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Comentarios a las modificaciones en el Texto Unico Ordenado del Reglamento de
Portabilidad Numérica en el Servicio Publico Mévil y el Servicio de Telefonia Fija

Tema comentado:

Sobre los mecanismos de seguridad adicionales en el proceso de Portabilidad
(Articulo 8 del TUO del Reglamento de Portabilidad)

Comentarios
Recibidos

Telefdnica

.

Sobre el encargado de realizar el envio del SMS y la generacion
del Cédigo de Validacién: OSIPTEL plantea que el esquema de envio
del SMS sea realizado por cada empresa operadora. Creemos

importante dejar abierta la posibilidad de que se pueda tercerizar, dado
que uno de los aspectos que puede otorgar una sequridad adicignal al

procedimiento de portabilidad numérica, es la intervencion de un
tercero, ajeno al procedimiento, para efectos del envio del SMS v la
generacion del Cédigo de Validacion respectivo. La participacién de
este tercero no tendra motivacién adicional para la captacion de
clientes a través del procedimiento de portabilidad, ni tampoco tendra
interés en la disminucidn del chum de clientes que portarian de una
empresa a otra. Adicionalmente, se eliminaria cualquier escenario de
contingencia que sea atribuible a las empresas operadoras.

Sobre el texto a utilizarse en el SMS: Sugerimos que el texto a
utilizarse contenga: (1) el nimero materia de portabilidad, (2) el dato
de operadora receptora, (3) la accién a ejecutarse; (4) un PIN de 4
digitos alineados con la practica internacional. En ese sentido, se trata
de un mensaje transparente y que se cumple con el maximo de 160
caracteres que admite el SMS.

Sobre la vigencia del Cédigo de Validacion *):

Después de realizar las verificaciones con nuestra area de desarrollos,
podemos confirmar que para el caso de las solicitudes de portabilidad
que se realizan a través de nuestra app con la inclusion del cédigo
(PiN} de validacion respectivo, el rango de uso e ingreso del cédigo de
validacion se encuentra entre 60' y 300' segundos, siendo este el rango
maximo, antes de deshabilitarse el cadigo por inactividad. Dicho esto,

podemos afirmar que si es posible cumplir con los plazos propuestos
en el Proyecto normativo, no obstante, sugerimos respetugsamente se
considere ampliar el plazo de 90' sequndos hasta 300' sequndos a fin

de considerar el 100% de los casos en que se utiliza el codigo de
validacion

* Si bien Telefonica solicité en un primer momento ampliar el liempo de
validez del PIN a 24 horas, posteriormente rectifico su pedido a 300
segundos.

No se debe considerar como un supuesto de exclusion del SMS y
codigo de validacién al estado de baja del servicio: El poner como
excepcion el hecho de que la linea a portar se encuentre en estado de




VL.

baja, puede resultar una puerta falsa para el fraude y la suplantacién.
Si bien, la norma de portabilidad contempla el derecho a la portabilidad

a personas que ya dejaron de ser abonados, es un riesgo para la
seguridad del proceso que se pretende desarrollar con el SMS de

confirmacién. De hecho, los paises que han desarroliado el SMS de
confirmacién _no contemplan una excepcion para clientes que se

encuentren en baja dado que simplemente no se ha visto que un “no
cliente” ejerza el derecho a conservar el numero telefdnico. Los
vendedores no tienen como conocer si una linea se encuentra dentro
de los 30 dias de haberse solicitado la baja del servicio. Unicamente
se tendria que confiar de la palabra del abonado que solicita la
portabilidad y que afirma que el servicio se encuentra en la situacion
de baja. Esto puede generar situaciones de suplantacién de identidad
inadvertidas que son justamente los escenarios contra los que estamos
combatiendo. Por lo tanto, es factible y altamente probable que se tome
esta alterativa para no pasar por el procedimiento de envio de SMS y
consecuente Codigo de Verificacion y siga utilizando como una via
para cometer fraudes y suplantaciones de identidad. Por su parte, el
TUO de la CdU considera a la baja del servicio como a la terminacion
definitiva del servicio, como consecuencia de la resolucién del contrato
por las causales establecidas en la presente norma. Por ello, haciendo
un analisis costo-beneficio, la desventaja de dejar abierto el escenario
de portabilidad en abonado en baja es muy alto frente a una supuesta
ventaja que no es tal dado que el cliente tiene expedito su derecho ala
portabilidad previo a la baja, y no de manera posterior como el articulo
estaria habilitandolo.

Mecanismos de seguridad adicional para la portabilidad de
personas juridicas: Creemos que, en atencion al caso de las
personas juridicas, no se debe establecer de manera cerrada que la
Unica posibilidad es la del procedimiento presencial y bajo la modalidad
de solicitud escrita. Es importante establecer mecanismos seguros,
pero sin Hmitar la posibilidad de utilizar contratacién digital.
Corresponde al regulador evaluar una alternativa adicional, para evitar
que se brinde escenarios en los que el fraude y la suplantacién puedan
ocurrir y que genere una afectacion a las personas juridicas. Asimismo,
corresponderia en todo caso dejar la posibilidad abierta para gue sean
las_empresas operadoras las que planteen alternativas adicionales,
siempre que el conocimiento y la aprobacién del requlador, para
alternativas distintas a la escrita y presencial (sig). Asi, sugerimos que

se incorpore dentro del articulo, la posibilidad de establecer
mecanismos adicionales para el caso de las personas juridicas.

Sobre el mensaje de texto (SMS) para la portabilidad numérica: El
articulo no establezca indicadores para el cumplimiento de la
obligacién respecto a la recepcidn del mensaje de texto. La entrega se
realiza en un plazo maximo de 20 segundos, y aparentemente en ese




mismo plazo, se debera entregar el mensaje al abonado. Vale la pena
preguntarse, (Es que acaso el articulo esta mencionando gue los
operadores tendran 10 segundos cada uno? ;Como se distribuyen
esos 20 segundos? ;10 desde el envid al punto de interconexién y 10
desde el punto de interconexién al terminal? No existe una claridad en
lo que el articulo busca y considerando los puntos expuestos en el
acapite anterior se vuelve una obligacién de cumplimiento inmanejable.
Por ello, creemos que se debe realizar una modificacion general del
primer parrafo contemplado dei articulo en cuestionamiento y sobre
todo, debemos recuriir a la experiencia internacional para poder,
cuando menos, establecer indicadores para poder brindar cierto
margen a las operadoras en cumplir con su obligacion.

América
Movil

Respecto a la incorporacion de un PIN de seguridad en el proceso

de portabilidad: El nimero telefénico que sea utilizado para la entrega
del PIN de sequridad (como remitente del servicio telefonico) deberia

ser un numero telefénico Unico para todas las empresas operadoras e
interoperable. Lo antes sefialado permitira que la poblacién en general
pueda tener conocimiento que a través de un numero telefénico
determinado (por ejemplo, el codigo corto 865386), recibiran et PIN de
seguridad en caso decidan portar de servicio telefénico, de modo tal
que, por ejemplo, podrian eliminar dicho ndmero de su lista negra de
remitentes. Es por tal motivo que América Mévil solicita que todas las
empresas utilicen el codigo corto 86536 (el cual corresponde a la
marcacion de la palabra "TOKEN"} para el envio del PIN de seguridad
en los procedimientos de seguridad, siendo ademas que dicho cédigo
debera ser interoperable en todas las redes.

Respecto al proceso de portabilidad aplicable para personas
juridicas: Para las personas juridicas resulta legalmente posible la
contratacion del servicio de telefonia maévil a través del mecanismo de
portabilidad numérica, siendo suficiente para esos casos la utilizacién
de la clave unica contemplado en el TUO de las Condiciones de Uso.
Entonces es necesaria la precisién al pendltimo parrafo del articulo
bajo anilisis, a efectos de que se precise que las personas juridicas
y/o clientes especiales también podran utilizar el mecanismo de “clave
tnica" contemplado en el articulo 1280 del TUO de las Condiciones de
Uso para solicitar la portabilidad numérica de sus servicios telefonicos,
sea para contar con un servicio_mdvil masivo o corporativo, en su

nueva empresa cperadora (receptor).

Excepcion adicional para el mecanismo de seguridad (PIN) para
lineas dadas de baja 0 que no se encuentren en estado activo:
Consideramos que el referido mecanismo de seguridad no debe
resultar  aplicable cuando la linea telefénica movil se encuentre
suspendida a pedido del cliente o por robo o pérdida. En ese sentido,
nuestra representada propone que sdlo sea posible efectuar la




portabilidad numérica de las lineas telefénicas en dicha situacion
siempre que la solicitud sea formulada en un Centro de Atencién, y
conjuntamente con una declaracion jurada en la cual conste dicha
situacion.

Por otro lado, el marco normativo vigente permite la posibilidad de
solicitar la portabilidad numérica de lineas telefénicas que si bien se
encuentran activas, eéstas se encuentran suspendidas por alguna
causal diferente a las contempladas en el numeral (i) del articulo 4° del
Reglamento de Portabilidad, en ese sentido, si el objeto de vuestra
institucion es no permitir el ejercicio de la portabilidad numérica de las
lineas telefénicas que se encuentran suspendidas, esto deberia
traducirse en la modificacién del articulo 8°.

Entel

Sobre la incorporacién del cédigo de validacion en todos los
canales de atencién: nos preocupa el posible impacto que generaria
la inclusidn de un "coédigo de validacion® como un paso adicional dentro

del procedimiento de solicitud de portabilidad aplicable en todos los
canales de atencion a través de los cuales se puede solicitar la

portabilidad numérica. En todo proceso de interaccién, el incluir un
paso adicional genera un incremento en el tiempo de atencién a los
usuarios, restando agilidad y flexibilidad en los procesos de
portabilidad, lo cual puede terminar siendo un desincentivo para el
abonado que desea realizar una portabilidad. Mas aun si el problema
planteado se presentaba principalmente en los canales de venta que
utilizaban aplicativos méviles para realizar la contratacion, en particular

el canal mayorista. Asi, el cédigo de validacion debe aplicarse
Unicamente para los casos en los cuales la portabilidad numérica se
realiza a través de un aplicativo mévil en el canal mayorista, ¥ no en

todos los canales.

Sobre la vigencia del Cédigo de Validacién: En caso se opte por
mantener el uso del Codigo de Validacion como obligatorio para todos
los mecanismos de contratacion, sugerimos que el periodo de vigencia
del mismo se extienda a veinticuatro (24) horas, a efectos de que el
mismo no resulte una limitacidn a (i) esquemas actuales en los cuales
existe un desfase entre el momento del contacto con el cliente vy el
momento en el que se ingresa la solicitud de portabilidad al ABDCP; y
(i) nuevos esquemas que las empresas operadoras puedan
establecer.

Excepciones del envié del Codigo de Validacién: Si bien el articulo
8 del Reglamento de Portabilidad establece el derecho del abonado de,
aun habiendo terminado su contrato, solicitar la portabilidad siempre
que la misma se presente dentro de los 30 dias ;Como el operador
receptor puede comprobar que efectivamente el cliente ha solicitado la
baja del servicio a efectos de exceptuar el uso del Cédigo de
Validacion? Dicha informacién no es compartida en el intercambio de
informacion con el ABDCP.




Oftro punto que debe considerarse es si un abonado desea realizar una
solicitud de portabilidad, pero ha sufrido una sustraccidén o Pérdida.
Bajo la redaccion planteada en el Proyecto, esto no seria viable porque
no se exceptua este supuesto. (COmo el operador receptor puede
validar que efectivamente el cliente ha solicitado la suspension del
servicio como motivo de ta sustraccién o pérdida del equipo terminal?
Por ello la aplicacién del Codigo de Validacién deberia ser obligatoria
unicamente para los casos en los que se utilice mecanismos de
contratacion a través de aplicativos méviles en un canal mayorista, que
son aquellos que, tanto los operadores como el propio regulador han
visto la necesidad de generar controles adicicnales.

IV. Sobre el procedimiento de portabilidad en Personas Naturales con
menos de 10 lineas: No se ha puesto en el supuesto en el que un selo
abonado (persona natural y con menos de 10 lineas) cuenta con varias
lineas a su nombre y desea realizar la pertabilidad de estas en un sclo
acto. Al momento de realizar la portabilidad, el abonado tendria que
contar con todas las lineas que va a portar para poder recibir en cada
una de ellas el mensaje de texto de la empresa operadora receplora.
De limitarse la utilizacion del Cédigo de Validacién tnicamente cuando
la contratacion se realice a través del aplicativo mavil, no tendriamos
el inconveniente descrito ante la presentacion de la solicitud en un
centro de atencion de la empresa operadora.

V. Sobre el mensaje de texto (SMS) para la portabilidad numérica:

Podria especificarse que el plazo de veinte {(20) sequndos aplica para
la entrega por parte del concesionario cedente.

Posicién del
OSIPTEL

Sobre la incorporacién del cédigo de validacion en todos los canales de
atencion. El OSIPTEL considera que no es suficiente incorporar el cédigo de
validacion unicamente en los canales masivos (aplicativo mévil), toda vez que se
han detectado casos de suplantaciones incluso en otros canales de atencion
presencial. En ese sentido, el uso del codigo de validacion debera extenderse a
todos los canales de atencion. EI OSIPTEL ademas considera que este
mecanismo no genera costos significativos al usuario, y en cambio si proporciona
un mecanismo de seguridad adicional importante.

Sobre el encargado de realizar el envio del SMS y la generacion del Cédigo
de Validacion, el OSIPTEL ha considerado entre las alternativas evaluadas la
posibilidad de que sea el ABD el que envie el Cédigo de Validacién; no obstante,
un analisis costo beneficio muestra que los costos de implementacion se verian
afectados significativamente mas que si el SMS lo envia el operador receptor. El
detalle del andlisis se encuentra en la seccién 5.2.2 del informe N° 170-
GPRC/2019, informe que sustenta la resolucién.

Por otro lado, el uso de un solo nimero telefonico para la entrega del cédigo de
validacion, implicaria mayores costos y tramites administrativos, por lo que no se
esta contemplando en la norma. Sin embargo, las empresas tienen la libertad de




ponerse de acuerdo sobre este punto, y adoptar esta medida siempre que lo
consideren beneficioso para todos.

* Sobre el texto a incluirse en el SMS, efectivamente el OSIPTEL busca que &l
texto transmita un mensaje transparente y que se cumpla con el maximo de 160
caracteres que admite el SMS. En ese sentido el texto a utilizar serd el siguiente:
“Para continuar con su solicitud de portabilidad de este nimero a {nombre
comercial de la empresa), indique el Cédigo de Validacion #### en los proximos
90 segundos”

+ Sobre la vigencia del Cédigo de Validacién: Considerando que el tiempa para
la entrega del SMS no debe superar los 20 segundos, los usuarios tendran el
tiempo suficiente para leer el mensaje y usar su cadigo de validacién ante la
empresa operadora. Ampliar el plazo a 24 horas como lo solicita ENTEL
conllevaria riesgos para el usuario, toda vez que mientras mayor sea la vigencia
existen mas posibilidades de que terceros tengan acceso a este codigo. Es
pertinente sefialar que el tiempo de vigencia del codigo de validacion es similar al
tiempo de vigencia del cédigo de validacion que maneja el sector financiero en el
Peru.

+ Sobre la validacion de los usuarios en baja o suspendidos. El OSIPTEL ha
visto por conveniente que para salvaguardar el derecho de dichos usuarios a
portar su nimero, sin abrir una posibilidad para el fraude, el tramite sea de manera
presencial. Asi, los abonados cuyas lineas hayan sido suspendidas por una
causal distinta a las establecidas en el numeral i) def articulo 4 del Reglamento
de Potabilidad, o que hubieran terminado su contrato hace menos de (30) dias
calendario, deben presentar |a solicitud de portabilidad en un Centro de Atencién,
conjuntamente con una declaracién jurada en la cual conste la situacién de su
linea. En esta causal también estdan comprendidos los usuarios que hubieran
sufrido una sustraccién o pérdida de su equipo terminal, toda vez que corresponde
el bloqueo de la linea asociada a solicitud de los usuarios.

* Sobre el procedimiento de portabilidad de personas juridicas o clientes
especiales: El uso del Cddigo de Validacién es unicamente para personas
naturales que no sean considerados clientes especiales, es decir que no cuenten
con 10 o mas lineas. En el caso de personas juridicas o clientes especiales el
procedimiento de portabilidad se puede realizar de la manera que las empresas
operadoras vienen ftrabajando, ya sea uso de Clave Unica, mecanismos
presenciales, entre otras.

* Sobre el mensaje de texto (SMS) para la portabilidad numérica.
Efectivamente, la obligacién de ia entrega del SMS dentro de los veinte (20)
segundos recae sobre el Concesionario Cedente, desde que dicho mensaje llega
a su red. Se ha procedido a especificarlo en el articulo 8-A. Asimismo, los
indicadores de supervision de esta obligacion se encuentran en el inciso 14.1 del
Anexo 2 “Régimen de Infracciones y Sanciones”.

Tema comentado:
Sobre el retorno del numero telefénico del abonado al operador cedente
(Articulo 33 del TUO del Reglamento de Portabilidad)




Comentarios
Recibidos

Telefdnica

Sobre el plazo para efectuar las comunicaciones al ABDCP.

Al dia de hoy, con el plazo vigente de 3 dias habiles, cumplimos con
continuar el 100% de los casos que cuentan con un sentido favorable en
el reclamo presentado, pero disminuir dicho plazo a 1 dia habil nos
genera impactos a nivel de sistemas, en atencion al gran volumen de
transacciones que se realizan a diario. Por ello, consideramos que plazo
debe establecerse a dos (2) dias habiles.

Asi mismo, hemos estimado que cualquier modificacion a realizarse en
relacién al plazo de comunicacion implica un periodo de 6 meses como
minimo para la implementacién en el sistema y el periodo de
adecuacion respectivo. Finalmente, procederemos con efectuar las
adecuaciones correspondientes a nuestro procedimiento de solucion
anticipada de reclamos a fin de aplicar lo dispuesto en el presente
articulo

América
Movil

. Respecto al plazo para comunicar al ABDCP el retorno de un

numero telefénico:

De conformidad a lo establecido en el articulo 1420 de la Ley 27444, el
computo de los plazos debe ser realizado a partir "del dia siguiente” de
notificado el acto administrativo. Es por tal mativo que consideramos que
el plazo de un (1) dia habil "contado desde el dia siguiente de la
notificacion de la resolucion que resuelve el reclamo o desde que resultd
aplicable la Sclucién Anticipada de Reclamo” no es acorde a la
normativa antes citada.

Sin perjuicio de lo antes sefalado, estimamos oportuno mencionar que
la labor antes indicada es completamente manual y debe ser informada
al ABDCP caso por caso, motivo por el cual, el ctorgamiento de un plazo
excesivamente reducido (come el formulado en la propuesta) puede
ocasionar que se presenten errores aislados y-fortuitos en la operacion.

Lo antes senalado se vuelve mas evidente aun si tomamos en
consideracion que la accién descrita en el parrafo precedente implica
que se realicen diversas acciones de manera (registro en los sistemas
de atencion al cliente, eliminacion de la deuda en todos nuestros
sistemas comerciales, y registro manual en el Portafolio de la solicitud
de retorno) cuya labor es imposible de culminar en un solo dfa, en tanto
que implica la intervencion de diversas areas dentro de la empresa,
razon por la cual mucho agradeceremos que la propuesta se modifique
a fin de otorgar a las empresas operadoras, por lo menos, 03 dias
habiles para efectuar el retorno, tal como lo ordena el Tribunal
Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios — TRASU en la
actualidad.




Posicidon del
OSIPTEL

Se esta precisando en la propuesta que el plazo maximo para realizar la
comunicacion al ABDCP se cuenta a partir del dia siguiente de la notificacion de la
resolucién que resuelve el reclamo.

No obstante, el OSIPTEL considera importante agilizar el retorno del abonado, toda
vez que el usuario sufre una afectacién directa e importante por cada dia que el
tema no se resuelva.

Adicionalmente a ello, el procedimiento aun siendo manual, no es un procedimiento
engorrosc, mas aun, si el proceso de portabilidad completo dura 24 horas, incluida
la comunicacion al ABDCP, el proceso de retorno deberia efectuarse con la misma
celeridad.

Finalmente, el procedimiento de validacion de |la portabilidad mediante un cédigo
de validacion, sumado a los mejores mecanismos de identificacién de los usuarios,
reducira significativamente estos casos. Asi, las empresas operadoras estaran en
la capacidad de comunicar el retorno de los abonados al ABDCP en el plazo de un
dia.

En tal sentido, corresponde desestimar el pedido de ampliacion del plazo para la
notificacién al ABDCP.

Tema comentado:
Sobre el reclamo por falta de consentimiento
(Articulo 36 del TUO del Reglamento de Portabilidad)

Comentarios
Recibidos

. Propuesta adicional para abordar problemas de morosidad:
Estamos de acuerdo en que se realice la presuncidn en el caso de los
reclamos por falta de consentimiento del abonado y la aplicacion del
mecanismo de solucidn anticipada de reclamos por tales casos. No
obstante, dichas medidas resultan insuficientes si tomamos en cuenta
un enfoque integral de la problematica de morosidad y fraude.

No hacer nada contra el fraude (morosidad), es dejar crecer los
mercados negros de terminales, y por consiguiente el crecimiento de la
inseguridad. Asimismo, detras de todos los temas de fraude y morosidad
hay clientes que se ven afectados, sea porque los terminales
incrementaran sus costos (por el pago al contado), o se tendra que
aplicar intereses en el financiamiento del equipo.

En ese sentido, se propone un cambio normativo que permita el blogueo

del equipo terminal por morosidad o una restriccion de acceso a otras
redes.

Teleténica

América |1 Respecto a la inmediatez de la suspensién del servicio y bloqueo

Movil del equipo terminal: Consideramos importante que se reformule el
plazo concedido para la suspension del servicio y el bloqueo del equipo
terminal; no obstante, es oportuno tomar en consideracién que la
ejecucion de las labores descritas en el articulo bajo analisis implica el
cumplimientc de diversas labores manuales para alcanzar dicha
finalidad, no siendo posible culminarlas en un solo dia. Es por tal motivo
que solicitamos a vuestro Despacho que sefale expresamente que la




suspensién del servicio involucrado en el reclamo asi como el equipo
terminal moévil podra ser realizada por la empresa operadora en cualquier
momento, hasta que sea emitida la Resolucion que resuelve el reclamo
(03 dias} formulado por el cliente.

Entel |l- Sobre el motivo bajo el qué se debe suspender el servicio: Resulta
conveniente aclarar bajo qué motivo se debe suspender el servicio e
ingresar el equipo a la Lista Negra.

ll. Sobre las acciones a tomar cuando se declare infundado el
reclamo: no se indica cual es el procedimiento que debe seguir la
empresa operadora en caso se declare infundado, ello teniendo en
cuenta que ya se procedié a suspender el servicio y a registrar el IMEI
en la Lista Negra. ;Deberiamos entender que en caso se declare
infundado el reclamo debemos reconectar el servicio y desbloquear
el equipo terminal? ;La apelacion surte los mismos efectos que la
interposicion del reclamo respecto a la suspension del servicio y
bioqueo del equipo?

» Sobre el plazo para la suspension del servicio y bloqueo del equipo terminal,
Resulta importante que se bloquee el equipo terminal y se suspenda el servicio
en el plazo maximo de un (1) dia habil, cuando se ha presentado reclamo por
portaciones no solicitadas o de contrataciones sin consentimiento, toda vez que
podria generar dafio a terceros por la comision de delitos mediante el uso de
dichos equipos terminales asi como de las lineas méviles.

De la misma manera, corresponde agregar que un plazo mayor para realizar el
bloqueo y suspension del servicio, favoreceria el crecimiento de los indices de
delincuencia, pues permitiria el funcionamiento de equipos terminales que
habrian sido objeto de portaciones no solicitadas o de contrataciones sin
consentimiento.

Debido a lo anterior, consideramos que el daho que se podria generar a la
sociedad como consecuencia de no suspender el servicio y/o bloguear el equipo

Posicion del en el plazo senalado es muy alto, puesto que podria conllevar a la comision de

OSIPTEL diversos delitos en el uso de dichos equipos objeto de reclamos (extorsion,

suplantacion de identidad, entre otros). En ese sentido, corresponde desestimar

el pedido de América Movil.

+ Sobre la propuesta adicional para abordar temas de morosidad. El tema de
morosidad no es materia de analisis de este procedimiento, en ese sentido,
corresponde desestimar el pedido de Telefénica.

* Sobre el motivo bajo el qué se debe suspender el servicio: En la medida que
la portabilidad sin consentimiento conlleva a que un tercero haga uso del
servicio que esta a nombre del abonado, y con el cual puede cometer actos
delictivos, se debe proceder a la suspension del servicio. Esta causal se esta
agregando en el numeral iv del articulo 133 del TUO de Condiciones de Uso.
Situacion similar se produce en los casos en los que las portaciones sin
consentimiento estan asociadas a la adquisicién de un equipo terminal, por o




cual debe ser bloqueado. Dicha supuesto de bloqueo también esta siendo
regulada en las normas complementarias del RENTESEG.

Sobre las acciones a tomar cuando se declare infundado el reclamo. Con la
finalidad de desincentivar a los reclamos de usuarios que si hayan realizado la
solicitud de portabilidad pero que luego pretendan no reconocer su accionar, se
ha visto por conveniente que si el reclamo se declarase infundado, el bioqueo del |
equipo terminal se mantiene, pues el abonado que ingrese un reclamo por

portabilidad no solicitada, la cual esta vinculada a la adquisicion de un equipo

terminal, esta afirmando que ef equipo terminal adquirido no esta en su poder, por |
tanto debe mantenerse bloqueado.

En el caso del servicio, este debera mantenerse suspendido hasta que la
reselucion que declara infundado el reclamo quede firme, o a solicitud expresa
del usuario. En este ultimo caso, si finalmente el reclamo es declarado fundado, |
cuando se hayan emitido facturaciones por la prestacion del servicio en el
concesionario receptor, dichas obligaciones dejan de ser exigibles.




Comentarios a las modificaciones en el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso
de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones

Tema comentado:
Sobre la incorporacion de la obligacion de presentacion del documento nacional de identidad
(DNI) al momento de contratacién
(Articulo 11 del TUO del Condiciones de Uso)

Telefonica | Sobre el Uso de huella viva como mejor mecanismo que la
solicitud del DNI:

a. Sobre ios riesqos de brindar el DNI a un tercero;
El exigir que el cliente entregue su DNI a un tercero puede involucrar
un riesgo importante, debido a que el DNI contiene informacion
sensible como datos personales completos, imagen de la huella
dactilar, firma, entre otros. El acceso a la copia del DNI de una
persona puede servir para la comision de suplantacién de identidad,
justamente lo que el OSIPTEL busca evitar con la medida.

b. Sobre los costos de cada mecanismo:

Por otro lado, en el andlisis del criterio que busca evaluar la opcién
que involucre menos costos, no se esta considerando que ya existen
empresas que han informado sus avances respecto al despliegue de
validacidn de biometria con huella viva. Incluso en la reunion de
trabajo entre las empresas operadoras con OSIPTEL celebrada el 4
de marzo de 2019, una de las empresas indico que ya tenia 100%
implementada esta tecnologia, y las otras 2 que estaban culminando
la masificacion respectiva. En ese sentido, aun cuando la
implementacion de huella viva haya significado un costo importante
para las operadoras, es un costo que ya se ejecutd, y por tanto un
costo hundido que no debe considerarse.

Comentarios
Recibidos

El costo de solicitar la exhibicién y copia del DNI no es menor,
porgue involucra modificar los aplicativos desarrollados para la
contratacion de servicios, como es el aplicativo de contratacién maovil
que se usa en canales masivos, el sistema de contratacion digital
que se utiliza en las tiendas y oficinas de la empresa, el aplicativo de
contratacion por Tablet que se utiliza para contratacién corporativa,
entre otros, Ademas involucra un retroceso al impulso a la
contratacion mediante medios digitales al exigirse exhibicion fisica
del DNI.

c. Sobre la simplificacién requlatoria:
OSIPTEL le otorga 0 a la opcion 2 y -1 a la opci6n 3. El sustento es
que la opcidn 3 involucra una actuacion mas intervencionista porque
involucra cambios en los lectores biométricos actuales. No
compartimos dicha evaluacién porque ya el cambio en los lectores
se produjo, por tanto, la implementacion de la opcién 3 no involucra
a la fecha un cambio en los lectores. Sin embargo, creemos que &l
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impacto real de la opcion 2 no ha sido realmente valorado. Es de |
conccimiento de OSIPTEL los miles de puntos de venta de servicios
mdviles que tienen desplegados las empresas operadoras a nivel
nacional. El cumplimiento de la obligacion planteada de “exhibicion
fisica de un documento de identidad” no es una actividad que pueda
validarse a través de un pedido de informacion estadistica. Por tanto,
el costo de supervision del cumplimiento de esta obligacion resulta
sumamente costosa, a diferencia de la imptementacion de huella
viva.

En este caso de huella viva, como indiciramos al OSIPTEL, bastaria
con verificar que se ha blogueado en la plataforma biométrica la
posibilidad de utilizacion de huelleros que no cumplen con las
funcionalidades de huella viva. Asi, ni siquiera se requiere hacer una
supervisidon en cada punto de ventas, sino que basta controlar las
funcionalidades de la plataforma biométrica

Por el lado de la empresa operadora, la opcion 2 involucra no solo
un alto costo en control, sino un escenario no centrolable ex ante
que es lo que debe buscarse en un escenario de contratacion
masiva. Asi, por ejemplo, no se cuenta con herramientas para
asegurar el 100% de los vendedores exijan la exhibicion del DNI. Si
se exigiera copia fisica, ello también resultaria incontrolable a nivel
logistico; incluso la copia digital se vuelve un reto particularmente |
dificil en servicios méviles dado el nivel de capilaridad no se puede |
evitar que el vendedor tomo foto a algo distinto del DNI, y si bien la
empresa exigira la carga de una imagen seréd recién ex post que se
veriticara si la foto corresponde a! DNI de la persona o no. Ello
genera un riesgo considerando la alta capilaridad existente en
servicios méviles.

Por tal sentido, consideramos que el procedimiento de validacién
biométrica mediante el uso de la huella viva, es el idéneo para este
caso.

Sobre el reporte de verificacién Biométrica:
El reporte que incluye la imagen del solicitante es un reporte que
tenemos entendido RENIEC brinda a las Notarias porque existe una
obligacion de que éstas formen un expediente notarial en el que e!
Notario deja constancia de haber verificado no solo la biometria sino la
constatacion de ese reporte con la persona que se ha apersonado para
el tramite especial A menos que la propuesta pretenda que la
contratacion moévil se realice en notarias o brindar el mismo nivei de
formalidad a la contratacién mévil que a la transferencia de un
inmueble, se estaria generando una carga no razonable al proceso de
contratacion mdvil que puede ser considerada como una barrera

burocratica.
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lit. Sobre la inmediatez del envio de un mensaje de texto a todas las
lineas asociadas a un documento de identidad al momento de la
contratacion de una nueva linea:
Creemos se debe eliminar la referencia de la notificacion inmediata a
todas las lineas méviles en los casos en que un abonado efectda la
contratacion de un nuevo servicio.

Consideramos que es correcta la obligacién de informar, pero
cuestionamos el momento en que esto se realiza. Se han realizado las
estimaciones y es posible efectuar una comunicacion a todas las lineas
contratadas por un abonado, que contratara un nuevo servicio con su
documento de identidad, en el transcurso del mismo dia en que se
produjo la dltima alta efectuada, mas no de manera inmediata.

IV. Sobre el tiempo de custodia de las verificaciones de identidad:
Consideramos necesaria la medificacion de la custodia de las
verificaciones de identidad que han sido realizadas y con resultado
confirmado por RENIEC el que debe ser por plazo de 3 aiios.
Consideramos necesaria la modificacion de este punto del articulo 11-
A, respecto de que en la custodia de las verificaciones de identidad
confirmadas por RENIEC sea aplicable el plazo de 10 afios
posteriores a la baja. Establecido en el tercer parrafo del articulo 9.
Dicha exigencia, resulta excesiva y no razonable como ya hemos
manifestado en anteriores oportunidades a vuestro Despacho respecto
de la custodia de los contratos de abonado, mediante carta TDP-33798-
AG-GER-18.

l. Sobre el Analisis de Impacto Regulatoria de la propuesta que
incluye exhibir el DNI, almacenar una copia del mismo y cotejar la
identidad de la persona con la fotografia brindada por la RENIEC:

a. Sobre el cumplimiento de los objetives: La propuesta de
modificacion del Articulo N°11 y 11 A del TUO de Condiciones de
Uso, busca que las empresas operadoras deban solicitar (i) la
exhibicion del DNI; (i) almacenar una copia del mismo, y (iii) cotejar
la identidad de la persona con la fotografia brindada por la RENIEC,
todo lo cual tendria por finalidad evitar suplantaciones de identidad:
sin embargo, de la lectura del Informe, no se ha podido demostrar
que las tres propuestas (exhibicion, copia del ONI y fotografia de la
RENIEC) sean un elemento indispensable para impulsar la
competencia en el sector y mucho menos resulta idéneo para reducir
el nimero de suplantaciones de identidad, motivo por lo cual, es
importante que se demuestre que la medida propuesta (exhibicién y
copia del documento de identidad) va a generar los efectos
esperados (reduccion de las suplantaciones de identidad).

b. Sobre la finalidad de impulsar la digitalizacién: la tendencia mundial

busca la utilizacién de herramientas tecnolégicas que simplifiquen
procedimientos y permiten el acceso a la informacién de manera
mas rapida y eficiente, El Proyecto, no coadyuva con la finalidad de
impulsar la digitalizacion en ias actividades del Estado, conforme a

América
Movil




las normas que se han emitido con caracter transversal a la
Administracién Publica, las cuales detallamos a continuacion:
v Decreto Legislativo N° 1310, que aprueba medidas de
Simplificacién Administrativa.-
v Anrticulo 8.- Sistemas de Tramite Documentario de las Entidades
de ia Administracion Publica.
v Decreto Supremo N° 052-2008-PCM, Reglamento de la Ley de
Firmas y Certificados Digitales.-
v Artfculo 3.- De la validez y eficacia de la firma digital.
v Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento
Administrativo General
v Articulo 20.- Modalidades de notificacién
v Articulo 30.- Procedimiento Administrativo Electrénico
v" Articulo 53.- Cancelacién de los derechos de Tramitacion

c. Sobre el desarrollo tecnoldgico del sector: La norma bajo andlisis

deberia promover el uso de las nuevas soluciones que nos brinda el
desarrollo tecnolégico moderno, en tanto que cada vez son mas los
sectores en los cuales se estd reemplazando las alternativas
‘tradicionales” de gestion y de procesos por soluciones tecnologicas
proporcionadas por el actual avance tecnolégico mundial. Es por
ello que América M6vil manifiesta su rechazo a la propuesta de
regresar a cualquier esquema que implique la exhibicién de
documento de identidad y almacenamiento del mismo.

d. Sobre los riesgos e impactos de la exhibicién y copia del DNI: Las

empresas operadoras moviles no tienen control de toda la cadena
de distribucién, conforme ha sido explicade en diversas
oportunidades. Lo antes sefialado impiicaria que informacion
sensible y confidencial (sea en formato fisico o digital) de los
contratantes del servicio de las empresas operadoras estarian en
manos de trabajadores de empresas con los cuales la empresa no
tiene ningun vinculo y no resulta posible exigir el cumplimiento de
las medidas de seguridad que resulten aplicable.
En ese sentido, hacemos énfasis en que la obligacion de solicitar la
exhibicion y copia de los documentos de identidad de los
contratantes del servicio no solucionara la inseguridad ciudadana
sino por el contrario, pondra en riesgo la seguridad de miles de
personas, en tanto que con dicha documentacién (copia fisica o
vitual del documento de identidad), podria ser posible efectuar
acciones fraudulentas en diversos sectores, todo lo cual solicitamos
respetuosamente tomar esto en consideracion.

En ese sentido, expresamos nuestro enérgico rechazo a la propuesta
formulada y le manifestamos Ia necesidad de que sea reconsiderada la
obligacion de exigir la presentacién del documento de identidad al
abonado y, simultdneamente exigir a las empresas operadoras la
conservacion --de manera fisica o digita/-- de una copia de dicho
documento, en tanto que esta dltima podria ser reemplazada por




mecanismos alternativos existentes en la actualidad cuyo avance
tecnoldgico permiten alcanzar eficientemente los objetivos que se
plantean tanto en la norma actualmente vigente como en el Proyecto
materia de comentarios.

Il. Sobre la propuesta de utilizaciéon de lectores biométricos con
huella viva:
America Movil solicita que se permita la utilizacion de la "huella viva® en
sus procesos de validacion biométrica de identidad, tal como ha sido
evaluado en ¢l informe N° 113-GPRC/2019 , sobre todo si se tiene en
cuenta que actualmente nos encontramos en una tendencia moderna a
la reduccidn del material tanto en soporte fisico como digital --
fotocopias, cintas, discos magnéticos, entre ofros--, todo lo cual
permitira a las empresas operadoras dar cumplimiento a esta seccion
del articulo 11 y 11-A de las Condiciones de Uso.

Al dia de hoy, América Movil ha realizado importantes inversiones en
este aspecto y por ello ya cuenta con Centros de Atencion al Cliente
(CAC) operando con los nuevos lectores biométricos de la marca
Morpho, los cuales cuentan con el hardware y software necesarios
para reconocer la "huella viva". De igual manera, tenemos Cadenas y
Distribuidores Autorizados (DACs) que también ya tienen instalado y
operativizado los nuevos lectores biométricos, por lo que para fin de
mes se espera cubrir al 100% el canal CAC y los canales externos;
razon por la cual en las préximas semanas (antes del cierre de este
mes) el 100% de nuestra fuerza de venta utiliza lectores biométricos,
de la marca Morpho. En ese sentido, el argumento de los “altos costos”
que implicaria su implementacion, ya han sido asumidos por América
Maovil.

Asimismo, no resulta razonable ni proporcional establecer como regla
general la presentacion det Documento de Identidad, en tanto que en la
actualidad existen mecanismos alternatives que permiten lograr el
objetivo de identificacién de una manera mas efectiva y a un menor
costo. tal como lo seria la biometria con huella viva, siendo la exhibicion
del documento de identidad y su respectiva copia, un aspecto que ha
sido superado por el propio Estado con la eliminacién del Decreto
Supremo N° 024-201 O-MTC,

lll. Sobre la validacién de la Fotografia:

En el andlisis de impacto regulatorio no se hace mencion a la
justificacion de la creacién de una nueva obligacion que implique que
los vendedores del servicio deban validar la fotografia del cliente, con
la persona que efectia la contratacion, lo cual resulta inadecuado, ya
que se estaria creando una obligacién sin una fundamentacion
adecuada.

Asimismo, se deberia adecuar una importante cantidad de material
utilizado con las especificaciones técnicas que requiera la RENIEC para




poder prestar el servicio, lo cual podria significar el cierre de diversos
puntos de sub-distribucién y alejaria a las personas que se encuentren
alejadas de un centro de atencion, razén por la cual América Movil
manifiesta su rechazo expresc a esta propuesta.

Sin perjuicio de lo anterior, es importante sefialar que un Centro de
Atencién es diferente a una Notaria, ya que el proyecto estaria
asumiendo que el vendedor de un centro de atencién se encuentra en
la capacidad suficiente para realizar una "pericia" al documento de
identidad del cliente asi como a la informacién proporcionada por la
ficha RENIEC, situacion que no sucede en ninguna parte del mundo.

Reiteramos nuestra preocupacion de que se le esté facilitando a los
puntos de venta (en especial aquellos que no pueden ser controlados
por las empresas operadoras) informacion sensible de los clientes, todo
lo cual podria ocasionar inconvenientes relacionados a la seguridad.

Guinea
Mobile

P

Sobre la propuesta de exhibicion el DNI:

La inclusidn de la obligacion de exigir a los solicitantes del servicio la
exhibicion de su DNI para la contratacién del servicio, conllevaria la
imposibilidad de desarrollar mecanismos de contratacion no
presenciales, pues al implementar esta regulacion se estaria obligando
a que las activaciones de los servicios solicitados sean presenciales.

Esta implementacién incidiria negativamente en: (i) el ingreso de
nuevos operadores moviles virtuales y (i) el fortalecimiento de la
competencia en el mercado de los servicios publicos mdéviles, lo cual ha
sido calificado de interés publico y social en el articulo 1 de la Ley No.
30083 - Ley que establece medidas para fortalecer la competencia en
el mercado de los servicios publicos moviles-

Sin perjuicio de ello, podemos sefalar que la exigencia de exhibicién
del DNI para la contratacién del servicio publico mévil resulta
innecesaria, toda vez que ya existen medios alternativos para la
verificacién de la identidad del solicitante del servicio, como es el caso
de la verificacion biométrica de huella dactilar. Cabe indicar que dichos
mecanismos de verificacion biométrica cuentan con sistemas de
seguridad integrados que evitan suplantaciones de identidad, los cuales

ya son de conocimiento del OSIPTEL.

Finalmente, esta exigencia conllevaria implementar una medida que
resulta contraria al Principio de Eficiencia y Efectividad y al Principio de
Actuacion Basada en el Costo-Beneficio (previstos en los articulos 6 y
14 del Reglamento General de OSIPTEL, aprobado mediante Decreto
Supremo No. 008-2001-PCM).

Entel

Sobre la propuesta de exhibicidon el DNI;

Nos preocupa que hoy el regulador, ante un porcentaje de casos poco
representativo, retroceda en la agilizacién del proceso de contratacién
al exigir adicionalmente la exhibicién y copia del documento nacional
de identidad. Esto trae consigo un incremento en el tiempo de atencién




a_los abonados, generando insatisfaccién, restando agilidad vy
fiexibilidad.

Creemos que agregar un paso adicional a la biometria, que como
validador de identidad es usada también en otros sectores, va en contra
de todo el esfuerzo realizado para dinamizar la contratacién.

Es importante no perder la perspectiva de cuando se debe intervenir y
cuando la mejor alternativa es no hacerlo. En atencién a lo antes
expuesto, consideramos se deberia mantener la redaccidn actual del
articulo bajo comentario.

Il. Sobre la inclusion de la imagen en el registro de RENIEC.
Nos genera preocupacion que la inclusién de la imagen del contratante
del servicio genere un incremento en la tasa de verificacion.

Posicién
OSIPTEL

del

Sobre el analisis de impacto regulatorio de las alternativas propuestas:

ElI OSIPTEL ha tomado en consideracion los argumentos usados por Telefonica y
Ameérica Mdvil respecto a que la altemativa de validacion biométrica con
tecnologia de deteccion de huella viva implica incurrir en unos costos que ya han
sido asumidos por algunos operadores, por lo que para ellos debe ser considerado
un costo hundido que no debe evaluarse.

No obstante, no se puede perder de vista que aun siendo la alternativa mas
efectiva para lograr el objetivo de mejorar la validacion de la identidad del abonado
contratante (lo cual ha sido reconocido desde un inicio en el informe N° 00113-
GPRC/2019), existen operadores que aun no han realizado esta inversién, y por
tanto, el analisis debe considerar los altos costos en los que incurririan.

Asi, tomando estos criterios en consideracién, los resultados de la evaluacion
cualitativa de las alternativas, muestran que ambas alternativas podrian coexistir,
de tal manera que los operadores que consideren esta alternativa muy costosa, o
que no tengan proyectado cambiar la tecnologia de biometria a una que incorpore
la deteccion de huella viva, incluiran en proceso de validacion de identidad la
exhibicion del DNI. Por su parte, los operadores que hagan uso de la tecnologia
de deteccion de huella viva en el 100% de sus canales, para validar la identidad
de los abonados, ya no deberan exigir la exhibicion del DNI.

Para mayor detalle ver el apartado 5.2.1 del informe N° 170-GPRC/2019.

Sobre el impacto sobre la competencia y los riesgos derivados de la
exigencia de exhibicion y copia del DNI:

- Guinea Mobile afirma que la exigencia de exhibicion del DN para la contratacién
del servicio publico mévil resulta innecesaria toda vez que ya existe la
verificacion biométrica. Al respecto se debe sefalar que precisamente las
suplantaciones de identidad que derivaron en contrataciones no solicitadas, se
dieron incluso pasando por una validacion biométrica de la identidad, en ese
sentido, el informe N° 170-GPRC/2019 recoge la necesidad de incrementar la
seguridad de la validacion de identidad.

- Asimismo, Guinea Mobile afirma que con esta exigencia se estaria obligando a
que las activaciones de los servicios solicitados sean presenciales. Esta
afirmacion resulta imprecisa, toda vez que todos los canales de comercializacion,
incluso los digitales, implican un contacto directo con el usuario, tales como el




momento de la verificacion biométrica y/o el momento de |a entrega del SIM-
Card. En ese sentido, es posible realizar esta exigencia sin bloquear los canales
de contratacion digitales.

Entel sustenta que esta exigencia trae consigo un incremento en el tiempo de
atencion a los abonados, generando insatisfaccion, restando agilidad vy
flexibilidad. Esto resulta inexacto, toda vez que la mayoria de tramites y procesos
de contratacion de servicios publicos implica ta exhibicion de DNI, y esto no es
un costo para el usuario, ni implica procesos dificiles. Se trata unicamente de
presentar su documento de identidad.

Telefdnica afirma que el costo de solicitar la exhibicién y copia del DNI no es
menor, porque involucra modificar los aplicativos desarrollados para la
contratacion de servicios; sin embargo, la exigencia constituye un paso sencillo,
pues lo Unico que requiere es capacitar a su fuerza de ventas para que en
adelante, para los tramites y contrataciones exijan al usuario la exhibicién de su
DN, tal como lo hacen los bancos cuando en ventanilla o plataforma solicitan el
documento de identidad.

América Movil afirma que esta exigencia va en contra del objetivo de impulsar la
digitalizacion y el desarrollo tecnolégico del sector, afirmando que se trata de un
retroceso. Lo cierto es que esta exigencia se hace necesatia a raiz de la
importante cantidad de casos de suplantacién que se han dado en los dltimos
ahos, en tal sentido, no se puede priorizar la digitalizacién si esta trae consigo
riesgos para los usuarios.

Telefonica y América Movil sustentan que la exhibicion del DNI, y mas aun el
resguardo de la copia, significarian un riesgo para los usuarios debido a que
datos sensibles se encuentran en el DNI, con lo cual los usuarios corren el riesgo
de ser suplantados en otros sectores. Al respecto se debe sefialar que en la
mayoria de sectores, tales como la banca o empresas de servicios publicos, el
proceso de contratacion de servicios implica la exhibicion y copia del DNI, por lo
que los datos consignados en el DNI no van a estas expuestos a mayor riesgo
si son requeridos para la contratacion de servicios publicos de
telecomunicaciones. No obstante, se estd eliminando la exigencia de conservar
la copia del DNI.

Telefonica y América Movil sustentan que las empresas operadoras moviles no
tienen control de toda la cadena de distribucién, por tanto, el cumplimiento de la
obligacion planteada de “exhibicién fisica de un documento de identidad” no es
una actividad que pueda validarse a través de un pedido de informacion
estadistica, en ese sentido resulta un escenario no controlable ex ante que eslo
que debe buscarse en un escenario de contratacion masiva. Al respecto, es
importante mencionar que aun cuando las empresas no hayan contratado
directamente a los distribuidores, son los responsables del proceso de
contratacion, y por tanto, deben estar en la capacidad de que cada uno de sus
puntos de venta respecte las exigencias planteadas por el OSIPTEL, tales como
la toma de huella para la validacion biométrica de la identidad. En ese sentido,
este no es un argumento valido para desestimar esta alternativa regulatoria,




Por lo expuesto, corresponde desestimar el pedido de eliminar la exigencia de
exhibicion de DNI como alternativa al uso de validacion biométrica de la identidad
con tecnologia de deteccion de huella viva.

Sobre la inclusién de la imagen en el registro de RENIEC: Se han tomado en

cuenta los comentarios de las empresas operadoras y se ha eliminado la exigencia
de que el reporte de validacién de la identidad de la RENIEC incluya la imagen
del solicitante.

Tema comentado:
Sobre la Cesion de Posicién Contractual

(Articulo 54 del TUO del Condiciones de Uso)

Comentarios
Recibides

Telefénica

I. Sobre el tramite presencial en una oficina: OSIPTEL plantea en la

propuesta que el tramite debe ser presencial en oficinas, centros de
atencion o puntos de venta autorizados.

En un escenario ideal es posible hacer confluir al cedente y al
cesionarioc en un mismo momento en una oficina de la empresa
operadora y que todos los tramites se ejecute en un solo momento. Sin
embargo la experiencia nos muestra que, en muchos casos, el tramite
de cesidon es mucho mas complejo que lo que se plantea por lo
siguiente:

Particularmente en el caso del cedente es complejo que se apersone a
una oficina para hacer tramite por determinados supuestos gue se
pueden presentar:

1. Se trata de un representante de persona juridica: es comun que
las personas juridicas cedan la linea que han venido usando sus
colaboradores a los mismos. Plantear un procedimiento
presencial para que el representante legal de la empresa deba
realizar dicho tramite por cada cliente que lo solicite resulta
impracticable. Los representantes legales estan acostumbrados a
realizar los trAmites con sus sectoristas usando las herramientas
digitales implementadas para tal efecto, las cuales cuentan con
mecanismos de seguridad.

2. Personas con imposibilidad de realizar el tramite presencial:
Hemos recibido muchos casos de clientes que ceden la linea a su
nombre dado que les es muy dificil gestionarla, sea porque
padecen de determinada enfermedad o se encuentran en una
situacién de discapacidad sobreviniente, o no se encuentran eng
| pais (debido a que se encuentran en el extranjero). Exigir que
realicen el trémite presencial les pone una barrera importante para
ejercer dicho derecho.

Por lo expuesto, los abonados deben poder ceder sus derechos y
obligaciones a terceros ante la empresa operadora en las oficinas o
centros de atencion al cliente, puntos de venta autorizados o canales
implementados. Para tal efecto, la empresa operadora debe efectuar la
verificacion de la identidad del abonade que cede su posicion
contractual y de la persona que asume la titularidad del servicio, y, en
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caso corresponda, efectuar el cambio respectivo en el Registro de
Abonados.

Il. Sobre la exhibicién y copia del DNI: Telefénica del Peru se encuentra

culminando el 100% de la implementacién del proceso de biometria por
huella viva, por lo cual no deberia aplicarse la exigencia de la exhibicidn
del DNI y la copia del mismo.

América
Movil

l. Respecto al segmento corporativo:

Se ha podido apreciar que resulta cada vez mas comun en el segmento
corporativo, que la persona que cede un niumero telefénico emita
poderes {(notarial o con firmas legalizadas) a la persona que entregara
su servicio telefénico, a fin de que sea ésta dltima sea la encargada de
efectuar todos los tramites en los Centros de Atencién al Cliente, a
efectos de evitar que ambas personas tengan que acudir al Centro de
Atencién.

Esto no seria posible ya que seria necesario que acudan ambas
personas al centro de atencién para poder realizar la transaccion,
situacion mas evidente aun si condicionamos la procedencia al cambio
de fitularidad, a la entrega de un codigo de seguridad que tendra una
duracién sumamente corta.

Es por dicha razon que nuestra representada propone que para clientes
corporativos --con Registro Unico de Contribuvente con negocio-- se
utilice_el mecanismo de clave tnica contemplado en las propias
Condiciones de Uso.

- Envirtud a lo anterior, el abonado cesionario (titular del servicio)
registraria y aprobaria la solicitud del cambio de titularidad a
través del portal implementado (MiClaro) para dicha finalidad a
través de la clave unica.

- Luego, el abonado cedente (nuevo titular del servicio), aprobara
la solicitud a través del portal de MiClaro por clave dnica, en caso
sea un cliente corporativo actual. En caso sea un cliente nuevo,
seria necesario que previamente se le capture la huelia para que
se registre, obtenga una clave unica Yy pueda gatillar el fiujo del
cambio de titularidad.

- Una situacion similar puede implementarse utilizando el correo
electrénico del representante legal, en el cual se |e envie el link de
una plataforma en la cual el representante debera ingresar a la
plataforma con el usuario y contrasena entregados para la
aprobacién respectiva.

Il. Sobre el tramite presencial en una oficina: Nuestra representada

propone que para clientes masivos no sea obligatorio que el cesionario
y el cedente deban acudir de manera simuitdnea a los Centros de
Atencion para realizar la transaccién bajo andlisis, debiéndose permitir
la utilizacion de mecanismo digitales mas agiles y modernos, como lo
podria, por ejemplo, ser |a clave tnica.

lli. Respecto al PIN de seguridad:
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Consideramos que la utilizacién de la biometria (con huella viva) resulta
suficiente para acreditar |a identificacion de las personas involucradas en
el proceso de cambio de titularidad, no siendo necesaria la utilizacion de
un codigo PIN. Es pertinente senalar que lo antes indicado permite --
inclusive- la posibilidad de ceder la titularidad de lineas con el servicio
suspendido a pedido del cliente, por morosidad, robo, perdida, etc.
No debe perderse de vista que el procedimiento gue sea implementado
debe contemplar todas las casuisticas aplicables y no sélo asumir que la
linea telefénica objeto de la cesién se encuentra activa --ya la mano-- a
fin de que pueda recibir el PiN de seguridad, lo cual estaria negando el
derecho de las personas de ceder la titularidad de sus servicios
telefonicos suspendidos.
Es por tal motivo que proponemos que no forme parte del procedimiento
de cambio titularidad la utilizacién de un PIN de seguridad pero dicho
procedimiento deberia ejecutarse una vez que el cesionario y el
cedente pasen la biometria (huella viva) de manera satisfactoria.

Entel

I. Sobre la obligacién validacion biométrica del cedente:

El generar una obligacion de validacion biométrica para el abonado que
cede su posicion contractual generaria un incremento en los costos
RENIEC.

Agradeceriamos puedan evaluar la posibilidad de que solo al abonado
que asume la titularidad de la linea se le realice la verificacion
biométrica y; ademds, que se excluya de este procedimiento a las
personas juridicas, tal y como se ha establecido en el articulo 8 del
Proyecto.

Il. Sobre el segmento empresarial: La propuesta de modificacion del
TUO de Condiciones de Usc preocupa en la medida que no excluye al
segmento empresarial.

- El establecer una obligacién de biometria para el abonado que cede
el servicio no es viable en el referido segmento en la medida que
genera un alto grado de insatisfaccién de los clientes al obligar que
todos los representantes legales de las empresas, tengan que
trasladarse al local de la empresa operadora en cada oportunidad
que deseen ceder la titularidad de una linea.

- En relacién al envio de un Caédigo de validacion para los casos de
Cesidn, consideramos que el segmento empresarial no deberia ser
sujeto al envio de mensajes de texto (SMS) con el Codigo de
Validacién. La modificacion propuesta por el Regulador estaria
limitando y entorpeciendo el procedimiento, dado que dicho
representante deberia contar con cada uno de los equipos de las
lineas que desea ceder, ello en virtud de que tendria que recibir el
Cadigo de Validacion de todas las lineas y, a la vez, entregar los
mismos al personal de atencién de la empresa operadora.

Directv

. Sobre la cesion contractual de servicios diferentes al servicio
publico movil: No se precisa que los cambios propuestos no resultan




| aplicables a aquellos servicios diferentes al servicio publico mévil. En
razon a ello, respetuosamente solicitamos precisar que el
procedimiento bajo comentario resulta aplicable dnicamente a los
servicios publicos mévil, ademas precisar si para aquelios servicios
diferentes al servicio publico mévil se aplicara el procedimiento que
determine cada empresa operadora, de acuerdo a lo que senala el
vigente articulo 54 del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de
Uso de los Servicios Pablicos de Telecomunicaciones.

* Sobre el procedimiento para el segmento corporativo: Se han tomado en
consideracion los comentarios de las empresas respecto a la necesidad de
flexibilizar el procedimiento para el segmento corporativo, por lo tanto, se ha
cambiado la redaccién para aclarar que el procedimiento descrito es inicamente
para personas naturales que contraten servicios publicos méviles.

* Sobre la obligacién validacién biométrica del cedente: Se han tomado en
consideracién los comentarios de las empresas respecto a los costos extra de
usar la validacion biométrica para el cedente. En ese sentido, el cedente validara
la disposicién de efectuar la cesion contractual a través del PIN de seguridad

Posicién  del remitido mediante SMS, y la validacion biométrica de la identidad solo sera

OSIPTEL obligatorio para el abonado que asuma la titularidad.

¢ Sobre la necesidad de apersonarse a una oficina: Se han tomado en
consideracion los comentarios de las empresas respecto a los casos en [os que
no sea posible apersonarse a una oficina, en tal sentido se ha cambiado la
redaccion de tal forma que se deja expreso que el procedimiento se debe realizar
de forma presencial ante la empresa, pero no se especifica un lugar en
especifico. Asimismo, se considera que la validacién de la identidad del cedente
y del cesionario puede realizarse en distintos momentos, tal es asi que el
pronunciamiento se da 15 dias habiles después de efectuada la validacién de
identidad de! cesionario.

Tema comentado:
Sobre el bloqueo de equipos terminales y suspension del servicio
(Articulo 133 del TUO de Condiciones de Uso)

Telefonica (1. Eliminacion _del literal (v), que habla sobre la_suspensién:

Solicitamos que para el presente articulo se elimine el literal (v)

Comentarios respecto a la suspension del servicio vinculado al equipo terminal que
Recibidos NO Se encuentre registrado en la Lista Blanco del RENTESEG o cuyo

cddigo IMEI haya sido detectado como alterado, a pedido del OSIPTEL.
Al respecto, consideramos que el bloque del equino terminal debe ser
el tnico alcance relacionado a dichos supuestos de RENTESEG.




Entel l. Propuesta para atacar el fraude.

Esto es un paso importante a efectos de atacar la problematica de
adquisicién fraudulenta de equipos terminales moviles. Sin embargo,
este supuesto no es suficiente para abarcar otros escenarios de fraude
que se presentan.
A efectos de poder atacar el fraude, proponemos la inclusion de un nuevo
articulo 121-A conforme al siguiente detalle:
"Articulo 121-B.- Baja del equipo terminal ante la existencia de fraude
en la adquisicion del equipo
En los casos que la empresa operadora acredite Ia existencia de fraude
en la contratacién y adquisicion de un equipo terminal conforme a los
pardmetros aprobados por el OSIPTEL, procederd al bloqueo del
equipo terminal y a registrar el IMEI de dicho equipo en la Lista Negra“

Posicion
OSIPTEL

del

Sobre la suspension del servicio: Esta es una atribucion del OSIPTEL. Articulo
27 del DS 007-2019-IN.- Atribuciones de! OSIPTEL.

"(...) d) Requerir a las empresas operadoras la remision de mensajes de
advertencia a los abonados o usuarios y el bloqueo y/o suspension del
servicio de los IME! de los equipos terminales moviles detectados como

alterados o que no se encuentren en la Lista Blanca, segun sea el caso.”

En el caso del proyecto de Normas Complementarias RENTESEG, se esta
presentando fa suspension de la linea en un escenario extremo de reincidencia
en el reflasheo (Se suspende a los dos dias de detectar la reincidencia y, la linea
puede darse de baja si el usuario no presente una DJ ni lleva un equipo valido
para reactivar el servicio).

Sobre la propuesta adicional para abordar temas de fraude. Otros temas de
fraude con el equipo terminal no son materia de andlisis de este procedimiento,
en ese sentido, corresponde desestimar el pedido de Entel.




