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1. OBJETIVO

El presente andlisis de calidad regulatoria tiene como objetivo analizar el problema de las
brechas de informacién y brechas digitales que perjudican a los usuarios y abonados de
servicios de telecomunicaciones, en las distintas etapas del ciclo de prestacion de un servicio
publico de telecomunicaciones: antes de la contratacion del servicio, durante la prestacion del
servicio y durante la terminacion del mismo; y sobre la base de este andlisis, elaborar una
propuesta para empoderar al usuario a través de la mejora en la informacion brindada y la
eficiencia de los distintos canales de informacién y atencion, todo esto en el marco del
empoderamiento digital.

2. DECLARACION DE CALIDAD REGULATORIA

En aplicacién de lo dispuesto por la Resolucion N° 069-2018-CD/OSIPTEL, se declara que el
presente informe cumple con la Declaraciéon de Calidad Regulatoria.

3. DEFINICION DEL PROBLEMA

La industria se encuentra en la actualidad en una etapa de madurez que permite superar el
objetivo expansionista, y enfocarse en que el servicio que recibe el abonado sea idoneo. Ante
ello, se estan realizando esfuerzos para impulsar la calidad de la prestacion, mejorar los
procesos y empoderar a los usuarios.

Sobre este dltimo punto, la mision del OSIPTEL incluye, entre otros objetivos, el
empoderamiento del usuario de manera continua, eficiente y oportuna; y para lograrlo es
necesario velar por que estos se encuentren cada vez mas y mejor informados. Ello permitira
a los abonados elegir los servicios y planes que se ajustan de mejor manera a sus
necesidades y, a la vez, cuando algunos de los servicios elegidos no cumplan con sus
expectativas, tener la capacidad para proceder a presentar un reclamo, solicitar una migracion
0 ejecutar su baja definitiva, entre otros procedimientos posteriores a la contratacion del
servicio.

La informacién que permite empoderar al usuario es aquella que esta presente en cada una
de las etapas del ciclo de prestacion de un servicio publico de telecomunicaciones, a saber:
antes de contratar, durante la prestacion del servicio y cuando desee dar por terminada la
contratacion del mismo; en ese sentido, con el fin de agilizar los procesos y ahorrar costos de
transaccion para los usuarios y abonados, se debe procurar la digitalizacion de los canales
de informacién y atencion.

Asimismo, usuarios mas y mejor informados, estardn en la capacidad de realizar
autogestiones y para ello es importante priorizar la digitalizacion de los procedimientos que
realizan los usuarios.

Mas aun, el contexto de aislamiento actual ha evidenciado la necesidad de minimizar los
tramites presenciales, impulsando su digitalizacion para evitar riesgos en la salud de los
usuarios y abonados, y en el futuro para maximizar la eficiencia en la realizacion de los
tramites.
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Esto creard una cadena virtuosa, pues el empoderamiento traer4d como resultado usuarios
mas y mejor informados, y con posibilidades de autogestion, impulsara a que las empresas
operadoras brinden servicios idoneos y de mejor calidad.

Por el contrario, usuarios y/o abonados poco o mal informados pueden generar incentivos
perversos entre las empresas operadoras, toda vez, que al contratar un servicio con una
empresa operadora, ésta controla todas las transacciones o tramites que el abonado deba
realizar posteriormente (migracidén, suspension, baja, entre otros), sin que pueda recurrir a
otra empresa operadora a realizar el tramite!. En ese sentido, no existe un poder disciplinador
de la competencia, y si no se cuenta con usuarios empoderados, todo el poder de negociacion
recae sobre las empresas operadoras con las cuales el abonado ha contratado.

Las normas y reglamentos en los que se detallan los derechos y las obligaciones de los
usuarios, asi como los procedimientos a seguir ante distintas eventualidades, son los cinco
(5) que se listan a continuacion:

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

v)

el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones (en adelante, Condiciones de Uso) aprobado por Resolucion de
Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL, y sus modificatorias;

el Texto Unico Ordenado del Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Pablico
Movil y el Servicio de Telefonia fija (en adelante, Reglamento de Portabilidad), aprobado
mediante Resolucibn de Consejo Directivo N° 286-2018-CD/OSIPTEL, y sus
modificatorias;

el Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Puablicos de
Telecomunicaciones (en adelante, Reglamento de Reclamos), aprobado mediante
Resolucion de Consejo Directivo N° 047-2015-CD-OSIPTEL, y sus modificatorias;

el Reglamento de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones (en adelante,
Reglamento de Calidad), aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 123-
2014-CD/OSIPTEL, y sus modificatorias;

el Reglamento de General de Tarifas (en adelante, Reglamento de Tarifas), Resolucion
de Consejo Directivo N° 060-2000-CD-OSIPTEL vy sus modificatorias;

La informacién que estas normas y reglamentos contienen, pueden ser transversales a cada
una de las etapas del ciclo de prestacion de un servicio publico de telecomunicaciones y, en
un escenario ideal, los usuarios y/o abonados de estos servicios deberian estar al tanto de
todo lo que contienen estas normas.

No obstante, como ya se expuso previamente en el Informe N° 00027-GPRC/2020 -que
analiza los problemas de informacion antes, durante y después de la contratacion del servicio,
existe un problema de asimetria de informacion que enfrentan usuarios y/o abonados en cada
etapa de la prestacion de los servicios de telecomunicaciones.

L El Gnico caso en el que acude a otro operador en para iniciar un proceso de portabilidad.
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En dicho informe, ademéas de exponer el problema en general, se propuso una primera
solucion para abordar el problema especifico que enfrentan los usuarios y/o abonados,
durante la contratacion de los servicios de telecomunicaciones. En ese sentido, en esta
seccion se presentan algunos de los argumentos planteados en la seccion 3 del citado
informe, dandole énfasis especial a los problemas que enfrentan los usuarios y/o abonados
antes y después de la contratacion del servicio.

Adicionalmente, se analiza la necesidad de que los usuarios y abonados puedan realizar
trdmites sin contacto fisico, y que en muchos casos se ha visto limitada por la falta de
digitalizacion de los mismos.

3.1. Planteamiento y Evidencia de los Problemas:

3.1.1. Problema de asimetria de informacién en la contratacion y uso de los
servicios publicos de telecomunicaciones.

l. Antes de la contratacion o la migracién a un nuevo servicio:

Las normas o reglamentos que establecen las obligaciones y los derechos ex-ante a la
contratacion de los servicios de telecomunicaciones son:

(@ Las Condiciones de Uso, en la que se plantean las obligaciones de informacion de
las empresas operadoras a los usuarios que desean contratar un servicio, tales
como las condiciones del servicio o cobertura del mismo, por otro lado, se
establecen los mecanismos de contratacion, y los escenarios de negativa a

contratar;

(i) El Reglamento de Tarifas, donde se establecen las obligaciones mediante las
cuales las empresas operadoras proporcionan informacion tarifaria a los usuarios;
\

(iii) El Reglamento de Calidad, donde se establecen los indicadores de calidad de los
servicios prestados por las empresas operadoras, que deben ser conocidos por
los usuarios antes de tomar una decision.

Estas normas, buscan proporcionar al usuario la mayor cantidad de informacion previa a su
decisiéon de contratacion; no obstante, tal como se sustentd en el Informe N° 00027-
GPRC/2020, antes de la contratacion, el usuario tiene un doble problema de asimetria de
informacion, que determina en muchos casos que la eleccién del servicio y plan tarifario a
contratar no sea la més adecuada para el usuario.

Por el lado de la demanda, el usuario no conoce a ciencia cierta su patrén de consumo; es
decir, no conoce su propia demanda?. Esto puede generar dos escenarios perjudiciales, a
saber: que subestime su consumo y, como resultado, tenga una percepcion negativa en
términos de calidad y/o tenga que incurrir en costos adicionales para suplir la demanda

2 Por ejemplo, el usuario no sabe, efectivamente, cuél es la cantidad de datos con la que debe contar su plan de telefonia movil
para satisfacer sus necesidades de consumo, o cudl es la velocidad que debe contratar en su plan de Internet fijo para percibir
una calidad 6ptima.
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restante; o, que sobreestime su consumo, y como resultado pague mensualmente un mayor
monto que el necesario.

En el siguiente grafico se puede observar indicios de este desbalance entre la cantidad de
datos contratada (facturada) versus la cantidad de datos realmente usada (cursada). En dicho
grafico se presenta la evolucién de trafico de la empresa Telefonica del Perd S.A.A (en
adelante, Telefdnica), y se observa que el trafico facturado es mayor al cursado en la mayoria
de periodos analizados, lo cual es un indicio de que los usuarios estarian contratando mas
datos de los que realmente estéan utilizando. Si ademas se considera que en el tréfico cursado
se incluye el trafico libre (o gratuito), entonces la brecha entre lo contratado y lo utilizado es
aln mayor.

Grafico N° 1: Evolucién de trafico facturado versus trafico cursado de Telefénica
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Fuente: Informacién periddica reportada por las empresas. Elaboracion GPRC-OSIPTEL.

En ese sentido, por el lado de la demanda, se evidencia que los usuarios y/o abonados, no
conocen a ciencia cierta sus propias necesidades, por lo que, existe un primer problema al
momento de enfrentarse a la decisién de contratacion.

Por el lado de la oferta, el usuario afronta alin mas problemas de asimetria de informacion,
pues la informacién a la que accede muchas veces depende del canal que use para
informarse.

En primer lugar, el usuario no tiene acceso efectivo a toda la oferta disponible, ya que la
informacion que le brindan los operadores depende del canal desde el cual se realiza la
consulta. Por ejemplo, Telefénica solo publica en su pagina web® 8 de los 17 planes
disponibles para el servicio de telefonia movil; mientras que los planes restantes son ofrecidos

3 Pagina web de Movistar: https://www.movistar.com.pe/movil/postpago/planes-postpago, mayo de 2020.
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a través de otros canales con los que cuenta la empresa. Bitel, por su parte, solo publica 9
de los 19 planes disponibles®.

Incluso la informacion puede ser sesgada de acuerdo a la conveniencia de quien oferta el
servicio, pues existen incentivos a vender productos que otorguen mas atributos, incluso si
estos no son valorados realmente por el usuario, para poder obtener rentas mas altas. Asi,
por ejemplo, el operador puede presentar en su pagina web en primer lugar algunos “planes
recomendados”, ocultando los planes de menor renta.

Esta distorsién de informacion en los distintos canales ya ha sido evidenciada anteriormente
por el OSIPTEL, y fue recogida ademas en el Informe N° 00027-GPRC/2020. Por un lado, en
cuanto a la informaciéon publicada en la pagina web, se ha identificado la omision de
informacion sobre planes tarifarios, condiciones y restricciones; asi, por ejemplo, se verificd
gue Telefénica no proporcionaba informacién accesible sobre los planes (monoproducto y
duo) del servicio de Television de Paga®.

En ese sentido, existe un claro problema con la informacion a la que el usuario puede acceder
ex-ante, pues esta puede variar de forma importante entre canales, haciendo que su decisiéon
dependa del canal que se consulta. Si a esto se le suma que de por si el usuario no cuenta
con informacion clara sobre su propia demanda, este se encuentra en una situacion de
vulnerabilidad que se debe buscar revertir, pues tiene como consecuencia la eleccién y
permanencia en planes poco convenientes.

En el Informe N° 157-GPRC/2018, el OSIPTEL evidencid que existia un porcentaje importante
de usuarios que se encontraban suscritos a planes dominados (ver el cuadro N° 1), situacién
gue incluso era mayoritaria para algunos servicios. Asi, el 71% de los planes empaquetados
de Telefénica era dominado en atributos por otro plan, y aun asi esos planes continuaban
teniendo usuarios.

4 Pagina web de Bitel: https://bitel.com.pe/planes/movil/control/ichip, a mayo de 2020.

5 Ver Memorando N°344-GPRC/2019 y Carta C. 01792-GSF/2019. Luego de dichas comunicaciones con el operador, Telefénica
incorporé dicha informacion en su pagina web.
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Cuadro N° 1: Comparacién de Planes Dominados en atributos (actualizado a junio 2018)

Servicios Mdviles Servicios Empaquetados

Planes Planes Dominados Planes Planes Dominados
Analizados por Atributos Analizados por Atributos
América Movil 78 (2268%) 307 (;:;)
Telefénica 340 (;51;) 1086 (;f;)
Entel 43 (4128%) = -
Viettel 68 (325?%) - -

Fuente: Informacién del SIRT. Elaboracion: GPRC-OSIPTEL.

Si bien no se cuenta con un estudio actualizado de la cantidad de planes dominados, se
puede sefialar que esta situacion alin se mantiene en la actualidad, pues varios de los planes
gue se encontraron como dominados en ese momento, siguen teniendo usuarios.

Grubb (2015) sefiala que en mercados como este donde existe gran complejidad en la
informacion, el resultado serd una eleccion sub-6ptima. Ello debido a que a los usuarios les
resulta dificil realizar comparaciones, aun teniendo a disposicién todas las alternativas. Asi,
estos pueden elegir incluso planes abiertamente dominados (Bhargava et al. 2005).

Es decir, el usuario afronta per se costos excesivos al comparar planes tarifarios (Kohler,
2013), pues existe una sobrecarga de opciones con las que las empresas cuentan. No
obstante, este sesgo se hace mas agudo porque las empresas no ponen a disposicion de los
usuarios en todos sus canales, todas las ofertas disponibles. Entonces, el usuario finalmente
decide entre unas cuantas opciones inducidas que son ofrecidas en el canal de venta al que
acude.

En sintesis, antes de la contratacién, el usuario enfrenta dos problemas de
informacién: (i) no conoce a ciencia cierta su demanda, por lo que puede elegir un
servicio sobrevaluado o subvaluado; y, (ii) los distintos canales de informacion
muchas veces poseen informacion heterogénea, ya sea porque estan programados asi
(como en el caso de los aplicativos o paginas web) o porque los asesores comerciales
brindan informacién a su conveniencia.

Il. Durante la contratacion del servicio:

Tal como fue sustentado en detalle en el informe N° 00107-GPRC/2020 existe un problema
importante al momento de la contratacién que es causado principalmente porque los usuarios
reportan que no conocen las clausulas contractuales del servicio que estan contratando.

Un primer paso para abordar este problema ha sido la modificacién normativa para obligar a
todas las empresas operadoras a hacer uso de un Contrato Tipo que sea mas accesible para
los usuarios y/o abonado. Este Contrato Tipo usara un lenguaje cercano al usuario y sera de
una breve extension para que pueda ser leido al momento de la contratacion. Ademas, estara
acompafnado de material didactico elaborado por el OSIPTEL.
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No obstante, esta medida no permite abordar todos problemas de asimetria de informacion
durante la contratacién, pues en los casos en los que la contratacion se hace de forma no
presencial, los usuarios reciben la informacion de lo que estan contratando directamente de
los agentes de ventas. Si bien luego de adquirido el servicio las empresas operadoras estan
obligadas a remitir el contrato, lo cierto es que cuando los usuarios acceden al él, ya han
contratado el servicio.

Esta situacion genera incentivos para que los malos vendedores ofrezcan atributos o
caracteristicas que no necesariamente estan incluidos en el plan tarifario contratado; o que
omitan cierta informacién que podria ser relevante para el Usuario.

Alguna evidencia de estos problemas son los multiples reclamos presentados por facturacion
o por informacién inexacta, que sustentan que lo que estan recibiendo o lo que se les esta
cobrando no coincide con lo que los agentes de venta les ofrecieron al momento de la
contratacion.

La solucion de estos problemas mediante el uso del canal de reclamos y/o apelaciones puede
tomar un periodo de tiempo extenso en el que el abonado se ve perjudicado por no poder
contar con el servicio deseado.

En sintesis, si bien se ha abordado parcialmente el problema de asimetria de
informacion al momento de la contratacion, aln existe una brecha de informacién
cuando se dan contrataciones no presenciales, pues el usuario tiene acceso a su
contrato solo después de haber contratado el servicio.

. Después de la contratacion del servicio:

La etapa ex-post a la contratacién de los servicios de telecomunicaciones, se puede dividir
en dos: durante la prestacion de los servicios, y durante la terminacion de los servicios.

Las normas y reglamentos que establecen los derechos y obligaciones durante la prestacion
de los servicios son:

0] Las Condiciones de Uso, en la que se establecen las obligaciones de informacién
respecto a los procedimientos que los usuarios y/o abonados pueden realizar
cuando ya cuentan con el servicio (migraciones, suspensiones, cambios de
titularidad, traslados, entre otros) e informacion respecto a condiciones que
podrian afectar al usuario como devoluciones e interrupciones;

(ii) El Reglamento de Reclamos, donde se brinda informacién sobre las materias
reclamables y los procedimientos para presentar reclamos, quejas y recursos de
apelacion;

(iii) El Reglamento de Calidad, donde se establecen los estdndares minimos; vy,

(iv) El Reglamento de Portabilidad, en el que se establecen las obligaciones de
informacion respecto a los tramites de portabilidad de servicios fijos y méviles.
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(v) El Reglamento de Tarifas, en el que se establecen los criterios respecto a tarifas
establecidas o promocionales que el abonado deberia conocer.

Por su parte, las normas y reglamentos que establecen los derechos y obligaciones durante
la terminacion de los servicios son:

0] Las Condiciones de Uso, donde se encuentra la informacién sobre las causales
de terminacion;

(i) El Reglamento de Reclamos, donde se encuentras algunas causales que pueden
servir tras la solicitud de terminacion del contrato.

Estas normas contienen la informacion que los abonados deberian conocer y tener presente
en todo momento desde que contratan el servicio. No obstante, como ya se desarroll6 en el
Informe N° 00027-GPRC/2020, tras la contratacion de los servicios, el usuario enfrenta
problemas de asimetria de informacién que ocasionan que los usuarios se encuentren
desprotegidos cuando enfrentan algun problema con su servicio o0 cuando requieren realizar
algun tramite.

Los resultados de la encuesta anual realizada en los afios 2018 y 2019 sobre el “Nivel de
satisfaccion del Usuario de Telecomunicaciones y Nivel de Conocimiento de los Derechos y
Obligaciones de los Usuarios de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones” muestran
que cerca de dos tercios de los encuestados® no conocen o conocen poco sobre sus
derechos. Asi, tal como se observa en los siguientes graficos, menos del 41% de los
encuestados en ambos afios pudieron responder al menos 7 preguntas correctas (de las 10
preguntas formuladas respecto a sus derechos basicos).

Grafico N° 2: Nivel de conocimiento de los usuarios acerca de sus principales derechos (afio
2018)
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Fuente: Encuesta de Satisfaccién del Usuario 2018. Elaboracion GPSU-OSIPTEL

6 La muestra de la Encuesta de Satisfaccion del Usuario del afio 2018 fue de 3,417 entrevistados a nivel nacional, y la del afio
2019 fue de 4,224 entrevistados a nivel nacional.
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Grafico N° 3: Nivel de conocimiento de los usuarios acerca de sus principales derechos (afio
2019)
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2019. Elaboracion GPSU-OSIPTEL

Este problema de asimetria de informacion se ve reflejado también en las multiples consultas,
reclamos y quejas que presentan los usuarios y/o abonados, por canales formales o
informales como las redes sociales. En particular, estos evidencian un alto grado de
desconocimiento sobre los sus derechos y los procedimientos a seguir para ejercerlos, como
sus obligaciones y las consecuencias de incumplirlas.

Algunos ejemplos sobre el desconocimiento de sus obligaciones son los casos en los que los
usuarios consultan sobre la validez de los cobros por reconexién de los servicios, lo que
demuestra que el usuario no tiene clara la informacién sobre las penalidades por retraso en
los pagos de sus servicios; 0 los casos en los que los usuarios se quejan en redes sociales
gue la empresa operadora les esta cobrando una penalidad por terminar su contrato, la misma
gue se refiere al pago por terminacion anticipada de un contrato asociado a la adquisicion de
un equipo terminal que es otorgado con descuento; entre otros casos similares.

Finalmente, hay evidencia de desconocimiento respecto a los procedimientos a seguir para
ejercer sus derechos como usuarios y abonados. Por ejemplo, aln existen usuarios que
reportan no saber que existe la posibilidad de efectuar la portabilidad numérica de sus lineas
fijas o moviles. Del mismo modo, existen casos en los que los usuarios reportan que han
solicitado la baja de su servicio, pero lo que ha sido registrado por el operador fue una solicitud
de bloqueo del servicio, lo cual no es definitivo.

Un caso especifico de desconocimiento de procedimientos es el de posibilidades de
migracion a otros planes de la misma empresa. Este desconocimiento se hizo evidente tras
los incrementos tarifarios de Telefonica en sus rentas del servicio de internet fijo’, situacion
en la que los usuarios reportaron problemas para la migracion, que entre otros aspectos era
causado por el desconocimiento de este derecho o del procedimiento para realizarlo.

" El dltimo incremento entré en vigencia en el mes de enero 2020, el mayor registrado en los Ultimos afios, con un aumento
promedio de S/ 13.7 por recibo (para algunos usuarios, el incremento ha sido de hasta S/ 15.9).
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A esta situacion de desconocimiento de los usuarios respecto a sus derechos y obligaciones
y sobre como realizar de tramites y procedimientos, se le suma el hecho de que algunos de
los canales no permiten realizar ciertos tramites, ya sea porgque no existe tal obligacién en las
distintas normativas, o porgque las empresas operadoras sesgan las posibilidades de realizar
trdmites a su conveniencia.

Asi, se identificd que las opciones de migracion que algunas de las empresas operadoras
ofrecen son sesgadas, en beneficio de la empresa, y no necesariamente del cliente. Por
ejemplo, en los aplicativos se ofrece la opcidon de migracion hacia un plan préximo de mayor
renta, y no se cuenta con la opcién de hacerlo a otros planes de menor renta. De esta forma,
solo se facilita el proceso de migracion hacia planes de mayor valor induciendo parcialmente
la eleccién del consumidor, pues a través de este medio no existe la posibilidad de migrar o
informarse sobre la totalidad de alternativas ofertadas por el operador.

Del mismo modo, se ha detectado que por el canal telefénico, los asesores de algunas
empresas tienden a desincentivar la migracion poniendo trabas para la migracién hacia
planes de menor renta; ya sea demorando injustificadamente la migracién®, haciendo alusion
a la no disponibilidad de planes alternativos a pesar de que estos se encuentran
comercializados en la pagina web de la misma empresa o informando que el usuario debe
darse de baja de su servicio actual para posteriormente solicitar el alta de un nuevo servicio,
lo cual involucraria que el abonado se quede sin servicio durante algunos dias.

Una situacion similar se presenta con la solicitud de baja definitiva, los asesores suelen
disuadir a los abonados argumentando que no se puede realizar el trAmite por ese canal,
ofreciendo insistentemente alternativas para la migracion a otro plan o dilatando
injustificadamente el tramite de baja.

En sintesis, tras la contratacién del servicio el abonado enfrenta multiples problemas
de informacién: (i) desconocimiento de sus obligaciones, que puede generar
situaciones adversas para el abonado; (ii) desconocimiento de sus derechos, lo que
los pone en una situacion de vulnerabilidad ante los problemas que podria enfrentar;
y, (iii) desconocimiento sobre como realizar ciertos tramites o procedimientos, que
dificulta que actle en su beneficio ante distintas situaciones, y que empeora por la
heterogeneidad de procedimientos en los distintos canales.

3.1.2. Problema de falta de digitalizacion en los tramites y procedimientos que
realizan los usuarios.

El Estado de Emergencia actual ha evidenciado una fuerte brecha de digitalizacion en este
mercado, la necesidad de minimizar contacto fisico ha hecho que usuarios y abonados
busquen realizar el mayor nimero tramites por medios digitales, esta situacién ha mostrado
gue existe un importante problema de falta de digitalizacion.

8 Estos incidentes durante el periodo de aislamiento social obligatorio, fue reportada por la Gerencia de Politicas Regulatorias y
de Competencia, mediante memorando N° 00185-GPRC/2020, a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion.
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l. Subutilizacién de los aplicativos informéaticos.

El articulo 10-A de las Condiciones de Uso, establece que aquellas empresas operadoras
gue cuenten con una cantidad igual o mayor a 500 mil abonados a nivel nacional, deberan
implementar en sus paginas web, un aplicativo web para acceder a informacién sobre el
mecanismo de contratacion de todos sus servicios principales y adicionales; al detalle
historico de sus solicitudes de suspensién traslado, bloqueo de equipo, reposicion de SIM
card y cuestionamiento de titularidad; y para solicitar la entrega de su recibo y de la guia
telefonica por ese aplicativo web.

Algunas de estas empresas operadoras, ademas del aplicativo web mencionado han
desarrollado aplicativos moviles para brindar mas opciones de acceso a sus abonados, no
obstante, no existe ninguna obligacion sobre el uso de estas ni en cuanto a la informacién
gue debe brindarse ni a los procedimientos que los usuarios podrian realizar a través del
mismo.

Es decir, las obligaciones respecto a la informacion a la que los abonados pueden acceder y
a los tramites o procedimientos que estos pueden realizar en el aplicativo web es minima, y
nula en el caso del aplicativo movil.

Si bien en la actualidad, las empresas operadoras le han otorgado mas funcionalidades a los
aplicativos web y movil, lo cierto es que, al no estar normado, las funcionalidades que le
otorga cada empresa son muy heterogéneas, lo que dificulta a los usuarios conocer el detalle
de los mismos.

En ese sentido, existen una serie de procesos, tramites e informacion a los que los usuarios
podrian acceder facilmente desde estos aplicativos, pero actualmente depende de cada
empresa brindar estos servicios (ver Cuadro N° 2).

Cuadro N° 2: Comparacién de tramites que se pueden realizar a través del aplicativo web y
del aplicativo movil, por empresa operadora.

TIPO DE TRAMITES TELEFONICA CLARO BITEL

TRAMITES CRITICOS

(reposiciéon de sim-card, Ni en aplicativo web ni | Ni en aplicativo web nien| Nien aplicativo web ni
recuperacion de equipo terminal, |  en aplicativo movil. aplicativo movil. en aplicativo movil.

contratacion de altas nuevas)

TRAMITES DE MEDIANA Vi Solo recargas en
igracion solo en
CRITICIDAD. Todas las acciones en apli tg o web. o dems aplicativo movil.
icativo web, e . L
(migraciones, recargas, compra aplicativo movil. 4 L Ninguna accién en
en ambos aplicativos L
de paquetes) aplicativo web.
Todas las acciones en
OTROS TRAMITES . . . :
e it q o aplicativo movil, Todas las acciones en Todas las acciones en
onsultas, pagos de recibos, . L L L
Y informacién basica en ambos aplicativos. ambos aplicativos.

canje de bonos, etc) L
aplicativo web.

Nota: No se posee informacion de Entel, pues no asistid a la reunion convocada el 27 de Julio
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Fuente: Informacion brindada por las Empresas Operadoras. Elaboracién GPRC-OSIPTEL

El uso de estos aplicativos se ha ido masificando con el tiempo. En la actualidad, por ejemplo,
Telefénica y América Movil Perd S.A. (en adelante, Claro) reportan, cada uno, mas de un
millén de usuarios que tiene acceso a Mi Movistar y Mi Claro®, respectivamente. Por su parte,
Viettel Perd S.A.C. (en adelante, Bitel) reporta alrededor de medio millon de usuarios que
mensualmente acceden a Mi Bitel'°. Si bien una cantidad importante de usuarios tienen
acceso a estos aplicativos, lo cierto es que aun es un porcentaje muy reducido de la cantidad
total de abonados.

En sintesis, actualmente los aplicativos web y aplicativos moviles se estan
subutilizando, ya que, por un lado, las obligaciones respecto a sus funcionalidades son
minimas y, por otro lado, ain existe un gran porcentaje de usuarios y abonados no que
acceden a ellos.

Il. Subutilizacién de la contrasefia Unica.

El articulo 128 de las Condiciones de Uso plantea el uso de la contrasefia Unica para que los
abonados puedan realizar tramites como la recuperacién de equipos terminales méviles y la
contratacion de altas nuevas por vias no presenciales y sin pasar por identificacién biométrica.

Para ello, la contrasefia Unica puede ser obtenida de forma presencial al momento de la
contratacion o en otro momento en que la identidad del abonado pueda ser validada a través
de verificacion biométrica; o a través del correo electrénico que el abonado haya indicado
cuando se realizo la validacion biométrica.

Para conocer el estado de uso de la contrasefia Unica por parte de las principales empresas
operadoras, se remitieron cartas a Telefénica!!, Claro'?, Entel'?, Viettel** y a Guinea Mobile
S.A.C (en adelante, Cuy Movil)'®, solicitando informacién sobre el estado del uso de la
contrasefa Unica para cada una.

Las respuestas de las empresas operadoras evidencian que ninguna de ellas esta haciendo
uso efectivo de la contrasefia Unica.

9 En el caso de Mi Claro, segln la informacion reportada por la empresa operadora, este posee dos interfaces que
requieren distintos niveles de seguridad:

e Un primer interface que requiere Unicamente que el usuario ingrese desde la linea contratada y al ingresar
mismo app detecta el nimero y manda un SMS para poder ingresar a este interface que permite realizar
consultas minimas.

e Existe un segundo interface, que permite realizar mas tramites, al que se debe ingresar iniciando sesion, y
haciendo uso de una contrasefia.

10 Entel Perti S.A. no contesto el requerimiento, ni asistié a la reunién convocada.
11 Carta N° C.00114-GPRC/2020, remitida el 04 de junio de 2020
12 Carta N° C.00116-GPRC/2020, remitida el 04 de junio de 2020
13 Carta N° C.00115-GPRC/2020, remitida el 04 de junio de 2020
14 Carta N° C.00113-GPRC/2020, remitida el 04 de junio de 2020
15 Carta N° C.00112-GPRC/2020, remitida el 04 de junio de 2020
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e Telefénica®® reporté que su protocolo de entrega de contrasefia Unica esta aprobado
por el OSIPTEL, pero aun no lo masifican por dificultades para que los propios
usuarios se apersonen a solicitar su contrasefia Unica.

e Claro'’ report6 que aun no cuenta con procedimiento de generacién de Contrasefa
Unica para clientes residenciales, pues este esta pendiente de aprobacién. Por tanto,
aun no hace uso efectivo de la contrasefia Unica.

e Entel'® reporté que aln no cuenta con un procedimiento aprobado para la generacion
de Contrasefia Unica.

e Bitel' reportdé que cuenta con un procedimiento generacion de Contrasefia Unica
aprobado, y que han realizado gestiones para que sus clientes se afilien a la
contrasefia Unica, incluso desarrollaron la campafia denominada SOS MiBitel, con la
cual sus abonados que generaran la contrasefia Unica podian obtener datos o minutos
libres; no obstante, Unicamente 983 usuarios la generaron y solo 300 la usaron para
la campania.

e Cuy Movil?® reportd que aln no cuentan con la aprobaciéon del procedimiento de
generacion de Contrasefia Unica, pero una vez aprobado, tienen sus sistemas
preparados para enviar de manera masiva la contrasefia Unica temporal, de tal forma
gue los usuarios modifiquen dicha contrasefia y puedan utilizarla.

En sintesis, actualmente ninguna empresa operadora usa efectivamente la contrasefia
Unica. No obstante, todas informan que tienen real interés en usarla, pero tienen
dificultades para masificarla. Ello debido a que (i) hay un costo de transaccion alto para los
usuarios antiguos, que no han pasado biometria o0 no han registrado un correo electronico y
deben ir de manera presencial a pasar biometria para obtener su contrasefia Unica; (ii) esta
contrasefia Unica solo serd usada cuando hagan nuevas contrataciones 0 recuperen su
equipo terminal.

1. Problemas con la hormativa gue ain mantiene trdmites presenciales.

La revision de las principales normas relacionadas a la atencién de usuarios por parte de las
empresas operadoras y el OSIPTEL, a saber: Condiciones de Uso, Reglamento de Reclamos
y Reglamento de Calidad de Atencién, muestra que existen tramites que se realizan
Unicamente de forma presencial.

16 Remiti6 sus respuestas el 22 de junio de 2020, mediante carta N° TDP-1716-AG-GER-20

17 Remitié sus respuestas el 25 de junio de 2020, mediante carta N° DMR/CE/N°1258/20, posteriormente, el jueves 09 de julio
de 2020 se sostuvo una reunion a solicitud de OSIPTEL, para aclarar algunas de las respuestas remitidas.

18 Se le envid un reiterativo con plazo perentorio, mediante carta N° 00134-GPRC/2020, remitida el 07 de julio de 2020, debido
a que hasta esa fecha no se obtenia respuesta. Posteriormente, el 13 de julio de 2020, mediante carta N° CGR-3024/2020,
remitié una carta contestando que ain no hacia uso de la contrasefia Unica y solicité una reunién para ahondar en el detalle. Se
program@ la reunién para el 24 de julio de 2020, posteriormente pidié aplazarla al 27 de julio de 2020, pero tampoco asistio.

19 Remiti6 sus respuestas el 24 de junio de 2020, mediante carta N° 2205-2020/DL; posteriormente, el viernes 10 de julio de
2020 se sostuvo una reunion a solicitud de OSIPTEL, para aclarar algunas de las respuestas remitidas. Ulteriormente, el 15 de
julio de 2020, remitieron la carta N° 2276-2020/DL, mediante la cual complementaron y aclararon sus respuestas

20 Remitié un correo de respuesta el 04 de junio de 2020.
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Se encontré que existen treinta y nueve (39) articulos en dichas normas que exigen la
realizacion de algun tramite inicamente de manera presencial (ver cuadro N° 3).

Cuadro 3: Recuento de articulos que contienen tramites, distinguiendo aquellos que
permiten realizarse de manera presencial y/o no presencial

Tramites que se Tramites que se Tramites que se pueden
permiten solo de permiten solo de manera realizar de manera
manera presencial no presencial presencial y no presencial

Condiciones de Uso 20 15 40
Reglamento de
15 5 19
Reclamos
Reglamento de Calidad
., 4 1 4
de atencion

Fuente: Normas publicadas. Elaboracion GPRC-OSIPTEL

Si bien, algunos de estos tramites por sus caracteristicas requieren necesariamente la
presencia fisica del usuario, lo cierto es que, mantener todos estos tramites de forma
meramente presencial genera un costo de transaccion alto para los usuarios, que se
ha agravado en el contexto de emergencia sanitaria actual.

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

A. Los problemas de informacion:

Los problemas de informacién afectan de forma directa a los usuarios, pues los pone en una
situacion de desventaja permanente frente a los operadores que ofrecen y venden el servicio,
generando insatisfaccion en los usuarios y/o abonados.

Antes de la contratacion, se encuentran en una situacion de desventaja, pues al no conocer
ciertamente los atributos que podrian satisfacer sus necesidades ya se encuentran
predispuestos a hacer elecciones sub-optimas (ya sea porque sobreestiman los atributos que
necesitan y pagando mas por ese motivo, 0 subestimandolos haciendo que sientan
insatisfaccion con el servicio o debiendo pagar por paquetes adicionales a su plan). Esta
situacion se agrava debido a que la oferta de planes, servicios, y promociones es de dificil
procesamiento para ellos, principalmente porque es sumamente extensay no esta publicada
de manera homogénea en todos los canales (existen planes que solo se encuentran en el
SIRT del OSIPTEL, pero no estan registrados en las paginas web, aplicativos, canales
presenciales, etc).

A este desconocimiento inicial, que muchas veces deriva en contrataciones de planes que no
son los Optimos para los usuarios, se le suma el desconocimiento de sus derechos y como
ejercerlos, y de sus obligaciones y las consecuencias de incumplirlas, lo cual genera que
mantengan situaciones sub-6ptimas, e insatisfaccion permanentemente.
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B. Los problemas de falta de digitalizacion:

Estos problemas afectan directamente al usuario pues le generan costos de transaccion altos,
para realizar cada uno de los tramites y procedimientos que no estan aun digitalizados, mas
aun en un contexto de aislamiento social como el actual.

3.2.2. Impacto sobre las empresas operadoras.

A. Los problemas de informacion:

En el caso de las empresas operadoras, el problema descrito, los afecta de manera positiva,
pues pueden extraer un beneficio adicional por la asimetria de informacién. A continuacion,
se explican a manera de ejemplo, algunas situaciones de informacién asimétrica que podrian
estar ocurriendo en el mercado:

» Una eleccion sub-6ptima de los usuarios que sobreestimen los atributos que necesitan,
genera mayores ingresos por eleccion de servicios con rentas mas altas. Por ejemplo,
cuando un usuario no intensivo en uso de internet, elige un servicio empaquetado con
las velocidades mas altas o un servicio de internet movil con una mayor capacidad de
datos que la efectivamente consumida.

* La desinformacion respecto a la totalidad de planes, servicios y promociones
disponibles, hace que los vendedores puedan ofrecer a su conveniencia, los planes que
extraigan mayores excedentes de los usuarios. Por ejemplo, cuando los vendedores
Unicamente ofrecen los planes de mayores rentas, omitiendo la explicacion de planes
de rentas mas econdémicas, o servicios no empaquetados.

» La desinformacién respecto a sus derechos, puede generar que los usuarios permitan
gue la empresa vulnere sus derechos. Por ejemplo, cuando se le informa al usuario
que, para poder reclamar por facturacién, primero tiene que pagar la factura; o cuando
el usuario explica que quiere terminar su servicio y los asesores de las empresas
solicitan una suspension en lugar de una baja definitiva; o cuando el usuario desea
hacer un cambio en su plan (migracién) y le informan que no es posible, o que los planes
disponibles son Unicamente para altas nuevas; entre otros.

En ese sentido, si bien existe un impacto indirecto negativo sobre las empresas operadoras
gue consiste en los reclamos de los usuarios y/o abonados, y en la percepcién negativa por
parte de los usuarios, lo cierto es que esta asimetria de informacién favorece a que la empresa
pueda extraer rentas adicionales.

B. Los problemas de falta de digitalizacién:

Estos problemas afectan desde dos &mbitos a las empresas operadoras:

» Por un lado, les afectan negativamente, pues existen tramites que si pudieran hacerse
de manera no presencial le abaratarian algunos costos administrativos (personal,
espacios fisicos de atencion).
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» Por otro lado, pueden aprovechar que no existan obligaciones especificas respecto a
trdmites o procedimientos, y facilitar tramites que les otorguen ganancias y no facilitar
tramites que puedan restarles ganancias como por ejemplo: facilitar la migracion hacia
planes de mayor renta permitiendo que se realice a través de la aplicacion movil, y no
permitir migracién de pospago a prepago o a planes de rentas menores por ese mismo
canal.

3.2.3. Impacto sobre el OSIPTEL.

A. Los problemas de informacion:

El impacto sobre el OSIPTEL basicamente consiste en los reclamos, apelaciones, quejas
consultas y solicitudes que debe gestionar producto del desconocimiento de los usuarios y/o
abonados, lo cual involucra invertir recursos humanos y tiempo en solucionar un reclamo que
podria evitarse, congestionando en general el sistema de reclamos.

B. Los problemas de falta de digitalizacién:

Al igual que a usuarios, abonados y empresas operadoras, la falta de digitalizacion tiene un
impacto negativo para el OSIPTEL, pues los trAmites presenciales encarecen algunos costos
administrativos y regulatorios.

3.3. Permanencia del Problema en caso de no Intervencion

A. En el caso de los problemas de informacion:

Para atender el problema de desconocimiento ex ante, el OSIPTEL ha venido desarrollando
distintos aplicativos web que hacen mas amigable la informacién para los usuarios y/o
abonados, tales como las herramientas digitales que se denominaban Comparamévil y el
Comparatel, las cuales son herramientas Utiles que permiten que los usuarios puedan
comparar una gran cantidad de informacién de forma didactica y sencilla, los mismos que
estan en constante actualizacién y mejora.

El Comparatel, ademas incluye el servicio de “calculadora” que consiste en medir la demanda
del usuario de algunos atributos, basandose en respuestas a consumos del usuario. Esto
permitira que el usuario tenga informacion aproximada de su consumo real de datos,
facilitando asi su eleccion y reduciendo de esta manera uno de los problemas de asimetria
informativa presentados.

Del mismo modo, el OSIPTEL invierte continuamente en campafias de difusion de derechos
de los usuarios y soporte para sus consultas sobre los procedimientos.

No obstante, estos esfuerzos son insuficientes debido a que en la mayoria de casos, el
contacto directo es Unicamente entre el usuario y la empresa operadora, y esta Ultima no
cuenta con los incentivos para aminorar esta asimetria de informacién, pues como se sefialé
en la seccién previa incluso puede llegar a rentabilizar la desinformacién del usuario. Por
tanto, no realiza acciones necesarias para que los usuarios estén mas informados; es decir,
para brindar informacién mas clara, oportuna y precisa a los usuarios y abonados. En ese
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sentido, de no intervenir, el problema se mantendria y los efectos negativos antes descritos
continuarian.

Mas aun si se considera que existe una heterogeneidad importante entre los usuarios,
guienes en primer lugar tienen acceso a distintos servicios, asi no todos tienen por ejemplo
acceso a internet y, por tanto, no pueden acceder a ciertos canales. Asimismo, existen
usuarios en zonas alejadas que no cuentan con acceso cercano a un centro de atencion
presencial. Otro aspecto que también se debe considerar es que en el Peru existen usuarios
cuya lengua materna no es el espafiol, e incluso existen usuarios que no saben leer.

En ese contexto, para asegurar el empoderamiento del usuario, considerando sus diferencias,
es necesario asegurar que los usuarios estén cada vez mas y mejor informados de sus
derechos y obligaciones, asi como de los procedimientos que deben realizar ante distintas
eventualidades, mediante todos los canales con los que cuente el operador y potenciando
canales no presenciales.

B. En el caso de los problemas de falta de digitalizacion:

La Tercera Disposicion Complementaria Transitoria de la Resolucion de Consejo Directiva N°
096-2018-CD/OSIPTEL que modifica las Condiciones de Uso, establecié un plazo de dos
afios, contando a partir del 01 de junio de 2018, para que las empresas operadoras del
servicio publico mévil puedan mantener el uso de las contrasefias Unicas que hayan venido
otorgando a sus abonados para acceder a la informacion personalizada sobre los servicios
contratados contenida en un aplicativo informéatico o seccion especifica la utilizacion de estas.
Luego de este plazo, las empresas operadoras solo podrian mantener habilitada la
contrasefia Unica para la realizacion de tramites y solicitudes por parte de sus abonados.

Posteriormente, mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 064-2020-CD/OSIPTEL, se
ampli6 en noventa (90) dias habiles la entrada en vigencia de la referida Disposiciéon
Complementaria, es decir, hasta el 09 de octubre de 2020.

A pesar de que esta es una herramienta de gran utilidad que ayuda el empoderamiento digital
del usuario, mas aun en el contexto actual, como se detall6 en la seccion 3.2, ain ninguna
empresa operadora hace uso efectivo de la Contrasefia Unica.

Sin embargo, las cinco empresas operadoras consultadas usan con éxito los aplicativos web
y/o moviles, para lo cual usan una contrasefia que los usuarios obtienen mediante un SMS o
correo electrénico. No obstante, hay una heterogeneidad en las funciones que tiene el
aplicativo para cada empresa; en algunos casos (como Bitel) es meramente informativa y
para pagos de sus recibos, y en otras (como Claro) sirve incluso para realizar migraciones,
pero Unicamente a planes de mayor renta.

En ese sentido, la intervencién permitiria homogenizar las acciones que se pueden realizar
mediante el aplicativo web o el aplicativo movil, para procurar que la mayor cantidad de
procesos puedan realizarse por este medio.

Tanto el uso de contrasefia Unica para tramites criticos, como el uso de los aplicativos para
trAmites de mediana criticidad o tramites sencillos, es importante para empoderar a los
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usuarios y aligerar sus costos de transaccion. No obstante, como se ha observado, las
empresas operadoras no tienen incentivos para masificar actualmente el uso de contrasefa
Gnica o permitir que se puedan realizar todos los trAmites, sobre todo los que involucran una
reduccion de sus rentas, por medio de los aplicativos.

En ese sentido, la no intervencion haria que por el lado de la contrasefia Gnica, se mantengan
las dificultades para que los propios usuarios se apersonen a solicitar su contrasefia Unica, y
es0 no permitiria masificarlo; y en el caso de los aplicativos web y mévil, se mantendria la
subutilizacion.

En el caso de los problemas con la hormativa que ain mantiene tramites presenciales, la no
intervencion generard que se mantengan costos de transaccion altos para los usuarios y
abonados.

Estos problemas se hacen mas complejos al observar que, cuando se contrata un servicio
con una empresa operadora, ésta tiene el control sobre todos los tramites que el usuario
puede realizar durante la prestacion del mismo. Por lo tanto, ante la falta de competencia, no
existen incentivos en las empresas operadoras para otorgar mas facilidades a sus abonados
para tramites que no les conviene que realicen.

4. OBJETIVO Y BASE LEGAL DE LA INTERVENCION

4.1. Objetivo de la Intervencidén

El objetivo general de la propuesta de intervencién sustentada en el presente informe es el
de lograr el empoderamiento del usuario, desde dos ambitos complementarios. Primero,
lograr usuarios y abonados mas y mejor informados; y segundo, incentivar la auto gestion por
parte de usuarios y abonados, procurando la digitalizacién de los procesos.

A continuacién, se describen los objetivos especificos para abordar cada uno de los
problemas descritos en la seccién 3.1 del presente informe.

A. Sobre los problemas de informacién:

El objetivo especifico de la intervencion sobre los problemas de informacion descritos en la
seccion 3.1.1 es el de buscar que los usuarios y abonados estén cada vez mas y mejor
informados antes de la contratacién del servicio, durante la prestacion del servicio contratado
y durante la terminacién del mismo.

Asegurar que los usuarios y abonados se encuentren informados de manera efectiva durante
las tres etapas es el primer paso para el empoderamiento de los mismos. En ese sentido, es
importante proponer un sub-objetivo especifico para cada etapa:
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i. Sub-objetivo especifico Al: Mejorar el acceso a informacién antes de adquirir el
servicio:

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

ii. Sub-objetivo especifico A2: Mejorar el acceso a informacion durante la prestacion del
servicio:

Una vez contratado el servicio, el abonado necesita tener informacion clara y oportuna sobre
todos los procedimientos que puede realizar, tales como migracién de plan, portabilidad de
operador, presentacion de reclamos, suspension temporal del servicio, procedimiento en
caso de averia, entre otros.

iii. Sub-objetivo especifico A3: Mejorar el acceso a informacion durante la terminacién del
servicio:

Cuando el abonado decide concluir su contrato, necesita tener informacion precisa sobre la
manera en la que debe proceder para dar de baja el servicio y presentar un reclamo en caso
haya algun problema con la terminaciéon de mismo.

iv. Sub-objetivo especifico A4: Mejorar el acceso a informacién de manera transversal
sobre sus derechos y obligaciones:

Ademas, de manera transversal, los usuarios y abonados necesitan conocer claramente sus
obligaciones -para no incurrir en faltas que les generan costos extra- y sus derechos -para
hacerlos valer cuando sienten insatisfaccién con un servicio adquirido o cuando se vulneran
los mismos.

Es preciso sefalar que también es importante asegurar el acceso a la informacién clara y
oportuna durante la contratacién del servicio; no obstante, esta problematica ya ha sido
abordada.

B. Sobre los problemas de falta de digitalizacién:

Finalmente, luego de asegurar que los usuarios y abonados tengan acceso a informacion
oportuna en todo momento, un segundo paso para el empoderamiento de los usuarios es
lograr que ellos mismos auto-gestionen algunos tramites aprovechando de mejor manera
los canales y herramientas digitales.

En ese sentido, el tercer objetivo especifico del presente informe y su correspondiente
propuesta normativa es lograr el empoderamiento digital de los usuarios y abonados.

i. Sub-objetivo especifico B1: Buscar el aprovechamiento de los canales digitales.

Las aplicaciones web y movil son un recurso importante para el empoderamiento digital de
los usuarios y abonados, por lo que se debe procurar revertir su subutilizacion.
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ii. Sub-objetivo especifico B2: Fortalecer el uso de la contrasefia Unica.

La contrasefia Unica de abonado es otra herramienta que puede ser de gran utilidad para que
los abonados realicen sus tramites evitando acudir a los centros de atencién para pasar por
biometria. Esto reduciria los costos de transaccién para los abonados y reduciria los costos
en que incurren las empresas operadoras en personal y en centros de atencion.

iii. Sub-objetivo especifico B3: Buscar la digitalizacién de los trdmites que hoy son
estrictamente presenciales.

Esto implica permitir que los tramites, que por su condicidn no requieran necesariamente la
presencia de usuarios y/o abonados, puedan realizarse por algin canal no presencial.

En este punto, existe la necesidad de un andlisis mas profundo de la normativa y sus
posibilidades de digitalizacion; por tanto, el sub-objetivo especifico B3 debera ser abordado
en el mediano plazo, y por tanto, no sera objeto del presente informe y su correspondiente
propuesta normativa.

4.2. Base Legal de la Intervencion

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

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

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

5. ANALISIS DE LAS OPCIONES REGULATORIAS

Sobre la base de los siete sub-objetivos especificos planteados en la seccion 4.1 del presente
informe?, en esta seccion se describen distintas opciones regulatorias para lograrlos, y
posteriormente, se hace un analisis de la pertinencia de aplicar dichas opciones regulatorias,
contrastandolas con la opcién de no intervenir. Este andlisis permite identificar los cambios

21 No se concederan los sub-objetivos especificos B2 y C3 por requerir un andlisis mas pormenorizado, que debe realizarse en
el mediano plazo.
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normativos que, ademas de ser efectivos, sean los mas simples y los menos costosos para
la industria.

Si bien el objetivo general de estas propuestas es lograr el empoderamiento del usuario, estas
deben responder al conjunto de problemas planteados y, por tanto, la propuesta final
consistird en un conjunto de cambios normativos.

5.1. Descripcién de las opciones regulatorias
5.1.1. Ante el problema de asimetria de informacién

El objetivo especifico que se busca ante este problema es lograr que los usuarios y abonados
se encuentren cada vez mas y mejor informados antes de la contratacion del servicio, durante
la prestacion del servicio contratado y durante la terminacién del mismo.

En ese sentido, las opciones regulatorias propuestas deben: (i) permitir que el usuario tenga
acceso efectivo y oportuno a la oferta comercial vigente, en cada uno de los canales
disponibles; (ii) buscar que las paginas web de las empresas operadoras contengan toda la
informacion necesaria para los abonados, para proceder ante distintas eventualidades (dar
de baja un servicio, presentar un reclamo, realizar una migracion de plan, realizar una
portacién de empresa, entre otros); y, (iii) poner a disposicion los medios necesarios para que
el usuario conozca efectivamente sus deberes y derechos.

Para ello se analizan distintas herramientas de informacién a los usuarios, tales como: (i) los
multiples canales de comercializacion, (ii) los aplicativos web y mdviles, (i) el link de
informacién a usuarios y abonados de las paginas web de las empresas operadoras, Y (iv)
las facturas de abonado; y para cada una de estas se presentan las distintas opciones
regulatorias.

l. Herramienta Informativa 1: Canales de comercializacion:

Actualmente existen distintos canales de comercializacién usados por las empresas
operadoras, tales como el presencial, el telefénico, las paginas web, entre otros. No obstante,
como se ha sefialado en la seccion 3.1.1, la oferta disponible varia segun cada canal. En ese
sentido, se hace necesaria la homogenizacién de la informacion brindada en cada canal. Para
ello se propone que las empresas operadoras integren todos los canales de atencion con los
gue cuentan, de tal forma que la informacién que brinden al usuario o abonado sea transversal
e independiente del canal a través del cual se establece la comunicacién. Esto, a su vez,
permitira que el usuario o abonado pueda elegir aquel medio de consulta que le resulte mas
idoneo, sin que ello implique un menor acceso a la informacion, con el consecuente riesgo de
optar por una alternativa no 6ptima en funcion a sus preferencias.

A continuacion, se describen las opciones regulatorias:

Opcién 1: Todos los canales deben contar con informacién completa de las ofertas
comercializadas, y esta sera brindada integramente a los usuarios o segun los
criterios que éste especifique.
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Todos los canales deberan contar con informacion completa y homogénea de las tarifas
gue comercialicen para cada servicio; es decir, en cada canal el usuario podra acceder a
informacion integra sobre todas las tarifas establecidas, planes tarifarios y tarifas
promocionales comercializados por la empresa operadora.

En los canales que impliguen interaccion, la provisién de la informacién se encontrara
sujeta al requerimiento expreso que realice el usuario en funcién de sus necesidades; es
decir, estas serviran como filtro inicial para poder brindar la informacion correspondiente.
Sobre el particular, siempre se le indicara, de manera general, sobre las opciones con las
gue cuenta??,

De existir oferta especifica para algun tipo de cliente, (p.e. solo para clientes nuevos, solo
para clientes que deseen portarse, solo para clientes antiguos, etc), esta informacion
debera estar claramente especificada. De no estar especificada la informacién en alguin
canal, el usuario y/o abonado podra acceder a la misma independientemente de su
condicion.

Opcién 2: Todos los canales deben contar con informacion completa de las ofertas
comercializadas; sin embargo, en canales que requieran informacidén concisa, la
empresa operadora sera quien determine los filtros para la provision de la
informacién.

Todos los canales deberan contar con informacion completa y homogénea de las tarifas
gue comercialicen para cada servicio; es decir, en cada canal el usuario podra acceder a
informacion integra de tarifas establecidas, planes tarifarios y tarifas promocionales
comercializados por la empresa operadora.

Sin embargo, en los canales que impliquen interaccién, la provision de la oferta se
encontrara sujeta a un filtro previo realizado por el representante de la empresa, a partir
del cual podra sugerir, de forma preliminar, una determinada oferta.

No obstante, de existir ofertas especificas por tipo de cliente (nuevo, antiguo, portado),
esto debera especificarse claramente, caso contrario cualquier usuario podra acceder a
cualquier oferta publicada.

Opcién 3: Todos los canales deben contar con informacién completa de las ofertas
comercializadas; sin embargo, en canales que requieran informacion concisa, el
OSIPTEL sera quien determine los filtros para la provision de la informacién.

Todos los canales deberan contar con informacion completa y homogénea de las tarifas
gue comercialicen para cada servicio; es decir, en cada canal el usuario podré acceder a
informacion integra de tarifas establecidas, planes tarifarios y tarifas promocionales
comercializados por la empresa operadora.

22 por ejemplo, en planes con renta se podra mencionar que la empresa cuenta con planes cuyas
rentas van desde una minima A hasta una maxima B.
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Sin embargo, en los canales que impliquen interaccion, el OSIPTEL establecerd qué
informacion obligatoria se deber& brindar en funcién del servicio (precios, caracteristicas y
restricciones) y tipo de usuario (alta nueva, portacion o migracion) que se esté atendiendo.

1. Herramienta Informativa 2: Link a usuarios y abonados de la pagina web

En la actualidad existe un problema de forma y de fondo en el cumplimiento de la obligacién
establecida en el “Articulo 8” de las Condiciones de Uso que sefiala que toda empresa
operadora que cuente con una pagina web debera incluir un vinculo visiblemente notorio y de
facil acceso, bajo la denominacion “Informacion a Abonados y Usuarios”.

En cuanto a la forma, dentro de la pagina web, el referido vinculo se encuentra al final de esta
y con un tamario de fuente inferior al del resto de vinculos de la pagina web?, lo cual dificulta
su acceso y minimiza la importancia de la informacion que contiene.

En cuanto al fondo, se percibe la ausencia de informacion relevante para el usuario como,
por ejemplo, canales y procedimientos para realizar una portacién o migracion.

En ese sentido, las opciones regulatorias abarcan ambos problemas:

Opcién 1: Modificar el contendido dentro de este vinculo informativo sin reglamentar
el formato ni ubicacion del mismo dentro de las paginas web:

La informacién incluida estara orientada a brindar a los usuarios informacién completa y
necesaria para tomar decisiones, ésta serd determinada y actualizada, de ser necesario,
periédicamente, por el OSIPTEL.

Opcién 2: Modificar el contendido dentro de este vinculo informativo; y establecer
ciertas condiciones minimas sobre el formato y la ubicacién del mismo dentro de
las paginas web:

La informacion incluida estara orientada a brindar a los usuarios informacién completa y
necesaria para tomar decisiones, ésta serd determinada y actualizada, de ser necesario,
periddicamente, por el OSIPTEL.

Por otro lado, el tamafio de fuente del vinculo “Informacién a Abonados y Usuarios” debera
ser igual o superior al del resto de vinculos ubicados en la pagina web; y, asimismo, la
seccion donde este se encuentre debera mantenerse siempre visible a través de la
inmovilizacion del panel correspondiente, de tal forma que el desplazamiento dentro de la
pagina no impida su visualizacion.

2 Segun el informe N°090-GPSU/2019 actualmente se observa una practica general de las empresas operadoras de incluir el
vinculo de en la parte final de su pagina web, y que para llegar al final de la misma, el usuario requiere realizar varios
desplazamientos.
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Opcion 3: Modificar el contendido dentro de este vinculo informativo; y determinar
especificamente formato y la ubicacién que debe tener el mismo dentro de las
paginas web:

La informacion incluida estara orientada a brindar a los usuarios informacién completa y
necesaria para tomar decisiones, ésta serd determinada y actualizada, de ser necesario,
periédicamente, por el OSIPTEL.

Con el fin de asegurar el facil acceso de los usuarios y abonados, el OSIPTEL decidira sobre
el formato y ubicacion del vinculo informativo dentro de las paginas web de las empresas.

I"l. Herramienta Informativa 3: Recibo de Abonado.

Todas las empresas estan obligadas a remitir la factura de abonado, y esta es una
herramienta que puede ser empleada para mejorar la informacion de los usuarios.

En este caso se propone una sola opcion regulatoria, que sera contrastada contra la opcién
base que es mantener el statu quo y por tanto no intervenir.

Opcién 1: Modificar las obligaciones de informacion en el recibo de abonado:

Para aprovechar esta herramienta de informacién al usuario se propone que dentro del
recibo se exponga una gréfica de la evolucién de los consumos de los usuarios, respecto a
las variables mas relevantes.

5.1.2. Ante el problema de falta de digitalizacion:

En cuanto al problema de falta de digitalizacion los sub-objetivos especificos son por un lado
buscar el aprovechamiento de los aplicativos informéaticos y, por otro lado, fortalecer el uso
de contrasefia Unica.

l. Herramienta de Digitalizacion 1: Aplicativos informaticos:

Respecto al aprovechamiento de los aplicativos informaticos, como se mencioné en la seccion
3.1.3, Unicamente existen obligaciones minimas de informacién respecto al aplicativo web;
sin embargo, no existen ni obligaciones respecto al uso de aplicativos méviles, ni sobre otras
funcionalidades (ademas del de informacién minima) que se pueden realizar desde los
aplicativos, tales como Migraciones, Baja, Suspensién, Recargas, Pagos de Servicios, entre
otras.

En ese sentido, las opciones regulatorias son las siguientes:
Opcidn 1: Modificar las obligaciones del aplicativo web Unicamente.

Ademas de las obligaciones informativas que actualmente tienen los aplicativos web, estos
deben incluir las funcionalidades adicionales de informacion y realizacion de tramites que el
OSIPTEL considere pertinente.
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Opcién 2: Modificar las obligaciones del aplicativo web e incluir la obligacién de
contar con un aplicativo mévil y determinar ciertas obligaciones diferenciadas.

En esta opcion se utilizaria el aplicativo web inicamente como herramienta informativa, para
lo cual se incluira, ademas de las obligaciones informativas actuales, algunas adicionales
que el OSIPTEL considere pertinente.

Por su parte, se estableceria la obligaciébn de que las empresas operadoras con una
cantidad igual o mayor a 500,000 abonados cuenten con un aplicativo mévil compatible con
los sistemas operativos mas utilizados. Este aplicativo movil contendria tanto las
obligaciones informativas como de realizacion de los tramites.

Opcién 3: Incluir la obligacion de contar con un aplicativo mévil, y homogenizar las
obligaciones en ambos aplicativos

En esta opcién se estableceria la obligacion de que las empresas operadoras con una
cantidad igual o mayor a 500,000 abonados cuenten con un aplicativo mévil compatible con
los sistemas operativos mas utilizados; y tanto el aplicativo web como el aplicativo movil
fungirian de herramienta informativa y posibilitarian los tramites que el OSIPTEL defina.

Il. Herramienta de Digitalizacion 2: Contrasefia Unica:

Respecto al fortalecimiento de la contrasefia Unica, como se menciond en la seccién 3.1.3, a
pesar de que desde el 09 de octubre de 2020, los tramites deberan hacerse usando
Unicamente la contrasefia Unica, lo cierto es que aun no se ha masificado su uso. Esto puede
deberse a que en la actualidad tanto empresas operadoras como usuarios y abonados, no
han visto la necesidad de contar con la contrasefia Unica, pero ademas porque el acceso a
ella implica un costo de transaccion que los usuarios y abonados no estan dispuestos a
asumir. En ese sentido se proponen las siguientes opciones regulatorias:

Opcién 1: Facilitar la masificacion de la contrasefia Unica permitiendo el uso de la
auto-biometria.

En la actualidad, la validacién de la identidad para la obtencién de la contrasefia Unica se
hace mediante la toma de biometria de forma presencial o mediante el correo electrénico
gue fue registrado al momento de pasar la biometria; no obstante, existen clientes antiguos
(que no pasaron biometria y no registraron un correo electrénico) cuyo costo de oportunidad
de ir a un centro de atencién a pasar biometria para obtener la contrasefia Unica es alto.

En ese sentido, esta opcion propone permitir y estandarizar el uso de la auto-biometria,
ademas de la biometria presencial, para que las empresas operadoras que cuentan con
esta tecnologia permitan a sus abonados obtener de esta manera su contrasefia Unica.

Ademas, tal como esta establecida en la normativa actual, ésta sera la Unica contrasefa
gue usardn tanto para tramites criticos (como la recuperacion del equipo terminal) como
tramites de menor criticidad (como migraciones, baja, cambio de titularidad, etc.).
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Opcidn 2: Permitir que existan dos niveles de contrasefias de abonado.

Segun la normativa actual, desde el 09 de octubre del 2020 sera necesario el uso de
contrasefia Unica para la realizacion de cualquier tramite que requiera contrasefia; asi, las
contrasefias con las que los abonados ingresan a los aplicativos para realizar tramites
perderian validez.

En ese sentido, esta opcién propone que se permita la coexistencia de dos niveles de
contrasefias de abonado, una que requiera validacion biométrica y sirva para tramites
criticos, y otra que es la que los abonados usan para ingresar en sus aplicativos que sirva
para tramites de menor criticidad.

Opcién 3: Permitir que existan dos niveles de contrasefias de abonado y facilitar la
masificacion de la contrasefa Unica permitiendo el uso de la auto-biometria.

Esta opcién reune las propuestas de las opciones 1y 2; por tanto, propone la coexistencia
de dos niveles de contrasefas de abonado, y a su vez permite el uso de auto-biometria para
acceder a la contrasefia Unica.

5.2. Anédlisis e impacto en la competencia.

Las opciones regulatorias planteadas en la seccién 5.1 se examinan a la luz de criterios de
evaluacién cualitativos, con la posibilidad de poder comparar las opciones y elegir la que
mayores beneficios netos tenga. Los criterios a considerar son 3, el primero de los cuales
tiene un peso doble. Los criterios son:

a) Efectividad de la intervencién, o la capacidad de la opcion para lograr los objetivos
especificos indicados. Este criterio tendra un peso doble pues la principal caracteristica
para elegir una de las opciones regulatorias es que estas logren abordar los problemas
planteados. Si bien cada una de las propuestas busca alcanzar un propio propésito, este
criterio busca evaluar si la opcién regulatoria logra o no alcanzar ese propésito;

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

c) Costo Regulatorio — es decir, cual de las opciones genera menores costos de
supervision/fiscalizacion o reduce las actividades de administracion, supervision y control
relacionadas a cada propuesta.

Esta combinacion de criterios permitira que la efectividad sea garantizada asumiendo los
menores costos posibles.

Para la evaluacion de cada criterio, se usan unidades del -3 al 3. El detalle de las unidades
usadas se presenta en el siguiente cuadro:
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Cuadro N° 4: Escala de criterios de evaluacion

+3 +2 +1 (0] -1 -2 -3
. Ligera Importante
X Mejora X i
Alta mejora desmejora . desmejora
moderada . . Desmejora
respecto al Ligera mejora No presenta respecto al respecto al
. respecto al . . moderada .
escenario . respecto al un cambio escenario escenario
escenario . . respecto al
base. escenario sustancial en base. . base.
base. . escenario base.
----------------- base. efectividad o e e
Ahorros | | - costos con Ligero Importante
. Ahorros . . Incremento .
importantes Ligero ahorro respecto al incremento de incremento de
moderados . moderado de
frente al frente al escenario costos costos
. frente al . costos respecto
escenario . escenario base base. respecto a . respecto a
escenario . a escenario base .
base b escenario escenario
ase
base base

5.2.1. Anélisis multicriterio de las opciones para la Herramienta Informativa 1:
Canales de Comercializacion

El analisis de la puntuacién otorgada a cada una de las alternativas por cada criterio se
describe a continuacién:

i. Criterio de efectividad (empoderamiento del usuario):

Cualquiera de las situaciones dejaria al abonado en una situacién mejor de que la actual
(alternativa 0), dado que contaria con la informacion sobre todos los planes disponibles en
todos los canales a los que acuda. No obstante, en canales que requieran brindar
informacién concisa, como el canal telefénico, que sea la empresa operadora quien
determine los filtros para la provisién de la informacion, podria sesgar esta informacion a
conveniencia de las empresas operadoras, por esta razon se le otorga una puntuacion de
+3 a las alternativas 1y 3y de +2 a la alternativa 2.

ii. Criterio de costo para las empresas operadoras:

Si bien cualquiera de las alternativas genera costos de adecuacion para las empresas
operadoras, lo cierto es que si los criterios de provision de la informacion recaen en los
usuarios y/o abonados generarian una ligera diferencia en costos, por esta razon las
alternativas 1 y 3 se les otorga una puntuacion de -2 y a la alternativa 2 de -1.

iii. Criterio de Costo Regulatorio:

La alternativa 3 genera por un lado el costo regulatorio de determinar los criterios de
provision de la informacion y, por otro, el de supervisar que se estén cumpliendo, en ese
sentido se le otorga una puntuacion de -2. La alternativa 2 genera costos de supervision
mas altos porque por un lado se debe supervisar la provision y, por otro, que esta no sea en
perjuicio del usuario, por esa razén se le otorga una puntuacion de -2. En tanto, la alternativa
1 requiere Unicamente la supervision de la provision de toda la informacion, por lo que tiene
una puntuacion de -1.
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El resumen de las puntuaciones puede observarse en el cuadro N° 5

Cuadro N° 5: Comparacién entre las alternativas para Canales de Comercializacion

Alternativa 1 Alternativa 2 Alternativa 3
Criterios de Alternativa 0 (Criterios de (Criterios de (Criterios de
evaluacion Ponderacion No Informacién Informacion definidos Informacién
cualitativa intervencion definidos por el por la empresa definidos por el
Usuario) operadora) OSIPTEL)
Efectividad
(Empoderamiento 50% 0 3 2 3
de Usuario)
Costo para las
25% 0 -2 -1 -2
empresas
Costo regulatorio 25% 0 -1 -2 -2

Resultado de evaluacion
. 0.0 +0.75 +0.25 +0.50
Cuantitativa

El andlisis multicriterio muestra que la alternativa 1 es la que obtiene mejores resultados,
porgue es efectiva y su implementacion genera menores costos.

Esta alternativa consiste en la obligacién de gue la informacién sobre todos los planes
comercializados vigentes deban estar disponibles en todos los canales de comercializacion,
esto es: canal telefénico, canal presencial, pagina web y cualquier otro gue se use para
comercializar los servicios. En el caso de que se requiera brindar informacién concisa por
alguno de los canales, el propio usuario sera quien determine los filtros para la provisién de
la_informacién sobre los planes.

5.2.2. Analisis multicriterio de las opciones para la Herramienta Informativa 2: Link
de informacion a usuarios y abonados de la pagina web

El analisis de la puntuacién otorgada a cada una de las alternativas por cada criterio se
describe a continuacion:

i. Criterio de efectividad (empoderamiento del usuario):

Cualquiera de las situaciones dejaria al abonado en una situacion mejor de que la actual
(alternativa 0), dado que actualmente este link no contiene informacion idénea para el
usuario, en ese sentido la alternativa 1 obtiene una puntuacion de +2 y las alternativas 2 y
3 una puntuacién de +3 porque el link tendra mayor visibilidad.

ii. Criterio de costo para las empresas operadoras:

En cuando a los costos de adecuacion para las empresas, la alternativa 1 generaria costos
minimos pues es solo cambiar el contenido del link actual, por tanto, se le otorga una
puntuacion de -1. La alternativa 2 generaria costos ligeramente superiores, pues requiere
un cambio en el formato, por tanto, se le otorga una puntuacion de -2. La alternativa 3
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requiere cambios significativos en el formato y en su ubicacién en la pagina web, por tanto,
se le otorga una puntuacion de -3.

iii. Criterio de Costo Regulatorio:

Se le otorga una puntuacién de -1 a las alternativas 1y 2 debido a que los costos regulatorios
son minimos, mientras que a la alternativa 3 se le otorga una puntuacién de -2 pues requiere
ademas de la supervision, determinar cual sera el formato que tendra el link y su ubicacion
en la pagina web.

El resumen de las puntuaciones puede observarse en el cuadro N° 6.

Cuadro N° 6: Comparacion entre las alternativas para Link a usuarios y abonados de la pagina

web
Criterios d Alternativa 0 ; Alternativa 2 }
[T 2 ernativa Alternativa 1 P
evaluacion Ponderacion No {Fondoly parcialmente
cualitativa intervencion = (Solo Fondo) S (Fondo y forma)
Efectividad
(Empoderamiento
. . 50% 0 2 3 3
informativos de
Usuario)
Costo para las
25% 0 -1 22 3
empresas
Costo regulatorio 25% 0 -1 -1 -2

Resultado de evaluacion
Cuantitativa

El andlisis multicriterio muestra que la alternativa 2 es la que obtiene mejores resultados,
porgue es efectiva y su implementacion genera menores COStos.

Esta alternativa consiste en la obligacion de que se modifigue el contenido del Link de
informacién a usuarios y abonados, y gue este link tenga al menos el mismo formato que los
demas links de la pagina web. No puede ser de un tamafio menor que haga dificil su
ubicacion.

5.2.3. Andlisis multicriterio de las opciones para la Herramienta Informativa 3:
Factura de Abonado

El andlisis de la puntuacion otorgada se describe a continuacion:

i. Criterio de efectividad (empoderamiento del usuario):

La alternativa propuesta es mas efectiva que la situacion actual, porque le brinda al abonado
informacion importante sobre sus consumos, de forma que pueda evaluar una migracion si
asi le conviene, por tanto, se le otorga una puntuacion de +2.
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ii. Criterio de costo para las empresas operadoras:

El costo de adecuacion de esta alternativa es moderado pues consiste Unicamente en la
incorporacién de un cuadro comparativo del consumo de los Ultimos meses, por tanto,
obtiene una puntuacién de -2.

iii. Criterio de Costo Regulatorio:

Esta alternativa genera ligeros costos de supervision, por lo que se le otorga una puntuacién
de -1.

El resumen de las puntuaciones puede observarse en el cuadro N° 7.

Cuadro N° 7: Comparacién entre las alternativas para la informacion en el Recibo de Abonado

Criterios de evaluacién > Alternativa 0 Alternativa 1
T Ponderacion . 0
cualitativa No intervencion Incluir Obligaciones
Efectividad
. . 50% 0 2
(Empoderamiento de Usuario)
Costo para las empresas 25% 0 -2
Costo regulatorio 25% 0 -1
Resultado de evaluacién Cuantitativa 0 ‘ +0.5

El andlisis multicriterio muestra que la alternativa de agregar en los recibos de abonado una
gréafica comparativa de los consumos de los Ultimos meses, es mejor que la de no intervenir,
pues es efectiva y los costos de adecuacién y supervision no son altos.

5.2.4. Analisis multicriterio de las opciones para la Herramienta de Digitalizacion 1:
Aplicativos web y méviles

El analisis de la puntuacién otorgada a cada una de las alternativas por cada criterio se
describe a continuacién:

i. Criterio de efectividad (empoderamiento del usuario):

Cualquiera de las situaciones dejaria al abonado en una situacion mejor que la actual, pues
se le proporciona la opcion de auto-gestionar sus tramites y solicitudes. En el caso de la
alternativa 1, en la que estas obligaciones solo se imponen al aplicativo web, se genera una
mejora moderada, por tanto, se le otorga un puntaje de +2. En el caso de la alternativa 2,
donde las obligaciones son diferenciadas entre aplicativo web y mévil, también se le otorga
un puntaje de +2, pues la mejora es moderada. Por su parte, la alternativa 3 obtiene un
puntaje de +3 pues permite que el abonado pueda gestionar sus tramites no solo mediante
el aplicativo mévil, sino también mediante otros dispositivos como una tableta o una laptop
gue puede facilitar la visualizacion y andlisis de informacion para posteriormente realizar
tramites.
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ii. Criterio de costo para las empresas operadoras:

En cuando a los costos de adecuacion para las empresas, la alternativa 1 generaria un
incremento moderado de los costos, pues tendrian que modificar su aplicativo web para
permitir realizar algunos tramites adicionales. La alternativa 2 también implicaria un
incremento moderado pues deberia adecuar el aplicativo movil para que soporte estos
tramites. Por ello, a ambas alternativas se les otorga un puntaje de -2. En cuanto a la
alternativa 3, como se tiene que adecuar a ambos aplicativos, el puntaje otorgado es -3.

iii. Criterio de Costo Regulatorio:

Todas las alternativas tienen un ligero incremento de costos de supervision, respecto a la
no intervencioén actual, en ese sentido todas tienen un puntaje de -1.

El resumen de las puntuaciones puede observarse en el cuadro N° 8

Cuadro N° 8: Comparacion entre las alternativas para Aplicativos web y moviles

. Alternativa 2 Alternativa 3
Alternativa 1
Criterios de Alternativa 0 (Obligaciones (Mismas
evaluacion Ponderacion No (Obligaciones diferenciadas entre | obligaciones en
cualitativa intervencion SHHaEn aplicativo weby  aplicativo weby
aplicativo web) mévil) mévil)
Efectividad
(Empoderamiento 50% 0 2 2 3

digital de Usuario)
Costo para las
empresas

25% 0 -2 -2 -3

Costo regulatorio 25% 0 -1 -1 -1
Resultado de evaluacion
. 0 +0.25 +0.25 +0.50
Cuantitativa

El andlisis multicriterio muestra que la alternativa 3, es la que obtiene mejores resultados,
pues otorga las facultades a los abonados para auto-gestionar los tramites mas importantes,
sin necesidad de hacerlo de manera presencial, y a través de diferentes dispositivos.

Esta alternativa consiste en incluir a la obligacién de contar con un aplicativo web, el contar
con un aplicativo moévil. Ambos aplicativos deben permitir a los usuarios acceder a la
informacién mas relevante v posibilitar la realizacidon de tramites.

5.2.5. Analisis multicriterio de las opciones para la Herramienta de Digitalizacion 2:
Contrasefia Unica

En este caso, la alternativa 0, correspondiente a no intervenir no consiste en dejar las cosas
como actualmente se encuentran, sino dejar que desde el 09 de octubre del 2020, la
contrasefia Unica se use para todos los tramites, sin la posibilidad de que existan otras
contrasefias alternativas.
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El analisis de la puntuacién otorgada a cada una de las alternativas por cada criterio se
describe a continuacion:

i. Criterio de efectividad (empoderamiento del usuario):

La alternativa 1 genera una ligera mejora respecto a la opcion de no intervenir, pues si bien
gquedaria una sola contrasefia para efectuar los tramites, su masificacion seria menos
costosa pues las empresas operadoras que cuenten con la opcion de realizar la validacion
biométrica de forma no presencial, podrian hacer uso de ésta para otorgar la contrasefa
Unica. En ese sentido, esta opcion es puntuada con +1.

La alternativa 2 permite el uso de dos niveles de contrasefia, es decir, mantener el escenario
antes de la entrada en vigencia de la Tercera Disposicién Complementaria Transitoria de la
Resolucién de Consejo Directiva N° 096-2018-CD/OSIPTEL que modifica las Condiciones
de Uso, esa alternativa genera una mejora moderada respecto a la opcién de no intervenir,
pues dado que no existe masificacion en el uso de la contrasefia Unica, los usuarios y
abonados no podrian realizar tramites no presenciales. En ese sentido, esta opcion es
puntuada con +2.

La alternativa 3, permite el uso de dos niveles de contrasefa y, ademas, permite el uso de
validacién biométrica no presencial. En ese sentido, esta opcion constituye una mejora
significativa respecto al escenario base, y se le otorga una puntuacion de +3.

ii. Criterio de costo para las empresas operadoras:

En cuando a los costos de adecuacion para las empresas, las alternativas 1 y 3 permitirian
un ahorro de costos para las empresas operadoras que ya cuentan con esta tecnologia, y
Nno genera costos extra para las que no la tienen, pues no es una obligacién. En ese sentido,
se les otorga una puntuacion de +2. La alternativa 2, no genera incremento ni ahorro en
costos, por lo que obtiene una puntuacién de O.

iii. Criterio de Costo Regulatorio:

La supervision del correcto uso de la validacién biométrica no presencial por parte de las
empresas operadoras para la entrega de las contrasefias generaria un ligero incremento en
costos, por lo tanto, a las alternativas 1 y 3 se les otorga una puntuacion de -1. Por su parte,
la alternativa 2, no genera costos regulatorios extra por lo que obtiene una puntuacién de O.

El resumen de las puntuaciones puede observarse en el cuadro N° 9.
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Cuadro N° 9: Comparacion entre las alternativas para la Contrasefia Unica
Alternativa 1

Alternativa 3
Alternativa 2

(Solo contrasefia

Criterios de Alternativa0 " i (Usos de dos niveles
s 2 unica con posibilida
evaluacion Ponderacion No B pal' - (Uso de dos niveles  de contrasefia y
. . . Ve vali i
cualitativa intervencion p o de contrasefias)  posibilidad de pasar
biométrica no ! )
. auto-biometria)
presencial)
Efectividad
(Empoderamiento 50% 0 +1 +2 +3
digital de Usuario)
Costo para las
25% 0 +2 0 +2
empresas
Costo regulatorio 25% 0 -1 0 -1

Resultado de evaluacion
Cuantitativa

0 +0.75 +1.00

El andlisis multicriterio muestra que la alternativa 3, es la que obtiene mejores resultados ya
gue es la mas efectiva en términos de lograr el empoderamiento digital del usuario, sin
generar costos significativos.

Esta alternativa_consiste_en permitir que coexistan dos niveles de contrasefias, una que
requiere la validacién biométrica para su obtencién, y que por lo tanto, permitira realizar todos
los tramites gue requieran validacién de identidad mediante biometria; y otra, que es la que
actualmente otorgan las empresas operadoras a sus abonados para gue puedan ingresar a
sus_respectivos aplicativos web y mdvil, y realizar los tramites de menor _criticidad.
Adicionalmente, esta alternativa permite el uso de validacidn biométrica no presencial para la
obtencion de la primera contrasefia.

5.3. Andlisis costo beneficio de las herramientas digitales de empoderamiento

El andlisis de costo — beneficio consideré una tasa de descuento social anual a precios
nominales de 9.9% basada en los parametros de evaluacion social establecidos por el
Ministerio de Economia y Finanzas?* para proyectos segun la siguiente formula:

L4 ireal = inominal — inﬂaCiénzom
e 8% = inomina— 1.9% (25)
®  inomina = 9.9%

24 Informacién disponible en https://bit.ly/2CXtZWm. Ver Anexo N° 11.
25 Informacién disponible en https://bit.ly/3ibgSK2
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i. Costos de Implementacion.

* En el Informe N° 00100-GPRC/2020, se estimd que los costos a valor presente del
desarrollo e implementacion de las nuevas obligaciones sobre los aplicativos
informéticos de Telefénica alcanzaban aproximadamente los S/. 1.1 millones?®.

+ Considerando que la propuesta actual incluye la obligacion de incluir algunos tramites
adicionales, asi como algunas funcionalidades de inclusién, se ha supuesto que los
costos de implementacion se incrementarian en un 35%. Esto da como resultado un
costo de implementacién a valor presente de S/. 1.47 millones.

* Actualmente existen cuatro (4) empresas operadoras que superan los 500 mil
abonados, por lo que la obligacién normativa recae en dichas empresas. Se utiliza el
supuesto conservador de que cada empresa operadora incurrira como maximo en
estos gastos para la implementacion de las obligaciones?’.

» En ese sentido, el costo estimado a valor presente de la implementacién por parte de
todas las empresas operadoras de las obligaciones respecto a los aplicativos
informaticos es de aproximadamente S/. 5.88 millones.

ii. Beneficios de Implementacién (medida en ahorro para los usuarios).

» El beneficio se estima en base al ahorro generado en los usuarios la implementacion
de estas herramientas digitales.

* Se estima que existen dos vias de ahorro por parte de los usuarios. La primera es el
valor social del tiempo promedio, y la segunda el ahorro mensual derivado de poder
optar por planes mas adecuados a las necesidades de los usuarios.

a. Valor Social del tiempo promedio ahorrado.

* Se usb6 el valor social del tiempo promedio de S/. 7.17, el cual es estimado por
el Ministerio de Economia y Finanzas para Lima mediante el uso de medios de
transporte privado y pablico?®, y se multiplicé por el nimero de horas hombre
ahorradas por sustituir tramites presenciales por digitales.

*+ Se estimd el ahorro en un horizonte de cinco (5) afios para proyectar los
beneficios de la sociedad.

» Para determinar la cantidad de tramites que pueden hacerse de manera no
presencial y significar un ahorro monetario para los usuarios, se usé de manera
conservadora Unicamente los casos de migraciones y bajas no efectuadas. Este

26 Considerando que la implementacion se realiza en un periodo de dos meses.

27 Dado que Telef6nica es la empresa de mayor tamafio, suponer que las demas empresas tienen los mismos
gastos es un escenario bastante conservador.

28 Informacién disponible en https://bit.ly/2CXtZWm. Ver Anexo N° 11.
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valor es ajustado por una tasa de tramites no realizados. La tasa empleada es
de 34.1%.

b. Valor presente del ahorro por lograr la migracién o baja.

* Se incluyé un ahorro de S/ 10 mensual por cada migracién o baja adicional
lograda, ya sea porque el abonado logré un ahorro en la renta mensual y/o
debido a que logré6 una mejora en las prestaciones recibidas sin que ello
involucre un incremento en la renta mensual.

» Para estimar la cantidad de migraciones y bajas adicionales logradas, se usan
los reclamos de segunda instancia respecto a baja no atendida y migracion no
efectuada. Esto se extrapola a primera instancia y se ajusta mediante la tasa de
transacciones no realizadas.

* El ahorro estimado a valor presente en un horizonte temporal de 5 afios es de
aproximadamente S/. 103.1 millones.

El resultado anterior refleja que la propuesta disefiada por el regulador permite obtener un
beneficio para la sociedad estimado en S/ 97.2 millones reflejado en el ahorro en costos de
tiempo para realizar los procesos de baja, migracion o suspensién, asi como en un mayor
ahorro por mejores prestaciones y/o menor renta mensual pagada.

Es preciso sefialar, que el monto hallado es bastante conservador, pues solo considera
algunos de los tramites que se permitiran realizar a través de los aplicativos, debido a que
solo existen datos sobre dichos tramites que pueden ser calculados. Sin embargo, de incluir
datos sobre los otros tramites el beneficio para la sociedad estimado seria aun mayor.

6. PROPUESTA FINAL

Como se ha detallado en las secciones anteriores existe un problema de brechas de
informacion y de digitalizacion que afecta a usuarios y/o abonados antes de la contratacion
del servicio, durante la provisién del servicio e incluso durante la terminacion del mismo, que
nos alejan del objetivo de empoderar a los usuarios.

Para lograr este objetivo, abordando los problemas se han propuesto tres (3) herramientas
informativas que se complementaran para lograr usuarios y abonados mas y mejor
informados y dos (2) herramientas de digitalizacion que permitiran que los abonados realicen
trdmites no presenciales de manera 6ptima.

En ese sentido, de acuerdo a la evaluacion realizada en la seccion 5.2, corresponde que el
OSIPTEL intervenga a través de las siguientes modificaciones normativas:

6.1. Inclusion del articulo 6-B en el TUO de Condiciones de Uso.

Se incluye el articulo 6-B en el TUO de Condiciones de Uso con el objetivo de que la
informacion sobre todos los planes comercializados vigentes deban estar disponibles en

2% Se asume la misma tasa que para las denuncias de hechos delictivos no realizadas por ser consideradas como
una pérdida de tiempo.
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todos los canales de comercializacion, esto es: canal telefonico, canal presencial, pagina web
y cualquier otro que se usé para comercializar los servicios.

“Articulo 6-B.- Uniformidad en la informacién proporcionada a los usuarios

La empresa operadora debe brindar la informacion indicada en el articulo 6, de manera
idéntica, completa y homogénea, indistintamente del canal o sistema que utilice para
brindar atencién, ofrecer y/o comercializar sus servicios.”

6.2. Modificacion del articulo 8 en el TUO de Condiciones de Uso.

Se modifica el articulo 8 del TUO de Condiciones de Uso con el objetivo de que se incluya
informacidén conveniente y actualizada para los usuarios y abonados y este link tenga al
menos el mismo formato que los demas links de la pagina web, es decir no sea de un tamafio
menor que haga dificil su ubicacion.

“Articulo 8.- Informacion en la pagina web de la empresa operadora

La empresa operadora que disponga de una pagina web de Internet debe incluir en su
pagina principal un vinculo visiblemente notorio y de facil acceso, bajo la denominacién
“Informacion a Abonados y Usuarios”, el cual se ubica en la parte superior de la pagina
web de cada empresa operadora, a la misma altura de los aplicativos a los que hace
referencia el articulo 10-A. Dicho vinculo debe incluir el contenido y forma previsto por el
OSIPTEL.

El OSIPTEL define el contenido del vinculo y las pautas para el cumplimiento eficaz de
esta obligacion mediante comunicacién de la Gerencia General del OSIPTEL.”

6.3. Incorporacion del articulo 34-A en el TUO de Condiciones de Uso.

Se agrega el articulo 34-A en el TUO de Condiciones de Uso con el objetivo de que se incluya
en los recibos de abonado del servicio movil una grafica comparativa de los consumos de voz
y datos moéviles los ultimos 6 meses, para que el abonado pueda determinar si se encuentra
en el plan adecuado para él.

“Articulo 34-A.- Comparativo grafico en el Recibo de Abonado del servicio movil

Los recibos de abonado para usuarios que tengan contratado el servicio de telefonia movil
en la modalidad control o pospago, deben incluir una grafica comparativa de los consumaos
de datos de los ultimos seis (6) meses.

Esta obligacion 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”

6.4. Modificar del articulo 10.A del TUO de Condiciones de Uso.

Se modifica el articulo 10-A del TUO de Condiciones de Uso con el objetivo de incluir la
obligacion de contar con un aplicativo mévil, y agregar informacion que debe estar disponible.
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“Articulo 10-A.- Implementacion de aplicativos informaticos

La empresa operadora que cuente con una cantidad igual o mayor a 500,000 abonados
a nivel nacional, debe implementar un aplicativo informatico disponible en su pagina
web de Internet y un aplicativo informéatico movil, orientados a la informacién
personalizada y la digitalizacion del proceso de contrataciobn, compatibles con los
sistemas operativos més utilizados, que puedan ser accesibles y ejecutados en
computadoras estacionarias, laptops, tabletas y equipos terminales moviles, y
permitan el acceso y su descarga, como minimo, de la siguiente informacion:

) Contratos de los servicios publicos de telecomunicaciones suscritos por
el abonado, y los contratos asociados al equipo terminal o dispositivos
adquiridos a la Empresa Operadora.

(i) Caracteristicas completas del plan.

(iii)  Caracteristicas de Promociones y beneficios con los que cuenta el
abonado, detallando la vigencia de los mismos.

(iv) Recibos de los ultimos seis (6) meses.

(V) Representacion grafica del historial de consumo de datos de los
servicios de telefonia mévil los dltimos seis (6) meses, indistintamente
de la modalidad del servicio.

(vi) Las solicitudes relativas a: (a) la entrega del recibo de servicios a través de
otro medio alternativo al impreso, (b) la exclusién del abonado de la guia
telefénica, y (c) la entrega de guia telefénica impresa a través de cualquier
modalidad de soporte distinta a la impresa;

(vii)  El detalle histérico de las solicitudes de: (a) suspension temporal del servicio,
(b) traslado del servicio, (c) suspensiéon del servicio y bloqueo del equipo
terminal moévil por robo o pérdida de éste ultimo, (d) reposicién de SIM Card, y
(e) cuestionamiento de titularidad de los servicios publicos méviles prepago. El
referido detalle deberd contener informacién relativa a las solicitudes que
hayan sido realizadas por el abonado, con una anterioridad no menor a dos (2)
afos de efectuadas las mismas, como minimo.

(viii) El estado y seguimiento de los reclamos, quejas y apelaciones realizadas
por el abonado.

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

6.5. Incorporacion de los articulos 10-B y 10-C en el TUO de Condiciones de Uso.

Se agregan los articulos 10-B, 10-C y 10-D en el TUO de Condiciones de Uso con el objetivo
de incluir las obligaciones respecto a la posibilidad de realizar tramites mediante los
aplicativos web y movil. Para facilitar la realizacion de tramites no presenciales y maximizar
la accesibilidad en los aplicativos.
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“Articulo 10-B .- Digitalizacion de procesos mediante uso de aplicativos informéticos

() Los aplicativos a los que hace referencia en el articulo 10-A, deben permitir como
minimo la realizacion de los siguientes tramites:
a. La solicitud de contratacion de altas nuevas.
b. La contratacién y terminacién de servicios adicionales.
c. Lamigracion de planes hacia cualquier plan en comercializacion segun el SIRT.
d. Dar por terminado el servicio bajo cualquier modalidad.

(i) Los aplicativos informéticos cuentan con una seccion de atencion de solicitudes de
acuerdo a las necesidades propias del servicio, considerando como minimo las
siguientes:

a. Solicitud de cambio de domicilio de servicio.

b. Solicitud de cambio de numero.

c. Solicitud de facturaciéon detallada y registro de llamadas entrantes.
d. Solicitud de suspension temporal o reactivacion del servicio.

(i) Los aplicativos informéaticos permiten la presentacibn de reclamos, quejas y
apelaciones asociadas al servicio, bajo lo dispuesto en el Reglamento de Reclamos.

(iv) Para los tramites especificados en el numeral (i) del presente articulo, la empresa
operadora debe requerir al solicitante y/o abonado la confirmacion expresa a su
solicitud. Asimismo, para la validez de los tramites que requieran el uso de verificacion
biométrica, es necesario el uso de una contrasefia, de acuerdo a lo previsto en el
articulo 128.

(v) Las instrucciones que permitan el cumplimiento de las disposiciones del presente
articulo seran aprobadas y actualizadas por la Gerencia General del OSIPTEL.

(vi) Estas obligaciones no resultan aplicables 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”

“Articulo 10-C.- Disponibilidad de los aplicativos informaticos.

Las empresas estan obligadas a tener disponibles sus aplicativos informaticos de manera
permanente, durante los siete (7) dias de la semana. La informacién de cada abonado
sera actualizada permanentemente, sin que esto suponga interrupciones prolongadas en
el acceso, visualizacion u otros.

Las ventanas de mantenimiento preventivo, seran debidamente comunicadas a los
abonados y al OSIPTEL con una anticipacion no menor a tres (3) dias calendario, y
programadas entre las 02:00 horas y las 05:00 horas.”

6.6. Incorporacion del articulo 118-B en el TUO de Condiciones de Uso.

Se agrega el articulo 118-B en el TUO de Condiciones de Uso con el objetivo de que el
proceso de contratacion se consolide después de contar con la conformidad al contrato y no
antes, como viene realizandose en algunos de los canales no presenciales.
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“Articulo 118-B.- Conformidad en la contratacién del servicio

La contratacion de los servicios a través de los mecanismos no presenciales de
contratacion a los que se hacen referencia en el articulo 118, culmina luego de que el
abonado verifique que el servicio ofrecido corresponde a la informacion brindada, y haya
otorgado su conformidad.

La conformidad implica la declaracion expresa a través de un medio fisico y/o mediante
mecanismos tales como el uso de la contrasefia Unica referida en el articulo 128, o un
codigo de confirmacion, u otro mecanismo que permita corroborar su consentimiento, el
cual debe ser incluido en el mecanismo de contratacion.

6.7. Modificacion del articulo 128 en el TUO de Condiciones de Uso.

Se modifica el articulo 128 en el TUO de Condiciones de Uso con el objetivo permitir que
coexistan dos niveles de contrasefias, una que requiere la validacion biométrica para su
obtencidn, y que por lo tanto, permitira realizar todos los tramites que requieran validacion de
identidad mediante biometria; y otra, que es la que actualmente otorgan las empresas
operadoras a sus abonados para que puedan ingresar a sus respectivos aplicativos web y
movil, y realizar los tramites de menor criticidad. Adicionalmente, permite el uso de validacion
biométrica no presencial para la obtencion de la primera contrasefa.

“Articulo 128°.- Contrasefia Unica

Mediante el uso de la contrasefia Unica se sustituye la verificacion biométrica de la
identidad para la realizacion de tramites.

Las empresas operadoras del servicio publico movil deben implementar la utilizacién de
unacontrasefia por parte de sus abonados, la cual permitira sustituir la verificacién
biométrica para realizar cualquier trdmite que asi lo solicite. En el caso de
contrataciones de altas nuevas por vias distintas a la presencial, la empresa operadora
debera contar con la aprobacién previa del OSIPTEL, de conformidad con lo dispuesto en
articulo 118.

La empresa operadora debe permitir a sus abonados obtener dicha contrasefia al
momento de la contratacion del servicio o en cualquier otro en que su identidad sea
validada a través del sistema de verificacion biométrica de huella dactilar; o a través del
correo electronico que el abonado haya indicado en dicha oportunidad.

La empresa operadora que entregue una contrasefia a sus abonados, debera exigir que
el abonado modifique dicha contrasefia antes de realizar el primer tramite que requiera su
uso. Asimismo, debera permitir que el abonado pueda cambiar dicha contrasefia las veces
gue lo requiera.

Excepcionalmente, en el caso de nuevas contrataciones, la empresa operadora podra
permitir que el abonado obtenga su contrasefia Unica a través del envio de un mensaje
de texto al servicio contratado. La entrega o generacion de la contrasefa a través de este
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mecanismo estard vigente por un periodo méaximo de tres (3) dias calendario. En caso el
abonado no genere su contrasefia Unica o no modifique la contrasefia otorgada por la
empresa operadora durante el referido plazo, solo se podra obtener dicha contrasefia
mediante los mecanismos dispuestos en el tercer parrafo del presente articulo.

En ningln caso el sistema implementado por la empresa operadora para el cumplimiento
de lo dispuesto en el presente articulo, permitirA que su personal de atencion obtenga la
contrasefa del abonado.

La referida contrasefia serd aplicable para todos los servicios publicos de
telecomunicaciones prestados por cada empresa. Asimismo, la empresa operadora no
podra establecer diferenciaciones entre sus abonados respecto a los tramites y solicitudes
gue pueden realizar mediante el uso de esta contrasefia.

Las empresas operadoras que prestan servicios distintos al servicio publico mévil podran
implementar la utilizacién de esta contrasefia.

Las empresas operadoras tienen la obligaciéon de comunicar al OSIPTEL, de manera
previa a su utilizacién, los mecanismos que implementen en aplicacion del presente
articulo, asi como los mecanismos de seguridad que seran empleados para tales efectos.”

6.8. Modificacién los articulos 2y 3 el Anexo 5 -Régimen de Infracciones y Sanciones
del TUO de Condiciones de Uso.

"Articulo 2.- Infracciones leves

Constituyen infracciones leves los incumplimientos, por parte de la empresa
operadora, de cualesquiera de las disposiciones contenidas en los siguientes
articulos: 2, 8, 8-A, 9, 10, 11-D, 14, 15, 17, 18, 19, 20, 21, 21-A, 22, 27, 28, 29, 30, 31,
32, 33, 34, 34-A, 35, 37, 37-A, 38, 43, 43-A, 44, 45, 47, 48, 49, 50, 51, 52, 53, 54, 55,
56, 57, 59, 60, 62, 63, 64-A, 65, 67, 70, 71, 72, 73, 74, 75, 75-A, 77-A, 79, 80, 81, 82,
84, 87, 89, 91, 92, 95, 96, 97, 98, 101, 104, 106, 107, 109, 110, 111, 112, 113, 114,
115, 116, 118-A, 119, 120, 121, 122, 123, Quinta Disposicion Final y Décimo Sexta
Disposicion Final.”

"Articulo 3.- Infracciones graves

Constituyen infracciones graves los incumplimientos, por parte de la empresa
operadora, de cualesquiera de las disposiciones contenidas en los siguientes
articulos: 3 (segundo pérrafo), 4 (primer y tercer parrafo), 6, 6-A, 6-B, 7, 9 (segundo
parrafo), 10-A, 10-B, 10-C, 11-A (sétimo y octavo parrafo), 11-B (tercer parrafo), 12,
12-A (segundo, tercer y cuarto parrafo), 16, 16-A, 23, 23-A, 24, 36, 37-B, 39, 40, 40-
A, 41, 42, 51-A, 66, 67-B, 76, 77, 78, 83, 88, 93, 99 (tercer parrafo), 100, 102, 118,
118-B, 121-A, 124, 125, 126, 127, 128, 130, 131, 132, 133, 135, 136, 137, Sexta
Disposicion Final, Sétima Disposicion Final, Décimo Primera Disposicion Final y
Décimo Quinta Disposicion Final.
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También constituye infraccion grave el incumplimiento de la Resolucién de Gerencia
General a que se refiere el articulo 9, que ordena revocar o corregir cualquier
modificacion implementada por la empresa operadora.”

6.9. Inclusién las Décimo Quinta y Décimo Sexta Disposiciones Complementarias
Finales al TUO de Condiciones de Uso.

Décimo Quinta.- Sin perjuicio de las acciones de fiscalizacion y sancién que
correspondan, de conformidad con la normativa vigente, en caso que el aplicativo
informatico que se hace referencia en los articulos 10-A y 10-B, no permita ejecutar de
manera idonea las solicitudes desplegadas o no permita brindar la informacion de
acuerdo a los parametros previstos en el articulo 6 y 6-B, el OSIPTEL podra ordenar la
implementacién de condiciones de mejora, orientadas al cumplimiento eficaz e inmediato
de las normas en alusion.

Décimo Sexta.- Las empresas operadoras deben informar a los usuarios sobre la
posibilidad de ser atendidos en otros idiomas a través de alguno de los canales de
atencion, para ello, se debe incluir en los aplicativos informativos un boton o enlace que
se encuentre en otro idioma, y que el mismo le brinde informacion sobre los canales que
puedan brindar atencién en otro idioma.

7. DIFUSION DE LA NORMATIVA
7.1. Antes de la aprobacion del proyecto de norma

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

Posteriormente, conforme al procedimiento, y por temas de transparencia, el presente analisis
y el proyecto de resolucién fueron publicados para comentarios. Adicionalmente, la
Resolucion de Consejo Directivo que establece el plazo para comentarios sera publicada en
el Diario Oficial El Peruano y en la pagina web del OSIPTEL.

En un inicio se otorgd un plazo de quince (15) dias calendario para emitir comentarios al
proyecto. No obstante, a solicitud de las empresas operadoras, este plazo fue ampliado por
quince (15) dias calendario adicionales. De esta manera, las empresas operadoras
interesadas tuvieron un plazo de treinta (30) dias habiles para emitir sus comentarios al
proyecto.

Se recibieron 8 cartas con comentarios. El 02 de noviembre de 2020 se recibieron los
comentarios de Gilat Networks Peru S.A., mediante carta GL-1095-2020; Gilat To Home Peru
S.A., mediante carta GL-349-2020; y, de Ameérica Moévil Perd S.A.C. mediante carta
DMR/CE/N°2336/20. El 03 de noviembre se recibieron los comentarios de Viettel S.A.C.,
mediante carta N° 2622-2020/DL. El 16 de noviembre se recibieron los comentarios
adicionales de América Mévil Per S.A.C., mediante carta DMR/CE/N°2454/20; de DirecTV
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Pert S.R.L., mediante carta S/N; y, de Entel Peri S.A., mediante carta CGR-4124/2020.
Finalmente, el 17 de noviembre de 2020 se recibieron los comentarios de Telefonica mediante
carta TDP-3374-AG-GER-20.

Todos los comentarios fueron incluidos y comentados en la matriz de comentarios que
acompafa el presente informe.

7.2. Después de la aprobacion del proyecto de norma

Una vez aprobada la version final de la norma, que incluye el andlisis de los comentarios
remitidos por los agentes interesados sobre el proyecto de resolucion, se procedera a la
publicacion en el Diario Oficial El Peruano y en la pagina web del OSIPTEL.

Las empresas operadoras contaran con un periodo de adecuacién de adecuacion de sesenta
(60) dias habiles.

Atentamente,

Firmado digitalmente perQUISO

CORDOVA i Frank FAU
20216 55 soft
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