteccién al Consumidor!®, ) .

% El Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) de Chile analizé el contenido de cada uno de los contratos de los servicios
de telecomunicaciones. Se analizé 49 contratos y sus anexos, y se determind gue muchos contenian imprecisiones y otros
incluso incumplian la Ley del Consumidor; por ejemplo, sefialaban que existia una penalidad para migrar de un plan a otro.
Después de la revision se determiné que mds del 50% de las clausulas revisadas debfan rectificarse, para lo cual otorgaron
un mes a las empresas operadoras para subsanar las clausulas en cuestién. Desde entonces, se dicta el contenido minimo.
? La Comisién de Regulacion de Comunicaciones de Colombia, mediante Resolucion N2 5111 de 2017, establece el Régimen
de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, en el que se incluyen los “Formatos de los
Contratos Unicos de Prestacién de Servicios de Comunicaciones” los cuales a su vez comprenden el “Modelo 1. Contrato
unico de prestacion de servicios moviles” y “Modelo 2. Condiciones de generales del servicio prepago”.

El modelo para el servicio postpago incluye condiciones sobre roaming, principales obligaciones del usuario, calidad y
compensacion, limitaciones, cesién contractual, modificacion, suspension y terminacién del contrato, pago y facturacion,
contenido y aplicaciones, portabilidad numérica, larga distancia y cémo comunicarte con el operador.

Para el caso del servicio postpage, se incluyen condiciones sobre precio y saldo, transferencia de saldo, limitaciones,
calidad y compensacion, portabitidad numérica, desactivacién por no uso, principales obligaciones del usuario, roaming,
terminacién del contrato, contenidos y aplicaciones, y ¢cédmo comunicarte con el operador.

En dicha norma, la Comisién de Regulacién de Comunicaciones de Colombia establece la obligacidn de los operadores de
emplear los referidos modelos de contrato, y se especifica que contaran con un espacio en los mismos de libre disposicidn
para que puedan incluir condiciones que caractericen su servicio u obligaciones de las partes propias de su operacién pero
que en ningun caso podrian ser contrarias 0 modificar el modelo de contrato, en cuyo caso se tendrian por no escritas.
Asimismo, se establece la forma del contrato (tipo y tamafio de letra, espacio entre caracteres, entre otros).

10 En Mexico las empresas deben presentar su solicitud de registro de sus modelos de contratos en el Registro de Contratos
de Acihesion en Linea {RCAL) para evaluacion y autorizacién de la Procuraduria Federal de Proteccion al Consumidor
{PROFECD). 5e page una tasa por evaluacién y el plazo de evaluacion es de 30 dias.
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Sobre el Contrato de Abonado Sobre una Ficha Resumen

Se definen contenidos minimos para el
Espaiia contrato, y este debe ser aprobado por la | No existen
agencia regulatorial®.

lunto al contrato, se entrega una hoja
informativa para cada servicig, en el que se
especifica la duracién del contrato, el precio
mensual, los beneficios incluidos, los precios
unitarios de servicios adicionales, las condiciones
y el proceso de cancelacién, los requerimientos
técnicos para el uso del servicio, entre otros

Es definido por cada empresa operadora

Francia L
La supervision es ex-post.

Antes de la firma del contrato, se entrega una hoja
de resumen con la informacion critica del
producto ofrecido: descripcion exacta de los
beneficios ofrecidos, informacién de las
condiciones tarifarias mensuales, ntémeros de
Es definidlc:for cada empresa operadora contacto para asistencia, enlaces donde puede
La supervision es ex-post. encontrar mayor detalle, y nimeros de contacto
en caso de incumplimiento de alguno de los
términos del contrato.

Ademds debe ser publicada en sus paginas web, |
| para referencia del usuario. f
Fuente: Pdginas web de las agencias regulatorias de cada pais y Cullen-International.

Elaboracion: GPSU y GRPC

Australia

Por otro lado, es preciso mencionar que si bien, en el sector telecomunicaciones del Peri no existen
antecedentes del uso de fichas informativas; esta practica se ha extendido en otras industrias. Por
ejemplo, en la industria financiera, los bancos, financieras, cajas y cooperativas entregan a los
usuarios hojas resumen informativas con las principales caracteristicas del producto o servicio
contratado; ello de conformidad con la Ley N° 28587, Ley complementaria a la Ley de proteccion al
consumidor en materia de servicios financieros y la Resolucion 5.B.5. N° 8181-2012, Reglamento de
Transparencia de Informacion y Contratacién con Usuarios del Sistema Financiero.

11 | os contratos de servicios de telecomunicaciones tienen un contenido minimo, y requieren aprobacion los contratos
que regulen las relaciones entre los operadores y los usuarios finales cuando se trate de servicios de comunicaciones
electrénicas que tengan la consideracién de obligacion de servicio pdblico. Principalmente se refiere al contrato relativo
al Servicio Universal de telecomunicaciones.
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5.1.1. Planteamiento de las opciones regulatorias para mejorar el acceso a informacion
durante la adquisicion del servicio.

Tomando como referencia las recomendaciones de BEREC sobre simplificacién contractual, v las
distintas practicas contractuales, se presentan a continuacién cinco opciones regulatorias, ademas
de mantener el escenario base (no realizar modificaciones respecto a la situacién actual).

e Opcién 1: Establecer la obligacién a_laos empresas operadoras de utilizar ung quia de
elaboracion del modelo de contrato de abonado.

En este escenario se estableceria una serie de lineamientos de cumplimiento obligatorio por parte
de las empresas operadoras para la elaboracién de los modelos de contrato de abonado que utilizan.
De esta manera, se definirian las caracteristicas que deberian contar estos documentos, tales como

informacién minima a incluirse, orden de la informacidn, entre otros.

Las caracteristicas adicionales particulares de sus propios modelos de contrato de abonado podrian
adicionarse, siempre que se cumplan en principio 10s lineamientos de elaboracion dados.

e Opcion 2: Establecer la obligacion a las empresas operadoras de utilizar un tnico contrato tipo
de abonado por cada servicio de telecomunicaciones.

£n este escenario se incluiria la obligacidn de las empresas operadoras de utilizar un dnico contrato
tipo de abonado parz los servicios plblicos mdviles, telefonia fija, acceso a Internet fijo y movil y
radiodifusidn por cable.

Este contrato tipo centendria la informacién, orden y diagrama que establezca el OSIPTEL. De esta
manera, se uniformizaria el lenguaje empleado por las empresas operadoras, asi como las

condiciones contractuales que deben ser de comun conocimiento de los usuarios.

Este contrato, ademas podria estar acompafiado de cartillas disefiadas por el OSIPTEL, tales como
una cartilla educativa grafica y/o una cartilla de resumen de obligaciones y derechos u otras

simitares.

Asimismo, de ser el casd, el OSIPTEL podria modificar el modelo de contrato tipo, en las situaciones
en que, producto del desarrollo tecnoldgico, se deban incluir nuevos términos o condiciones; ello a

solicitud de algun interesado o de oficio.

tn este caso, las empresas operadoras contarian con una seccién donde podrian incluir las

condiciones adicionales que consideren conveniente,
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e Qpcién 3: No establecer obligaciones sobre el contrato, v en su lugar, establecer una ficha
resumen informativa.

En este escenario no se dictan obligaciones sobre el contrato, pero si se dicta la obligacion de
presentar con el mismo una ficha resumen informativa elaborada por el OSIPTEL para los servicios
publicos maviles, telefonia fija, acceso a Internet fijo y mévil y radiodifusion por cable. Esta ficha
resumen tendria caracter legal, es decir que los usuarios podrian presentar un reclamo si alguna de

las especificaciones de dicha ficha se incumplen.

s QOpcidn_4. Establecer lg obligacion a las empresas operadoras de utilizar una guia de
elaboracion del modelo de contrato de abonado y a la vez una ficha de resumen informativa,

Este escenario es una combinacidn de las opciones 1y 3, es decir ademas de los lineamientos para
elaboracién del contrato, se estableceria la obligacién de entregar la hoja resumen con cardcter
legal.

* Opcion 5: Establecer la obligacion a las empresas operadoras de utilizar un tinico contrato tipo
de_abonado por cada servicio de telecomunicaciones v a la vez una ficha de resumen

informativa.
Este escenario es una combinacién de las opciones 2 y 3, es decir ademas del contrato tipo, se

estableceria la obligacion de entregar la hoja resumen con caracter legal.

5.2. Andlisis de impacto en la competencia de cada una de las opciones.

Cada una de las opciones regulatorias se examinaron a la luz de criterios de evaluacidn cualitativos,
con la posibilidad de poder comparar las opciones y elegir la que mayores beneficios netos tenga.
Los criterios considerados fueron:

a) Efectividad de la intervencidn, o la capacidad de la opcidén para lograr los objetivos especificos
indicados. Este criterio tendra un peso doble, pues la efectividad considera una solucién tanto
para los usuarios afectados, como para las empresas operadoras;

b) Costo para las empresas operadoras, es decir, qué opcién hace que las empresas operadoras
incurran en menores costos para implementar las acciones necesarias para cumplir con la
regulacién; y,

c} Costo Regulatorio — es decir, cudl de las opciones genera menores costos de
supervision/fiscalizacion o reduce las actividades de administracién, supervisién y control
relacionadas a cada propuesta.
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Para {a evaluacién de cada criterio, se usan unidades del -3 al 3, El detalle de las unidades usadas

se presenta en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 4; Escala de criterios de evaluacion

e e
D=ty ] 0
. Ligera Importante
: Mejora q . o
Alta mojora modersda Ligera mejora desmejora Desmejora desmejora
(V]
respecto al g No presenta respecto al moderada respecto al
; respecto al respecto al ; . :
escenario ; . un cambio escenario respecto al escenario
escenaro escenano - 5
base. sustancial en base. escenario base. base.
base. base. -
Rt efectividad o
Ahorros . costos con Ligero Incremento Importante
. Ahcrros Ligero ahorro 2 .
importantes moderada frente al respecto al incremento moderado de incremento
frente al * escenario decostos | costos respecto de costos
! frente al escenario v
escenario ! base. respecto a a escenario respecto a
escenario base h :
base escenario base escenario
base
base base

El analisis de [a puntuacion por cada uno de los criterios se describe a continuacién:

i

Criterio de efectividad de la intervencién,

Este criterio busca evaluar si la opcidn regulatoria planteada cumple con lograr el objetivo antes
definido, es decir, lograr que durante el contrato del servicio, el usuario tenga conocimiento
pleno sobre las caracteristicas del servicio que esta contratando.

En ese sentido, si la opcion significa que el usuario pueda comprender efectivamente lo que esta
contratando, esta opcion cumplira con el criterio de efectividad.

En esa linea, la opcién 1 lograrfa mayor efectividad que el escenario base, pues los lineamientos
procuran que en el contrato siga unos pardmetros establecidos; no obstante, este atn podria
centener lenguaje muy técnico o informacién demasiado densa que el usuario podria no revisar
antes de firmar. En ese sentido, genera una ligera mejora respecto al escenario base (+1).

Por su parte, ia opcién 3 lograria que los usuarios tengan la informacidn mas relevante en un
hoja resumen de facit iectura v, al tener valor legal, puedan presentar reclamos o quejas en base
a lo ahi indicadec. No obstante, al aun tener un contrato largo y técnico, puede que los usuarios
opten por no revisario y no conozcan partes importantes del contrato, que no estin recogidos
en !a hora resumen. En ese sentido, genera una mejora moderada respecto al escenario base
{+2).
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En esa linea la opcidn 2 lograria la mayor efectividad, puesto que un contrato tipo breve asegura
que el usuario pueda revisar a profundidad lo que esta firmando, y a la vez pueda consultar el
mismo cada vez gue sea necesario. Ademas se asegura un lenguaje cercano al usuario, y una
extension suficiente para contener lo que el usuario necesita conocer, sin ser inmanejable para
él. Adicionalmente a ello, al ser un contrato tipo, el usuario de cualquier servicic o cualquier
empresa estara familiarizado con este contrato, y se ahorrara el costo de aprendizaje. En ese
sentido, esta opcion representa una alta mejora respecto al escenario base (+3).

La opcidn 4, al ser una suma de dos herramientas {lineamientos sobre el contrato + ficha
resumen), lograria también una alta mejora respecto al escenario base {+3) , pues seria
altamente efectivo al lograr que el contrato siga unos lineamientos, y a la vez, la hoja resumen
con caracter legal sirve para que el usuario conozca lo mas importante del servicio contratado.

Finalmente, la opcién 5 también significaria una alta mejora respecto al escenario base (+3),
pues tendria todos los beneficios del contrato tipo y adicionalmente contaria con una hoja
resumen con las principales caracteristicas.

Criterio de costo para las gperadoras,

La opcion 5 es la opcion mas costosa para los operadores pues suma los costos vinculados a la
adecuacion de sus contratos al contrato tipo, y produccién y entrega de fichas resumen de
caracter legal a los abonados, es ese sentido tiene una puntuacién de -3,

Por su parte, en |la opcién 4, las empresas operadoras ademas de asumir los costos vinculados a
la produccidn y entrega de fichas resumen de caracter legal a los abonados, afronta los costos
de adecuacién de sus contratos en base a los lineamientos y su posterior aprobacion, es ese
sentido tiene una puntuacién de -3.

Las opciones 1 y 2 tienen una puntuacion de -2. La opcién 1 obtiene este puntaje porque las
empresas deben asumir costos de adecuacion de sus contratos segun los lineamientos y la
posterior aprobacién de los mismos por el OSIPTEL; por su parte, la opcidn 2 obtiene este
puntaje porque tiene que adaptar sus contratos a un contrato tipo restringido en nimero de
paginas y contenido; sin embargo, este no debera pasar una aprobacién previa pues el contrato
tipo es aprobado ex-ante por Gerencia General.

La opcién 2 es la menos costosa para los operadores pues si bien tienen que asumir los costos
de produccién y entrega de fichas resumen de caracter legal a los abonados, no hay obligaciones
respecto al contrato, por lo que estos no deben adecuarse, Asi la puntuacién es de -1.
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iii. Criterio de costo regulatorio.

El costo regulatcrio que genera la opcién 1 abarca, por un lado, la publicacién de los
iineamientos que deben seguir los contratos y, por otro lado, la aprobacién ex-ante de los
contratos que cada empresa redacte. En ese sentido, esta opcion tiene una puntuacion de -2.

Fi costo regulatorio que genera la opcidn 2 consiste en la formulacién de un contrato tipo por
cada servicio. Bebido a que es un mismo contrato por empresa, y estas solo tienen que llenar
las caracteristicas propias de cada uno de sus planes y servicios, entonces no seria necesaria una
aprobacidn ex—ante, en ese sentido tiene una puntuacion de -1.

El costo regulatorio que la opcidn 3 consiste en la formulacién de las fichas resumen por servicio,
en ese sentido tiene una puntuacidn de -1.

Las opciones 4 y 5 tienen un puntaje de -3, pues suman los costos regulatorios de dos
herramientas. En la opcién 4 se asumen los costos regulatarios de los lineamientos y de la ficha
rasumen, y en la opcion 5 el del contrato tipo y !a ficha resumen.

Los criterios han sido ponderados de la siguiente manera. En criterio de efectividad de la opcidn
regulatoria tiere un peso de 50%, pues de lo contrario la opcidn no solucionaria el problema
detectado, v los otros dos criterios que corresponden a los costos de las empresas y a los costos

regulatorios, tiznen un peso de 25% cada uno.

A continuacién se presenta el cuadro N° 5, con el resumen de la evaluacion cualitativa de las
opciones formuladas en la seccidn 5.1, donde claramente se observa que la opcion ganadora es la
nimero 2. Esta opcion consiste en que la Gerencia General del OSIPTEL apruebe un contrato de
abonado tipo para cada uno de los servicios publicos de telecomunicaciones, el cual deberd ser

completado por las empresas operadoras para cada uno de sus planes tarifarios.
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Cuadro N° 5: Comparacion entre las opciones formuladas para mantener informado al abonado
sobre el inicio del proceso de portacion.

st = o Opcicn 4 e
Cnterlos. fje ., Escenario  Opcion 1 LRI OpFlon E Lineamientos. Contratd Ti
evaluacion Ponderacion . ) Contrato Ficha :

== Base Lineamientos .
cualitativa Tipo Resumen
Efectividad 0.5% 0 +1 +3 42 +3 +3
Costo parad tas e
empresas | 0.25% 0 2 -2 -1 -3 -3
operadoras
LT5H 0.25% 0 2 1 1 3 3
regulatorio

Resultado de evaluacién B Wi .
Cuantitativa ] Y =Y - ek b e 0

6. PROPUESTA FINAL

Coma se ha detallado en las secciones anteriores existe un problema de |a asimetria de informacion
que afecta a usuarios y/o abonados ante, durante e incluso después de la contratacién de un servicio

de telecomunicaciones.

Si bien esto requiere una serie de medidas a tomar, para abordar cada uno de los problemas
especificos planteados en la seccion 4.1, el OSIPTEL ha considerado conveniente que en esta
oportunidad se presente una propuesta Unicamente para abordar el problema especifico 2, y
posteriormente, se desarrollen propuestas adicionales, que logren abarcar de forma integral el
problema de asimetria de informacion. Esto con la intencidn de lograr celeridad en la adopcién de
los cambios normativos propuestos por el OSIPTEL, y mejorar desde un primer momento la
experiencia del usuario en relacién a sus servicios contratados.

Es decir, los cambios estaran unicamente concentrados en la emisién de un contrato tipo de
abonado para los servicios publicos mdviles, telefonia fija, acceso a Internet fijo y movil y
radiodifusién por cable, que deberan ser empleado por las empresas operadoras de manera

obligatoria.

La distribucion del contrato, como se detalld en secciones previas, puede estar acompafiado de
material didactico educativo disefiado por el OSIPTEL, que deberd acompaiiar el contrato para
facilidad del usuario.
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“Articulo 17°.- Modelo de contrato de servicios publicos de telecomunicaciones

Para la contratacion de servicios plblicos méviles, telefonia fifa, acceso a internet fijo y movil
y radiodifusion por cable, sea que se ofrezcan en forma individual, empaquetada o en
convergencia, la empresa operadora deberd emplear el contrato tipo aprobado por el
OSIPTEL, segun el contenido y forma establecidos por la Gerencia General.

La Gerencia General podrd realizar modificaciones al contrato tipo, previo andlisis de las
necesidodes de modificacién, ya sean de oficio o a solicitud de parte. Las modificaciones
serdn puestas en conocimiento de las empresas operadoras, precisando la fecha a partir de
la cual deberd ser utilizada la nueva version.

Todos los mecanismos de contratacion deben prever, como minimo, la inclusion de la
informacidn a que se refieren los numerales (i), (v), (vi), (vii), {x), {xi], (xii), y {xv] del articulo
5, asi como el detalle de las tarifas aplicables. Asimismo, en los casos que el contrato se
celebre a través de mecanismos de contratacién distintos al documento escrito, la
informacion antes indicada deberd estar contenida en dicho mecanismo, con excepcién de
la relacion de las sefiales de programuacion que se contratan, las cuales deberdn ser
detalladas en la comunicacion a que hace referencia el articulo 9; de tal manera que permita
otorgar certeza de la aceptacion del abonado respecto de las estipulaciones a que se refieren
los numerales antes mencionados, sin perjuicio de las obligaciones adicionales dispuestas en
la presente norma.

La empresa operadora deberd remitir al OSIPTEL para conocimiento y publicacion en su
pdgina web, una copia del modelo de contrato de abonado correspondiente a cada plan
tarifario de cada servicio, independientemente de la modalidad de contratacion utilizada,
con anterioridad a la fecha de inicio de la comercializacién del servicio, asi como cualquier
modificacion al contenido del mismo, incluyendo los cambios en las sefales de
programacion, en el caso del servicio de distribucién de radiodifusidn por cable.

La empresa operadora se encuentra prohibida de incluir en sus modelos de contrato de
abonado cldusulas que no se ajusten a la normativa vigente.

En ningun caso las condiciones incluidas por la empresa operadora en el contrato pueden
ser contrarias a las estipulaciones contenidas en los contratos tipo aprobados por el OSIPTEL.

El primer pdrrafo no resulta aplicable para las contrataciones suscritas en el marco de
convocaiorias o negociaciones de cardcter publico o privado en las cuales la oferta ha sido
disefuda de manera especifica.”
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En esa linea seria necesario encargar a la Gerencia General del OSIPTEL la aprobacion del contrato
tipo para los servicios publicos maviles, telefonia fija, acceso a Internet fijo y movil y radiodifusion
por cable, y fijar un plazo maximo de 90 dias calendario para tales efectos.

7. DIFUSION DE LA NORMATIVA

7.1. Antes de la aprobacion del proyecto de norma

Durante el proceso de investigacién sobre la problemética se remitié cartas a las principales
empresas operadoras mdviles para conocer su opinién respecto a las alternativas que en un inicio
se estaban planteando!?. Es importante mencionar que las cuatro empresas remitieron sus
comunicaciones de respuestat?,

Luego, conforme al procedimiento ISO para la Emision de Normas por el Consejo Directivo, la
propuesta desarrollada por |la Gerencia de Politicas Regulatorias y Competencia del OSIPTEL fue
remitida a las distintas Unidades Organicas del OSIPTEL para que presenten sus comentarios
respecto a la propuesta, los cuales son incorporados en la version presentada a Consejo Directivo.

Posteriormente, conforme al procedimiento, y por temas de transparencia, el presente analisis y el
proyecto de resolucidn serdn publicados para comentarios. De esta manera, las empresas
operadoras interesadas tendran un plazo de quince {15) dias calendario para emitir sus comentarios
al proyecto. Adicionalmente, la Resolucién de Consejo Directivo que establece el plazo para

comentarios serd publicada en el Diario Oficial El Peruano y en la pagina web del OSIPTEL.

2 Las cartas son las siguientes:

+ Carta N° 356-GG/2019 recibida el 3 de mayo de 2019 por Viettel,

» Carta N° 357-GG/2019 recibida el 3 de mayo de 2019 por Telefénica del Peri.

e Carta N° 358-GG/2019 recibida et 3 de mayo de 2019 por América Mavil.

* Carta N° 359-GG/2019 recibida el 3 de mayo de 2019 por Entel.

13 | as cartas de respuesta son las siguientes:

= Carta N° 2075-2019/DL enviada por Viettel el 14 de mayo de 2019,

e Cartas N* CGR-1127/19 y N® CGR-1425/19 enviadas por Entel, el 16 de mayo de 2019 y el 30 de mayo 2019
respectivamente.

+ Cartas N° DMR/CE/N"912/19 enviada el 23 de mayo 2019 por América Mdvil responde mediante Carta Prescentan
comentarios sobre contratos tipo y formato tnico de reclamos.

s Carta N* TDP-1718-AR-GER-19 enviada el 27 de mayo 2019 por Telefénica del Perq.

_J
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7.2. Después de la aprobacion del proyecto de norma

Una vez aprobada la version final de la norma, que incluird el analisis de los comentarios remitidos
por los agentes interesados sobre el proyecto de resolucién, se procedera a la publicacién en el

Diario Oficial El Peruano y en la pagina web del OSIPTEL.

Es preciso sefialar que cualquier cambio en el contrato tipo debera ser aprobado por la Gerencia
General del OSIPTEL y remitido a las empresas operadoras, a las cuales se les otorgara un periodo

o

Claudia Barriga Choy
Gerente de Polfticas Regulatorias y
Competencia (E)

de adecuacién que sera definido por la misma Gerencia General.




