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Comentarios de fondo al Proyecto de Norma que sustituye el articulo 17 del Texto
Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones
Tema comentado:

Sobre el uso de un Contrato Tipo

Comentarios Gilat Manifestamos nuestro desacuerdo con la propuesta

Recibidos normativa debido a que pretende introducir un mecanismo
regulatorio mas estricto que no se condice con la dindmica
actual del mercado de las telecomunicaciones.

La creciente desconcentracion del mercado y las politicas de
portabilidad permiten a los usuarios tener diferentes opciones
para elegir a la empresa operadora que le brindara el servicio
y cambiarla si consideran que los servicios que este les brinda
no satisfacen sus expectativas.

Adicionalmente, las normas como el TUO de las Condiciones
de Uso establecen una serie de obligaciones referidas a la
informacion que las empresas operadoras deben incluir en
sus contratos de abonado y el Reglamento de Reclamos
establece el derecho de los usuarios de presentar reclamos
en caso consideren que la empresa operadora no cumple con
sus obligaciones contractuales.

En ese sentido, el propio mercado y las normas regulatorias
vigentes, crean los incentivos necesarios para que las
empresas operadoras planteen contratos de abonados que
permitan satisfacer tanto las necesidades e intereses de los
usuarios como el interés de las empresas operadoras.

Asi, establecer modelos de contratos predeterminados
restringiria la libertad de formular diferentes estrategias
comerciales para hacer frente a la competencia, llegando a
privar a los usuarios de mayores beneficios en la prestacion
de los servicios. Esto restaria flexibilidad al mercado,
generandose situaciones suboptimas.

Por otro lado, la modificacibn normativa no permite tener
certeza y predictibilidad de su alcance, puesto que no se ha
adjuntado ningun proyecto de modelo de contrato tipo, y no
se ha mencionado si este estard a la vista de las empresas
operadoras antes de su emision.

Por lo antes indicado, consideramos un grave riesgo para los
usuarios, empresas operadoras y el mercado de las
telecomunicaciones que se pretenda establecer modelos de
contratos predeterminados, razon por la cual solicitamos
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mantener el actual texto del articulo 17 del TUO de las
Condiciones de Uso.

Finalmente, es necesario tener en consideracion que existen
empresas operadoras que brindan servicios publicos de
telecomunicaciones en el marco de los Proyectos de Banda
Ancha promovidos por el Programa Nacional de
Telecomunicaciones (PRONATEL), cuyos modelos de
contrato de abonados han sido establecidos en las bases de
dichos Proyectos y ademas cuentan con la aprobacién del
PRONATEL, razén por la cual consideramos indispensable
gue se incluyan estos casos del proyecto de norma objeto de
comentario.
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Entel Saludamos el interés del regulador de brindar una mejor
experiencia para los abonados y usuarios en el proceso de
contratacion de los servicios publicos méviles, otorgandole
herramientas para que cuenten con mayor claridad respecto
a sus derechos y obligaciones evitando asi la asimetria de la
informacion.

Sin embargo, alin gquedan algunas dudas:

(i) Los contratos tipo solo contemplan la posibilidad de
incluir la contratacion de un solo servicio y por ende, un
solo plan tarifario. Con lo cual, esto significa que si un
cliente requiere la contratacién de; por ejemplo, cuatro
(4) lineas maviles con un mismo plan tarifario, ¢ debe
firmar un contrato por cada servicio mévil que contrate?
¢Incluso cuando las caracteristicas del plan son las
mismas para todas las lineas y podria contemplarse la
posibilidad de incluir todas las lineas en un solo
documento para evitar demoras en las transacciones?

(i) Bajo la redaccion de los contratos tipo, entendemos que
no solo aplica para las ventas nuevas, sino también para
los supuestos de migracion y de portabilidad. En ese
sentido, por ejemplo, para los casos de portabilidad, ¢,se
tendria que firmar este contrato tipo y adicionalmente el
Formato de Portabilidad, el cual se encuentra regulado
en el Reglamento de Portabilidad Numérica en el
Servicio Publico Mévil y el Servicio de Telefonia Fija?
¢Para el caso de una migracion de plan tarifario, se
deberia utilizar el contrato tipo?

(i) En el Informe del Proyecto se indica que las empresas

operadoras contaran con una seccion en el contrato tipo
donde podran incluir las condiciones adicionales que
consideren convenientes. Al respecto, ¢qué tipo de
condiciones adicionales se pueden incluir? ¢Se puede
indicar en dicho campo que se incluye como anexo al
contrato tipo un documento complementario o asociado
a la contratacion del servicio?
Es importante que los contratos tipo no resten flexibilidad
a nuevas figuras contractuales que sean perfectamente
legales y requieran ser implementadas por las empresas
operadoras, permitiendo una seccién donde se puedan
hacer las inclusiones respectivas sin que ello implique
una aprobacion por parte de la Gerencia General al
contrato tipo
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Telefénica | Respecto a la propuesta normativa, como manifestamos de
manera previa, coincidimos con su representada en que
existe la necesidad de simplificar los contratos de abonados,
con miras a avanzar en la transparencia a favor del usuario,
por lo que consideramos fundamental evitar informacién
excesiva o lenguaje complejo en los mismos. En ese sentido,
la informacion contenida en los referidos contratos deberia
ser la informacion minima indispensable; sin perjuicio de que
el abonado pueda ahondar en la informacién y condiciones
contractuales, a través de vinculos (URL) que podrian
encontrarse contenidos en el propio contrato, de esta mena
se lograria evitar que se desvie la atenciébn de aquellos
aspectos esenciales que determinan la decisién de consumo
del usuario.

Creemos que otorgar al cliente informaciéon muy detallada y
excesiva, puede traer como consecuencia que el cliente
ignore la informacién o dé una lectura incorrecta de la misma,
generando una inadecuada decisién de consumo.

Es por ello, que un modelo mixto de informacion minima
indispensable que se complemente con vinculos de
derivacién, como hemos indicado, evitaria que se desvie la
atencion de aquellos aspectos esenciales que determinan la
decision de consumo del usuario.

Posicion del Respecto al comentario presentado por Gilat referido a que el propio

OSIPTEL mercado y las normas vigentes crean los incentivos necesarios
para que las empresas operadoras planteen contratos de
abonados que permitan satisfacer las necesidades e intereses de
los usuarios, en el Informe Informe Sustentatorio se ha presentado
evidencia de que los contratos no estdn cumpliendo su objetivo
informativo. Asi, en la seccién 3.1 del Informe Sustentatorio, se puede
observar que la calificacion de los usuarios sobre los contratos actuales
evidencia su total disconformidad con estos, pues solo el 12% los
considera buenos, y el 1% los considera muy buenos; el otro 87%
considera que los contratos actuales de las empresas operadoras son
regulares, malos o muy malos, pues los consideran sumamente
extensos, poco claros, con lenguaje complejo e informacién poco util.

El hecho de que haya una creciente desconcentracion en los mercados,
no ha corregido este panorama, mas aun, el hecho de que cada
empresa maneje su propio disefio de contrato hace que el usuario no
se familiarice con este y tenga que aprender a conocer cada contrato
cada vez que cambia de empresa operadora, generdndose de esta
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manera un costo de cambio adicional que dificulta que el usuario se
informe correctamente.

Si bien el TUO de Condiciones de Uso establece una serie de
obligaciones referidas a la informacién que las empresas operadoras
deben incluir en sus contratos de abonado; esta reglamentacion ya no
es suficiente para enfrentar el panorama actual. Las normas van
modificandose en el tiempo para responder de manera mas adecuada
a las necesidades actuales de la industria.

Por su parte, el derecho de los usuarios de presentar reclamos en caso
consideren que la empresa operadora no cumple con sus obligaciones
contractuales, no aborda el problema existente, pues al no conocer sus
contratos no tienen la capacidad para presentar reclamos sobre
incumplimiento de obligaciones contractuales. El contrato tipo permitira
empoderar a los usuarios para que puedan ejercer sus derechos
efectivamente.

Adicionalmente, se debe considerar que se trata de un contrato por
adhesion donde las partes no pactan las condiciones del contrato, por
lo que la regulacion establece que en estos casos es necesario
establecer clausulas tipo; y, el uso del contrato tipo no restringe de
ninglin modo la oferta.

Finalmente, para los casos de contrataciones suscritas en el marco de
convocatorias 0 negociaciones de caracter publico o privado en las
cuales la oferta ha sido disefiada de manera especifica, la norma no
aplica.

En ese sentido, corresponde desestimar el pedido de Gilat de mantener
el texto actual del articulo 17° de las Condiciones de Uso.

Il. Sobre la pregunta de Entel respecto a la posibilidad de incluir todas las
lineas contratadas por un mismo cliente en un solo contrato para evitar
demoras en las transacciones, la respuesta de OSIPTEL es que cuando
se trate de lineas que tengan las mismas caracteristicas, la inclusion de
todas estas en un solo contrato es valida. No obstante, cuando sean
lineas con alguna caracteristica que las diferencie, cada linea
contratada debe poseer su propio contrato.

. Sobre la consulta de Entel respecto a si el contrato tipo solo aplica para
ventas nuevas o también para el caso de migraciones o portabilidad; la
respuesta de OSIPTEL es que efectivamente cuando el cliente cambia
de plan o de operador, tiene un nuevo contrato que se le debera
entregar, sea en forma fisica o por medios digitales. Para todos los
casos, se trata del Contrato tipo.

IV.Sobre la consulta de Entel respecto a qué tipo de condiciones
adicionales se pueden incluir en el contrato tipo, la respuesta del
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OSIPTEL es que esas consideraciones especificas seran determinadas
por la Gerencia General, cuando publique el Contrato tipo.

. Sobre el comentario de Telefonica respecto a la necesidad de no cargar
de informacién al abonado, la respuesta del OSIPTEL es que
precisamente en la busqueda de simplificacion de la informacion
brindada es que se propone un Contrato tipo, que entre sus
caracteristicas cuente con una extensién menor a los contratos que hoy
se vienen manejando.

Sobre el uso de contratos tipo para clientes empresariales

Tema comentado:

Comentarios
Recibidos

Entel

En relacion con el presente articulo, cabe sefialar que, si bien
se hace referencia al uso de un modelo de contrato tipo
aplicable a cada servicio publico de telecomunicaciones,
bajo la redaccién del Proyecto, no se precisa si este contrato
tipo resulta aplicable tanto a personas naturales como al
sector empresarial, por lo que nos preocupa el posible
impacto que generaria la inclusion del contrato tipo en este
altimo segmento.

Debemos tener en cuenta que la solucién de contratos tipo
esta pensada en el segmento residencial, donde podria
presentarse una mayor asimetria de informacién y una
tendencia de los abonados del servicio a no revisar los
términos contractuales.

El segmento empresarial presenta caracteristicas distintas,
la asimetria de informacion desaparece, los abonados
cuentan con area especializadas encargadas de revisar los
contratos de abonados de forma previa y realizar consultas
sobre la aplicacion de determinadas clausulas o supuestos.

Asimismo, consideramos que seria contraproducente regular
este aspecto en el sector empresarial, un sector que deberia
caminar hacia la desregulacién y al uso de modelos de
contratacion mas agiles y digitales.

Imaginemos el caso de un cliente del segmento empresarial
que ha contratado 100 lineas con 10 planes distintos, se
estaria generando un alto nivel de insatisfaccion de los
clientes al tener la obligacién que se tenga que enviar, ya sea
por correo electrénico o en fisico, un contrato por cada linea
nueva que contrate el cliente ya sea para servicio méviles
como para servicios fijo,
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En efecto, la implementacién de un modelo de contrato tipo
para el sector empresarial no solo generaria un incremento
en el tiempo de atencion a nuestros clientes, puesto que en
cada contrato se debe completar nuevamente la informacion
del abonado y las caracteristicas de cada plan tarifario
contratado, sino que; ademas, resulta una medida con
formalismos innecesarios y afecta la simplificaciéon de las
transacciones de un cliente empresarial.

Asimismo, hemos podido verificar que en el Informe que
sustenta el Proyecto, no se pronuncian respecto al impacto
de los clientes empresariales, dado que, si bien el objetivo
del cambio normativo es abordar el problema de la asimetria
de la informacién, consideramos que también se debe tomar
en cuenta los impactos y los costos que pueden generarse
en supuestos como los antes descritos.

En linea con ello, queremos precisar que compartimos la
preocupaciéon del regulador en reducir la asimetria
informativa entre las empresas operadoras y el abonado del
servicio publico movil. Sin embargo, tal como ha sido
comentado anteriormente por nuestra compafiia, los
segmentos empresariales son mas sofisticados, ello si
tomamos en cuenta que las empresas tienen por lo general
personal especializado a nivel legal y/o comercial que le
permite tener un mayor conocimiento de los servicios que
desea adquirir y ademas cuentan con el un importante poder
de negociacion.

Asimismo, al contar un mayor grado de sofisticacién y
conocimiento, la asimetria informativa no existe, por lo que
una de las principales causas de la intervencién del
Regulador en el Proyecto, no se encuentra presente en este
tipo de relacién comercial.

Por lo mencionado, solicitamos que se excluya del presente
cambio normativo al segmento empresarial y se precise en
el presente articulo.

Telefonica | consideramos necesario que este modelo de contrato sea
aplicable anicamente al segmento residencial, a fin de no
afectar la flexibilidad comercial que se presenta durante las
negociaciones y/ o contrataciones que se realizan con los
clientes del segmento empresarial.
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Posicién del

Sobre la solicitud de Entel y Telefénica de excluir del presente cambio
OSIPTEL

normativo al segmento empresatrial, la respuesta del OSIPTEL es que los
casos en las que la oferta sea disefiada de manera especifica para un
cliente, gue en este caso puede ser empresarial, entonces se exceptla del
uso del Contrato tipo. Esta precision esta contemplada en el Ultimo parrafo
del articulo 17°.

“...)

El primer péarrafo no resulta aplicable para las contrataciones
suscritas en el marco de convocatorias 0 negociaciones de caracter
publico o privado en las cuales la oferta ha sido disefiada de manera
especifica.”

No obstante, si se tratase de un cliente empresarial que contrata como
abonado, este también tiene derecho a informacion clara y especifica
sobre el servicio contratado, por lo que debera usar el Contrato tipo.

Tema comentado:
Sobre el envio de los contratos tipos de cada uno de los planes tarifarios

Comentarios
Recibidos

El envio de los contratos tipos de cada uno de los planes
tarifarios no_es el medio _mas idéneo para fiscalizar el
cumplimiento de la obligacién contenida en el primer parrafo
de la propuesta de modificacion para el articulo 17 del TUO
de las Condiciones de Uso.

América
Movil

Como es de conocimiento de vuestro Despacho, para que el
Proyecto tenga una pronta efectividad, las empresas
operadoras, en su conjunto, han colaborado preliminarmente
con el OSIPTEL para disefiar los modelos iniciales de
contratos tipo que seran utilizados por sus abonados.

Ello es una manifestacion clara de que la expectativa de
cumplimiento de esta modificacion normativa podra ser
satisfecha por las empresas operadoras.

Ahora bien, en un esquema neutro de supervision y control
en el ambito del derecho administrativo sancionador, son
esperables medidas de control ex ante cuando exista
evidencia de gue los administrados se encuentran en una
situacion de incertidumbre respecto al cumplimiento de los
mandatos normativos, lo cual no se evidencia para el
presente caso, como se advierte de lo indicado en el parrafo
anterior.

En ese sentido, para situaciones de un alto potencial de
cumplimiento, lo gue se espera de la administracion publica
es que ejerza su control a través de medidas de control ex
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post, las cuales OSIPTEL posee a través de su Gerencia de
Supervision y Fiscalizacién.

Por tal motivo, cordialmente solicitamos se sirva eliminar el
cuarto parrafo del proyecto de modificacion del articulo 17
del TUO de las Condiciones de Uso que se somete a
comentario, maxime si ello podria implicar el regreso a
medidas similares a las que anteriormente solo supusieron
un exceso de burocracia y acumulacion documental sin
sentido o finalidad instrumental especifica.

Entel

Por otro lado, en el tercer parrafo del articulo bajo
comentarios, se sefiala que “la empresa operadora debera
remitir al OSIPTEL para conocimiento y publicacion en su
pagina 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 Ila
comercializacion del servicio, asi como cualquier modificacion
al contenido del mismo”.

Al respecto, agradeceriamos puedan tener en consideracion
que; anteriormente, cada empresa operadora tenia su propio
modelo de contrato por modalidad contractual y el objeto de
dicho parrafo era que el Regulador tenga conocimiento de las
condiciones contractuales que cada operador establecia. Sin
embargo, agradeceriamos puedan evaluar la posibilidad de
eliminar este parrafo puesto que, con el actual cambio
normativo, las empresas operadoras utilizarian un anico
contrato tipo para cada servicio publico de
telecomunicaciones y la informacion respecto de cada plan
tarifario (caracteristicas y limitaciones) se encuentran
publicadas en el Sistema de Consultas de Tarifas — SIRT (en
adelante, “SIRT”), el cual pone a su disposicion, la
informacién de cada plan tarifario que comercializa cada
empresa operadora.

En ese sentido, la remisién al OSIPTEL de una copia del
modelo de contrato de abonado correspondiente a cada plan
tarifario de cada servicio, independientemente de Ila
modalidad de contratacion utilizada y sus modificaciones,
implica una carga operativa adicional, debido a la cantidad de
planes tarifarios que una empresa operadora puede
comercializar y los cuales ya se encuentran publicados en el
SIRT antes de su comercializacion.
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Internexa | En relacion a esta propuesta, debemos considerar en primer
término que la ultima modificacién del articulo 17° del Texto
Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones suprimid el procedimiento
de revisién y conformidad de los modelos de contrato de los
servicios publicos de telecomunicaciones, de manera previa
a su utilizacion. Esto con la finalidad de agilizar el mercado y
la oferta de los referidos servicios.

Por lo que es importante poner de relieve que la posible
inclusién de un control ex ante constituiria un retroceso en la
normativa requlatoria _actual, en cuanto la espera de la
aprobacion del contrato modelo por el Organismo regulador
puede conllevar un retraso en la contratacion de los servicios
publicos de telecomunicaciones.

(...)

Se entiende que el contrato tipo (contrato marco) abarca los
diferentes servicios de telecomunicaciones (incluido los
diferentes planes tarifarios) los cuales, se detallan en los
anexos respectivos, por lo que resultaria innecesario requerir
un modelo de contrato por cada plan tarifario, cuando en si,
cada modelo de contrato por servicio ya los contiene.

Asimismo, se debe tener en cuenta los planes tarifarios, de
acuerdo al articulo 21 del Reglamento General de Tarifas, dan
la posibilidad a las empresas operadoras de ofrecer a los
usuarios, de manera temporal o permanente, diferentes
opciones para la utilizacion de los servicios que prestan, por
lo que queda en cada empresa la determinacién de los planes
mas adecuados, siendo que estos pueden variar de acuerdo
a la demanda. En conclusién, los planes tarifarios son
dinamicos en el tiempo, por lo que no tendria sentido remitir
un contrato por cada plan tarifario cuando la funcién de
informacion de los planes tarifarios se cumple a través del

SIRT.
Posicion del | I. Sobre el envio de los contratos tipos de cada uno de los planes
OSIPTEL tarifarios antes de su comercializacion, Internexa sefala correctamente

gue OSIPTEL suprimi6 el procedimiento de revisién y conformidad de
los modelos de contrato de los servicios publicos de
telecomunicaciones, de manera previa a su utilizacién; no obstante,
comete un error al sefialar que este seria un retroceso. En primer lugar,
porque el sentido de esta obligaciébn no es aprobar el contrato que
remitan, sino publicarlo en la pagina web del OSIPTEL para que los
usuarios puedan ver esta informacion; en segundo lugar, no se trataria
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de un retroceso porque actualmente existe la obligacion de remitir los
contratos de abonado antes de su comercializacion.

Il. Por su parte, América Mévil sefala que este no es el medio mas idéneo
para fiscalizar el cumplimiento de la obligacién, y que este deberia
realizarse ex post, a través de las facultades de su Gerencia de
Supervision y Fiscalizacion.

En tanto, Entel sefiala que el objeto de la obligacion actual es que el
Regulador tenga conocimiento de las condiciones contractuales que
cada operador establecia; sin embargo, al utilizar un tnico Contrato tipo
ya no corresponderia enviar el contrato por plan, pues implica una
carga operativa adicional, pues las caracteristicas de cada plan ya se
encuentran publicados en el SIRT antes de su comercializacion.

Al respecto, existen dos argumentos por los que aun cobra sentido la
remision de los contratos por plan, a saber: (i) es de interés del
OSIPTEL que el usuario esté informado ex-ante de los planes
disponibles para su contratacién y de los términos contractuales del
mismo; en ese sentido, tener un repositorio de facil acceso de los
términos contractuales de cada plan tarifario seria de gran utilidad para
este, e implicaria ahorro en costos de transaccion ; (ii) porque el
Contrato tipo tendra un espacio para que las empresas operadoras
pongan otra informacién que consideren pertinente, y que puede variar
de empresa a empresa, por lo que el OSIPTEL debe conocer esta
informacion ex-ante.

Tema comentado:
Sobre el plazo de adecuacion de los sistemas de atencidn para la implementacion
de los contratos tipo

Comentarios . Es importante sefialar que, para la aplicacion efectiva de esta

Recibidos Am(?rl.ca modificacion normativa, las empresas operadoras deberan no
Movil solo madificar a nivel documental los contratos que
actualmente manejan con sus usuarios, sino también implica
una importante modificacion y adecuacion en los sistemas
comerciales de atencibn y de venta, que impactan
directamente en los procesos de automatizacion y generacion
de los contratos al momento de la venta a fin de que se
incluyan, por ejemplo, los datos de los contratantes y las
caracteristicas y particularidades de la oferta comercial que
se esta contratando.

Lo sefialado anteriormente cobra especial relevancia en la
coyuntura actual teniendo en cuenta que las empresas
operadoras se encuentran empleando nuevos mecanismos
de contratacion digitales orientados a la auto atencién de los
clientes con la finalidad de evitar el desplazamiento de los
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potenciales clientes hacia los centros de atencion --tal como
ocurria en el esquema de contratacion de servicios
convencional-- siendo que los sistemas sobre los cuales se
soportan dichos mecanismos también tendrian que
adecuarse y madificarse, conforme hemos mencionado.

Bajo ese escenario, resulta pertinente sugerir a vuestro
despacho que se inserte a modo de disposicidon
complementaria que la Gerencia General solicitarad a las
empresas operadoras indicar el plazo de implementacién de
los contratos tipo en sus sistemas de atencion, dado que cada
empresa operadora, con sus caracteristicas particulares,
pueden manejar plazos de implementacion distintos. En el
caso de nuestra representada, nuestra area interna de
Tecnologia de la Informacion ha estimado un plazo no menor
de seis (6) meses para tal efecto, lo cual solicitamos tener en
consideracion.

Nos genera preocupacion el plazo establecido en el articulo
primero y segundo de la Disposicion Complementaria Final
del Proyecto para la aprobacion de los contratos tipo por su
despacho y el plazo en el que entra en vigencia el Proyecto,
puesto que se deberia considerar que la implementacion de
dichos contratos, luego de aprobada la versién final de los
mismos, involucra un importante desarrollo de nuevas
funcionalidades en nuestros sistemas y madificaciones de
gran envergadura.

Entel

Un cambio en los contratos como el que propone el OSIPTEL
implica que a nivel de sistemas se deba cambiar la légica de
la automatizacibn que hoy se encuentra disefiada e
implementada para completar la informacion de los contratos,
ello en la medida que la informacion que se deberia completar
es bastante distinta y se estaria solicitando un detalle de las
condiciones particulares de cada uno de nuestros planes
tarifarios para cada servicio, incluyendo las promociones que
resultan aplicables. Adicionalmente, debe tomarse en
cuentan que este cambio debe contemplarse para los
sistemas utilizados en los diferentes canales de atencién
utilizados por Entel y para cada uno de los servicios publicos
moviles comercializados por nuestra compafiia (telefonia
movil, telefonia fija, internet y servicios empaquetados).

En dicho sentido, un proyecto de implementacién y
automatizacion de los contratos tipo implica,__una vez
definidos los contratos tipos con las caracteristicas a
considerar, lo siguiente:
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- Primera etapa: la estimacion de los impactos
operativos, comerciales, los costos adicionales, la
propuesta de la solucién técnica a efectos de definir
como se tiene la informacion a nivel de nuestros
sistemas para establecer de que sistemas se va a
obtener la informacién para completar los contratos,
seleccion de proveedores, etc.

- Segunda etapa: Implementacion de la solucién. En
este punto se debe implementar a nivel de sistemas la
solucion planteada para la utilizacion de un contrato
tipo, contemplando la posibilidad de que cada contrato
tenga la opcién de incluir de manera automatica el
llenado de los campos solicitados, especificamente,
los del plan tarifario y de las tarifas promocionales.
Asimismo, se debe contemplar que la informacion se
mantenga correctamente actualizada de manera
automatica.

- Tercera etapa: después de realizado el disefio de la
solucién y la implementacion a nivel de sistemas, se
procede a las pruebas y al levantamiento de
observaciones y/o mejoras como resultado de las
pruebas.

Considerando que una modificacién como la planteada por el
regulador representa un cambio muy importante a nivel de
sistemas, solicitamos que se establezca un plazo para la
implementacién de los contratos tipo una vez los mismos
sean aprobados por la Gerencia General, ello en la medida
gue no se puede iniciar un proyecto en tanto no se tenga
definido el contrato tipo que se requiere implementar.

Conforme a lo sefialado lineas arriba, desde Entel
consideramos que un plazo adecuado para la implementacién
de los contratos es de nueve (9) meses desde la aprobacion
del contrato tipo que serd utilizado, en virtud de lo detallado
en los parrafos precedentes.

Telefonica | Una modificacion de los contratos impactaria en la solucion
implementada por nuestra representada, toda vez que
involucra modificar las légicas y plantillas que ya se habian
construido.

Es por ello que, de aprobarse la utilizacién de contratos tipos
se requerira de diversos desarrollos en nuestros sistemas, lo
cual implicaria un plazo de ejecucién no menor a ocho meses
para las adecuaciones necesarias. Asimismo, es necesario
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que su Despacho realice la revision de los contratos en
conjunto con las empresas operadoras, a fin de determinar la
viabilidad técnica de incluir ciertas clausulas en los contratos
y la revision del cumplimiento de obligaciones relacionadas a
otras normativas vigentes, tales como obligaciones fiscales,
entre otras disposiciones.

Posicién del
OSIPTEL

Respecto a la solicitud de las empresas operadoras de postergar el plazo
de entrada en vigencia para el presente cambio normativo, estos cambios
en los sistemas no representan gran complejidad pues los contratos tipo
representan una simplificacion respecto a los contratos actualmente
utilizaciones.

Adicionalmente las empresas operadoras tendran conocimiento previo
respecto al formato y contenido del Contrato Tipo propuesto, ademas ya
se vienen sosteniendo reuniones con las empresas operadoras en este
sentido.

Por tanto, el OSIPTEL considera que un plazo de 30 dias habiles para la
aprobacion del contrato tipo y 60 dias habiles para su adecuacion por parte
de las empresas operadoras es suficiente, por tanto, la presente norma
entrard en vigencia a los 90 dias habiles contados a partir del dia siguiente
de su publicacion.

Sobre la aprobacion y potestad de modificacion el modelo de Contrato tipo por la

Tema comentado:

Gerencia General del OSIPTEL

Comentarios
Recibidos

La potestad normativa del regulador debe limitarse al Consejo
Directivo del OSIPTEL, no pudiendo transferirse dicha
competencia a su Gerencia General

América
Movil

De acuerdo a lo indicado en el segundo parrafo del proyecto
de modificacién del articulo 17 que se somete a comentario,
la Gerencia General del OSIPTEL tendra la potestad, a su
sola decision, de modificar no solo el formato general de los
modelos de contratos tipo, sino también su contenido.

Al respecto, debemos indicar que, si bien la Gerencia General
ostenta las funciones de direccion que le confiere la normativa
organizacional del OSIPTEL, lo cierto es que no se evidencia
de aquellas que pueda modificar las reglas contractuales
aplicables a la relacion juridica contractual existente entre las
empresas operadoras y los usuarios de servicios publicos de
telecomunicaciones.

En efecto, de acuerdo a lo establecido en la Ley 27336, Ley
de Funciones y Facultades del OSIPTEL, el Consejo Directivo
del OSIPTEL -y excepcionalmente el Presidente de dicho
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Consejo Directivo— es el que ostenta la funcion normativa, a
través de la cual, entre otras potestades, puede modificar las
mencionadas reglas contractuales.

Como referencia a la aplicacion de esta competencia,
podemos mencionar las reglas contenidas en el Texto Unico
Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, en el cual se prevén las
reglas basicas generales para todas las fases de la relacion
contractual con nuestros abonados (negociacion,
celebracion, ejecucién y terminacion de la relacién
contractual).

En ese sentido, debemos indicar que, para que la Gerencia
General tenga dicha competencia, debera sefalar
preliminarmente cual es la base legal que le permite modificar
las reglas contractuales entre las empresas operadoras y los
abonados, a efectos de que no se produzca una la ilegalidad
en esta modificacion normativa.

Sin perjuicio de ello, creemos que el OSIPTEL debe apuntar
a un enfoque de autorregulacion para este proyecto
normativo, pues, tal como fue sefalado anteriormente, los
modelos de contrato tipo han nacido desde la abierta
colaboracién que han tenido las empresas operadoras para
su disefio inicial.

Entel

En relacion a la posibilidad de realizar modificaciones a los
contratos tipo, consideramos que es importante que se
establezca un plazo de revisién por parte de la Gerencia
General a los pedidos de modificacién que puedan realizar
las _empresas operadoras, esto a efectos de brindar
predictibilidad en los tiempos de respuesta.

Internexa

En relacion a este plazo se sugiere que sea un plazo no
mayor a treinta (30) dias calendarios, con la finalidad de dar
mayor celeridad y eficacia a la dindmica de contrataciones
entres las empresas operadoras y los usuarios del servicio de
telecomunicaciones.

Gilat

En relacion con esta disposicion complementaria final,
agradeceremos que los referidos contratos tipo sean de
conocimiento publico antes de una eventual aprobacion de la
presente _norma, con la finalidad de que los interesados
puedan efectuar los comentarios que correspondan a dichos
documentos.
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Posicion del 1. Respecto al comentario de Gilat sobre la necesidad de que los

OSIPTEL Contrato tipo sean de conocimiento publico antes de su aprobacion
a la presente norma, el OSIPTEL debe sefialar que los contratos
tipo se estableceran una vez aprobada la norma. No obstante,
estos formatos serdn puestos a conocimiento del puablico antes de
ser aprobados para su utilizacion.

2. Respecto al comentario de ENTEL de establecer plazos para
cuando las modificaciones se realicen a solicitud de las empresas
operadoras, la repuesta de OSIPTEL es que se tiene que evaluar
cada caso por separado.

3. En respuesta al comentario de América Movil, es preciso sefalar
gue la Gerencia General del OSIPTEL no emitira obligaciones
adicionales con la publicacion y/o modificacién de los contratos tipo.
Solo estara dando cumplimiento a las obligaciones contenidas en
el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

Comentarios de forma al Proyecto de Norma que sustituye el articulo 17 del Texto
Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones

Comentarios En relacion al sexto parrafo, sugerimos la siguiente redaccion,
Recibidos Internexa | a fin de tener mayor claridad sobre la misma:
h’(...)

En ninglin caso las condiciones e informacién incluidas por la
empresa operadora de manera posterior a la aprobacion del
contrato pueden ser contrarias a las estipulaciones
contenidas en los contratos tipo aprobados por el OSIPTEL

...y

1. En el proyecto -lo mismo que en las Condiciones de usoy
sus modificatorias- hay un problema de técnica legislativa
pues, los siete parrafos deberian ser sumillados al tratar
aspectos  especificos (ejemplo, primer parrafo
obligatoriedad del contrato tipo, el segundo, modificacion,
el tercero, informacién minima, cuarto, remision al
OSIPTEL, etc.) o, en su defecto, ser debidamente
separados por numerales (17.1, 17.2, 17.3).

AADECC

Aun si decidieran que no es necesario sumillar cada
parrafo —lo cual considero un desacierto- el regulador
deberia cambiar la sumilla del articulo 17° “modelo de
contrato de servicios publicos de telecomunicaciones” por
la de “contrato modelo, informacion minima y clausulas
prohibidas” porque, tal como conoce el OSIPTEL, el
proyecto de modificacion del articulo 17° de las
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Condiciones de Uso no versa Unicamente sobre el modelo
de contrato sino sobre varias cuestiones; las principales -
me parece- son las tres que acabo de aludir aunque —
insisto- lo ideal seria sumillar cada parrafo.

2. Por razones de estilo, coherencia o logicidad trasladaria
el parrafo que regula la facultad de modificar el contrato
tipo (segundo parrafo) después del precepto que dispone
la obligacion de la operadora de remitir una copia del
contrato tipo (cuarto parrafo) y eliminaria el dltimo pérrafo
para consignar tal prevision a continuacién de la
obligacion de emplear el contrato tipo (primer parrafo).

AADECC

En los parrafos 5 y 6 del proyecto de articulo 17° de las
Condiciones de Uso no se ha previsto una consecuencia
juridica si se configura el supuesto de hecho (incorporacion de
clausulas que no se ajusten a la normativa vigente y
condiciones contrarias a las estipulaciones de los contratos
tipo) lo cual considero es una grave omision.

Frente al problema planteado precedentemente tenemos —
desde mi punto de vista- dos soluciones: La primera es que
toda clausula que contravenga la normativa vigente se
considere NULA de pleno derecho y, por lo tanto, por no puesta
en el contrato. La segunda, es que en caso de divergencia o
colicion entre una clausula (Iéase condicion, estipulacion, etc.)
incluida por la empresa operadora y una clausula del contrato
tipo aprobado por OSIPTEL, se opte por la condicion que
resulte mas beneficiosa para el consumidor.

Claro estd, las soluciones anteriores se deben ejecutar sin
perjuicio de las acciones que pueda ejercer sobre particular el
OSIPTEL amén de las facultades de supervision, fiscalizacion
y sancién previstas en la LMOR.

"Articulo 17." Contrato modelo, informacién minima
y clausulas prohibidas

Para la contratacion de servicios publicos moviles, telefonia
fija, acceso a Internet fijo y mévil y radiodifusion por cable,
sea que se ofrezcan en forma individual, empaquetada o en
convergencia, la empresa operadora debera emplear el
contrato tipo aprobado por el OSIPTEL, segun el contnido y
forma establecidos por la Gerencia General. Dicha
obligacidn no resulta aplicable para las contrataciones
suscritas en el marco de convocatorias 0 negociaciones
de caracter publico o privado en las cuales la oferta ha
sido disefiada de manera especifica.
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Todos los mecanismos de contratacion deben prever, como
minimo, la inclusion de la informacién a que se refieren los
numerales (i), (v), (vi), (vil), (X), (xi), (xii), y (xv) del articulo 6,
asi como el detalle de las tarifas aplicables. Asimismo, en los
casos que el contrato se celebre a través de mecanismos de
contratacion distintos al documento escrito, la informacion
antes indicada debera estar contenida en dicho mecanismo,
con excepcion de la relacion de las sefiales de programacion
gue se contratan, las cuales deberan 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 debera remitir al OSIPTEL, una copia
del modelo de contrato deabonado correspondiente a cada
plan tarifario de cada servicio, independientemente de la
modalidad de contratacion utilizada, con anterioridad a la
fecha de inicio de la comercializacion del servicio, asi como
cualquier modificacion al contenido del mismo, incluyendo
los cambios en las sefiales de programacion, en el caso del
servicio de distribucion de radiodifusién por cable.

La Gerencia General del OSIPTEL podra realizar
modificaciones al contrato tipo, previo analisis de las
necesidades de modificacién, ya sea de oficio o a solicitud
de parte. Las modificaciones seran puestas en conocimiento
de las empresas operadoras, precisando la fecfia a partir de
la cual debera ser utilizada la nueva version.

La empresa operadora se encuentra prohibida de incluir en
sus modelos de contrato de abonado clausulas que no se
ajusten a la normativa vigente. Estos son nulos de pleno
derecho, por tanto, se tienen por no puestos.
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. En_caso de divergencia entre una
clausula _incluida por la empresa operadora y una
estipulacion prevista en el contrato tipo aprobado por
OSIPTEL, se debe optar _por la condicibn mas
beneficiosa para el consumidor, sin perjucio de las
acciones que sobre el particular el OSIPTEL adopte en
cumplimiento de las funciones previstas en la LMOR.
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Posicion del | 1. Sobre el comentario de AADECC sobre realizar el sumillado de cada
OSIPTEL parrafo, la respuesta de OSIPTEL es que teniendo en cuenta el disefio
actual TUO de las Condicines de Uso se considera adecuado regular en
un solo articulo todo lo concerniente al modelo de contrato de abonado.
La sumilla propuesta condensa el tema principal del articulo, siendo que

el detalle respectivo se encuentra en el texto del articulo.

2. Respecto al comentario de AADECC sobre el orden de los parrafos, la
respuesta del OSIPTEL es que el segundo parrafo trata del contrato tipo
a ser aprobado por el OSIPTEL, mientras que el cuarto parrafo hace
referencia al modelo de contrato; es decir, aquel que contiene las
clausulas introducidas por empresa. En ese sentido, no se evidencia
problema de coherencia.

3. Resprecto a la sugerencia de modificacion de redaccion propuesta por
AADECC, la respuesta del OSIPTEL es que una clausula que no se
encuentra acorde a la normativa es inexigible. Por lo tanto, no es
necesario precisarlo, puesto que un usuario por si mismo no podra
determinar ello, sino sera dentro de un procedimiento, en el cual la
Autoridad competente lo determinara.
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