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.  OBJETIVO

Plantear el instructivo técnico que defina la presentacién y contenido del vinculo
denominado “Informacion a Abonados y Usuarios”, a fin de que sea incorporado por las
empresas operadoras en sus paginas web, de acuerdo a lo establecido en el articulo 8°
del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones (en adelante, TUO de las Condiciones de Uso).

II.  ANTECEDENTES
2.1. Normativa

1. Mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 00019-2021-CD/OSIPTEL, publicada el
11 de febrero de 2021, se dispuso, entre otros, la modificacion del articulo 8° del TUO
de las Condiciones de Uso, referido a la informacion que las empresas operadoras
deben incluir en sus paginas web.

2. Dicha norma contempla que este Organismo define el contenido del vinculo
denominado “Informacién a Abonados y Usuarios”, las instrucciones y pautas para su
implementacién por las empresas operadoras; lo cual sera comunicado por la
Gerencia General del OSIPTEL.

“Articulo 8.- Informacién 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 denominacion “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.”

2.2. Experiencias Internacionales

1. En Espafa, mediante Real Decreto N° 899-2009, se dispuso que los operadores de
servicios publicos de comunicaciones electrénicas publiguen sus condiciones
generales de contratacion en un lugar facilmente accesible de su pagina de Internet.
Asimismo, debera ser informacion detallada, comparable, pertinente, facilmente
comprensible, accesible y actualizada sobre la calidad de los servicios que presten.

2. En Costa Rica, en base al Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario
Final de los Servicios de Telecomunicaciones, al Reglamento de Prestacion y Calidad
de los Servicios y la Resolucién RCS -412-2018, se dispuso que las empresas deben
publicar entre lo mas importante: el contrato de adhesion; el nombre, la razén social,
el domicilio del proveedor/operador; la descripcion de los servicios; el monto por la
conexion, la reconexion; los niveles de calidad del servicio; las modificaciones de
condiciones contractuales; entre otros. Ademas, se exige que deban ser de facil
acceso para los usuarios finales.
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3. En Bolivia, mediante Decreto Supremo N° 1391, se establecio la obligatoriedad de
que las empresas operadoras publicaran en sus respectivas paginas web los
Términos y Condiciones y los Contratos Modelo de los servicios que ofrece.

4. En ltalia, en virtud al Cddigo de las Comunicaciones Electronicas de ltalia, las
empresas que proporcionan redes publicas de comunicaciones electrénicas o
servicios accesibles al publico, deberan publicar informacién transparente,
comparable, adecuada y actualizada sobre precios y tarifas en vigor, incluida
cualquier comisién por rescision del contrato y una informacién sobre las condiciones
generales vigentes de acceso y del uso de los servicios prestados a usuarios finales
y consumidores.

Ademas de ello, la autoridad podra especificar requisitos adicionales relacionados
con la forma en que esta informacion debe ser publicada.

5. En México, mediante Norma Oficial Mexicana NOM-184-SCFI-2018, se establecen
los lineamientos generales para la publicacion de informacién transparente,
comparable, adecuada y actualizada relacionada con los servicios de
telecomunicaciones. Asimismo, se establecen los lineamientos que fijan los indices y
parametros de calidad a que deberan sujetarse los prestadores del servicio mavil.

Por otro lado, se establecen elementos normativos y obligaciones especificas que
deben observar los proveedores para la comercializacion y/o prestacion de los
servicios de telecomunicaciones cuando utilicen una red puablica de
telecomunicaciones.

6. En Colombia, mediante la Resolucion de la Comision de Regulacion de
Comunicaciones (CRC) 5050 de 2016, se establece que las empresas deben publicar
entre lo mas importante: el area de cubrimiento, la velocidad de acceso a Internet, las
quejas y recursos, la informacién sobre portabilidad numérica, las condiciones de
calidad de los servicios ofrecidos, entre otros.

Los operadores han creado secciones para facilitar la informacion que deben
compartir a través de sus paginas web en un unico sitio.

7. En Portugal, segun la Ley N° 5/2004 — Ley de Comunicaciones Electronicas, las
empresas que ofrecen redes de comunicaciones publicas o servicios de
comunicaciones electronicas accesibles al publico estan obligadas a poner a
disposicion del publico, asi como a quien manifiesta su intencion de suscribir un
contrato de servicios por ellas prestado, adecuadas, transparentes, comparables y
actualizadas sobre los términos y condiciones habituales en materia de acceso y
utilizacion de los servicios que prestan a los usuarios finales y a los consumidores,
explicitando detalladamente sus precios y demas gastos, asi como, en su caso, los
relativos a cese de los contratos.

Las empresas deben publicar y garantizar que se encuentren disponibles y facilmente
accesibles en sus sitios web y en los puntos de venta de los servicios, de acuerdo
con lo definido por la ANACOM (Autoridad Nacional de Comunicaciones), un conjunto
de informaciones que deben entregarse previamente a quienes con ellas pretenda
A celebrar un contrato de prestacion de servicios.
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lIl. CONSIDERACIONES EVALUADAS PARA LA PRESENTACION DEL
INSTRUCTIVO TECNICO

Previo a la modificacién normativa del articulo 8 del TUO de las Condiciones de Uso,
realizada mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2021-CD/OSIPTEL, las
empresas operadoras debian incluir determinada informacién en el vinculo “Informacion
a Abonados y Usuarios”, tal y como se detalla en la siguiente tabla:

Tabla N° 1: Informacion incluida bajo el vinculo de "Informacién a Abonados y
Usuarios" seguln el anterior art. 8 del TUO de las CDU

I. INFORMACION INCLUIDA BAJO EL VINCULO DE

N "INFORMACION A ABONADOS Y USUARIOS"

TUO DE LAS CONDICIONES DE USO

Anterior Articulo 8°

1 |Los modelos de todos y cada uno de los contratos de abonado y su(s) respectivo(s) anexo(s).

2 | Los requisitos de acceso al servicio publico de telecomunicaciones ofrecido.

3 | El procedimiento para dar de baja el servicio contratado bajo la modalidad prepago.

La direccion y el horario de las oficinas de pago y otros medios habilitados para el pago de los
Servicios.

La direccién y el horario de las oficinas o centros de atencion a usuarios de la empresa operadora.

El procedimiento establecido para el reporte de robo o pérdida del equipo.

7 | El procedimiento de activacién y desactivacion del servicio de roaming internacional.

La herramienta informatica gratuita que le permita al abonado conocer en cualquier momento: el
nivel de descargas y la velocidad de transmision.

9 |Larelacién de los equipos terminales maviles que son comercializados por la empresa operadora.

10 | La versioén actualizada de las Condiciones de Uso y de la Directiva de Reclamos.

De otro lado, actualmente se indica en otros dispositivos del TUO de las Condiciones de
Uso y otras normas como el Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios, Reglamento
de Portabilidad Numérica en el Servicio Publico Movil y el Servicio de Telefonia Fija, y
Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos
de Telecomunicaciones, la obligacion de las empresas operadoras de incluir en el vinculo
“Informacion a Abonados y Usuarios”, la siguiente informacién:
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Tabla N° 2: Informacidn incluida bajo el vinculo de "Informacién a Abonados y
Usuarios" segln normativa

TUO DE LAS CONDICIONES DE USO

Articulo 118-A: Servicios de contenido

11 | Relacion de las empresas que brindan servicios de contenido a través de su red.

12 | Detalle de los servicios que cada una de estas empresas ofrece.

13 | Tarifa aplicable para cada servicio.

14 | El nimero corto y la palabra clave de cada uno de los servicios de contenido.

15 Enlaces a las paginas web de las empresas que brindan dicho servicio
empresas que prestan los servicios de contenido, de ser el caso.

REGLAMENTO DE CALIDAD DE ATENCION

Articulo 17: Difusién de los resultados de medicion

16 | Resultados de la medicién de sus indicadores de calidad de atencién.

REGLAMENTO DE PORTABILIDAD

Articulo 9: Formato de portabilidad

17 | Formato de portabilidad utilizado por el receptor.

Articulo 51: Informacién sobre portabilidad

18 | Informacién sobre portabilidad numérica.

REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS

Articulo 11: Mecanismos adicionales de acceso a expediente

19 | Mecanismos en linea en la pagina web de Internet.

Articulo 16: Informacién en oficinas y paginas web

20 | Informacién relativa al procedimiento de reclamo segtn el articulo 15°.

Adicionalmente a ello, es de considerar que en la normativa se ha establecido que las
empresas operadoras tienen el deber de incluir determinada informacién adicional y/o
aplicativos en su pagina web; sin embargo, no precisamente dentro del enlace antes
mencionado, sino que podria ser consignada en cualquier seccién de su péagina.

En ese sentido, de acuerdo a las normas aprobadas por el OSIPTEL, se ha
identificado el siguiente listado:

Tabla N° 3: Informacién a ser incluida en la pagina web de las empresas operadoras

Il. INFORMACION A CONSIGNAR EN LA PAGINA WEB
CONDICIONES DE USO
Articulo 6: Informacién basica a ser proporcionada por la empresa operadora

21 La cobertura y alcance del servicio.
22 El plazo y condiciones de los contratos adicionales a que hace referencia el articulo
16-A.

La relacién y el nUmero de sefiales de programacién, para el servicio de distribucion de

23 radiodifusién por cable.
Articulo 10-A: Aplicativo con informacién personalizada del abonado
24 Aplicativo informatico o seccion especifica con informacion personalizada del abonado.

K\
\.Q\}w,rf,{fl:

!

BICENTENARIO
PERU 2021



¢y osiptel

EL REGULADOR DE LAS B TELECOMUNICACIONES

INFORME | Pégina 6 de 37

Articulo 12: Consulta de titularidad

o5 Herramienta informatica que le permita a cualquier persona consultar acerca del detalle
del(los) numeros a su nombre.
Articulo 43: ATENCION EN OFICINAS O CENTROS DE ATENCION
26 Ubicacién y el horario de atencion de las oficinas o centros de atencién a usuarios y
los puntos de venta.
| Articulo 43-A: Atencién a usuarios a través de pagina web de la empresa
27 ‘ Vinculo “Atencion de Reclamos y Solicitudes en Linea”.
Articulo 98: Servicios de informacion de guias telefénicas
28 ‘ Vinculo que direccione hacia el servicio de informacién de la guia telefénica.
REGLAMENTO DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
Articulo 10: Publicacion de indicadores y parametros de calidad
29 Resultados mensuales de los indicadores y parametros de calidad de los servicios

publicos de telecomunicaciones que brindan.
30 Vinculo para indicadores y parametros publicados por el OSIPTEL.

REGLAMENTO DE PORTABILIDAD

Articulo 57: Listado de preguntas

Listado de preguntas y respuestas sobre la portabilidad numérica puesto a disposicion
31

por el OSIPTEL.

REGLAMENTO GENERAL DE TARIFAS
Articulo 16: Obligaciones para poner a disposicién informacion tarifaria

32 Informacién a sus abonados y usuarios acerca de sus tarifas vigentes actualizadas.
33 Vinculo que direccione a la pagina web del OSIPTEL sobre informacién de tarifas

registradas.

REGLAMENTO DE ATENCION DE RECLAMOS
Articulo 18: Formularios de reclamos, recursos o quejas
34 Entregar formularios de reclamo contenidos en el anexo del Reglamento.
Articulo 50: Formas de presentacion de reclamos

35 Mecanismo en linea que permita la presentacién de reclamos, recursos o queja.

Asimismo, se ha evaluado las paginas web de las empresas América Movil Peru
S.A.C. (en adelante, CLARO), Telefénica del Perad S.A.A. (en adelante,
TELEFONICA), Entel Pera S.A. (en adelante, ENTEL) y Viettel Peri S.A.C. (en
adelante, BITEL), en las cuales se puede apreciar, que cada empresa operadora
incluye diferentes temas en el vinculo “Informacién a Abonados y Usuarios”, y la
distribucion de dicho contenido también es distinto respecto de cada una de ellas.
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En el caso de CLARO, se observa que cuenta con la siguiente informacion®:

Contrato de abonados vigentes

Contrato de abonados no vigentes
Informacion a Abonados y Usuarios

Ley de Proteccion de Datos Personales
Servicios Mdviles

Indicadores de calidad

Comunicados y disposiciones

Productos y servicios (contenido en audio)
Condiciones de garantia de equipos
Servicios fijos

Servicios Corporativos

Retencién, Fidelizacion y Consumo

Oferta Bésica de Interconexion (OBI)
Informe Anual — Atencion de requerimientos sobre el Levantamiento del Secreto
de las Telecomunicaciones

Asi, TELEFONICA cuenta con la siguiente informacion?:

Contrato de Servicios

Lugares y medios de pago

Centros de Atencién y Reclamos

Normas y Condiciones

Tarifas Movistar

Indicadores de Calidad

Procedimientos para dar de baja los servicios de Prepago-Movil
Normativa de corte por robo, hurto, pérdida de equipo y/o chip
Comunicado general sobre el servicio “Movistar Internet”
Abonados en baja

Recomendaciones frente al re-direccionamiento involuntario hacia webs no
deseadas

Comprobantes electrénicos

Comparador de equipos

Informacion accesible

Oferta basica de interconexion

Fecha de distribucién de guia telefénica impresa — Paginas Blancas
Compensacion clientes

Informacion de empresas que brindan contenidos

Solicitud Gestiones Postventa

Formato de terminales — Condiciones de Uso

Por su parte, ENTEL cuenta con la siguiente informacion?:

e Contrataciéon
e Lugares y horarios de atencion y pagos

1 Consultado el 26.04.2021 en: https://www.claro.com.pe/legal-y-regulatorio/
A 2 Consultado el 26.04.2021 en: https://www.movistar.com.pe/informacion-a-abonados-y-usuarios
-‘:'-':;‘ 2% 3 Consultado el 26.04.2021 en: https://www.entel.pe/informacion-de-abonados-y-usuarios/

=

N
N

BICENTENARIO
PERU 2021


https://www.claro.com.pe/legal-y-regulatorio/
https://www.movistar.com.pe/informacion-a-abonados-y-usuarios
https://www.entel.pe/informacion-de-abonados-y-usuarios/

¢y osiptel

EL REGULADOR DE LAS B TELECOMUNICACIONES

INFORME | Pégina 8 de 37

Reclamos

Portabilidad Numérica

Reporte de robo, hurto o pérdida y desbloqueo del equipo celular
Procedimiento para dar de baja el servicio

Resultados de indicadores

Medidor de velocidad de transmision y nivel de descargas para red Entel
Tarifas registradas

Revisa aqui si tienes devoluciones a tu favor pendientes de pago
Normativa

Servicios de contenido

Asimismo, BITEL cuenta con la siguiente informacion*:

e Accesibilidad

e Lista de beneficiados con devolucién por interrupcion del servicio

e Centro de atencion Bitel

¢ Ciclo de facturacién

o Cobertura

e Condiciones de garantia y servicio técnico

e Consultas de Linea

e Servicio de informacién de guia telefénica

e Contratos

o Politica sobre el uso adecuado del Internet de Bitel

¢ Directorio de abonados

e Equipos

e Configuracion Red 4G segun marca de Equipo

¢ IMEI invélido

¢ Indicadores de calidad — Red

¢ Indicadores de calidad de Atencién a Usuarios

e Informaciébn para atencion de reclamos a usuarios del servicio de
telecomunicaciones — OSIPTEL

e Legal y Regulatorio

¢ Medidor de velocidad

e Plazo del contrato y causales de resolucion del contrato

e Plazo y condiciones de los contratos adicionales

e Procedimiento para dar de baja el servicio prepago

e Procedimiento para el reporte por sustraccién o pérdida del equipo terminal y

recuperacion

Requisitos para acceder al servicio BITEL

¢ Roaming internacional

e Servicio de telecomunicaciones en casos de emergencia

En ese sentido, para la elaboracion del presente instructivo técnico se ha evaluado la
informacion contemplada en el articulo 8° del TUO de las Condiciones de Uso, asi
como lo precisado en otros dispositivos de la citada norma y demés reglamentos
emitidos por el OSIPTEL, ademas de la informacién que cada empresa actualmente
registra en el citado vinculo denominado “Informacion a Abonados y Usuarios”.
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4 Consultado el 26.04.2021 en: https://bitel.com.pel/informacion-de-usuarios-y-abonados
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IV. COMENTARIOS DE LAS EMPRESAS OPERADORAS RESPECTO DEL
PROYECTO DE INSTRUCTIVO TECNICO

Las empresas operadoras han presentado comentarios al Proyecto de Instructivo
Técnico publicado en el diario oficial EI Peruano el 17 de febrero de 2021 segun
Resolucion de Gerencia General N° 047-2021-GG/OSIPTEL, mediante las siguientes
comunicaciones:

e Comunicacion de Directv Pera S.R.L. (en adelante, DIRECTV) remitida mediante
carta S/N, recibida el 8 de marzo del 2021.

e Comunicacion de TELEFONICA remitida mediante carta TDP-0712-AG-GER-21,
recibida el 10 de marzo del 2021.

e Comunicaciéon de ENTEL remitida mediante carta CGR-660/2021, recibida el 8 de
marzo del 2021.

e Comunicacion de CLARO remitida mediante carta DMR-CE.0630-21, recibida el 8
de marzo del 2021.

Al respecto, en la matriz de comentarios adjunta al presente informe se detallan los
comentarios recibidos y la posicion del OSIPTEL.

V. INSTRUCTIVO TECNICO
En virtud de lo antes expuesto, en el presente Instructivo se determina el orden y el
contenido que la empresa operadora debera incluir en el vinculo “Informacién a Abonados
y Usuarios” en su pagina web.
Para dichos efectos, la propuesta se ha formulado en observancia de las disposiciones
regulatorias vigentes, asi como, en funcién a criterios que buscan facilitar la comprensién
y el acceso a los abonados y/o usuarios a la informacion que las empresas operadoras
ponen a disposicion a través de sus paginas web.
En ese sentido, a fin de que todos los abonados y usuarios puedan contar con similar
informacion sobre sus derechos y el servicio prestado, independiente del operador con el
cual tiene contratado su servicio, se solicita que los temas contengan la siguiente
informacidn y respeten las indicaciones que se detallan a continuacion:

Titulo: 1. Revisa nuestros modelos de contrato y o que necesitas saber para contratar

Titulo: 2. Revisa aqui nuestras tarifas

Titulo: 3. Comunicate con “nombre de la empresa operadora”

Titulo: 4. Conoce nuestra calidad de atencidn y servicio

Titulo: 5. Conoce mas sobre la Portabilidad Numérica

22 Titulo: 6. ¢ Deseas reclamar o hacer seguimiento a tu reclamo?

=7
“d

I

an X\

e S~
TS
R\

BICENTENARIO
PERU 2021



¢y osiptel

EL REGULADOR DE LAS B TELECOMUNICACIONES

INFORME | Péagina 10 de 37

177
NN
=

I

-

\l
X\l

N
N

BICENTENARIO
PERU 2021

Titulo: 7. Bloqueo y desbloqueo del equipo celular

Titulo: 8. ¢ Cémo tramitar la baja del servicio, la suspension del servicio y la migracion
de plan tarifario?

Titulo: 9. Accesibilidad para personas con discapacidad

Titulo y enlace: 10. Medidor de velocidad de transmision y nivel descargas

Titulo y enlace: 11. Revisa aqui si tienes devoluciones a tu favor pendientes de pago
Titulo: 12. ¢ Qué es el Uso Indebido del servicio?

Titulo y enlace: 13. Guia telefénica de lineas fijas

Titulo: 14. Conoce tus derechos, normas y politicas de la empresa

Titulo: 15. Preguntas frecuentes

4.1. Titulo: Revisa nuestros modelos de contrato y lo que necesitas saber para
contratar

Se ha considerado como un criterio para establecer el orden de distribucién del presente
Instructivo, la forma o etapas de como se desarrolla la relaciébn contractual entre la
empresa operadora y el abonado.

En ese sentido, se incluye como primer punto, la informacion relacionada a la contratacion
del servicio, ello implica que a través del enlace propuesto se derive al abonado y/o
usuario hacia: i) los modelos de contratos de abonados de todos y cada uno de los
contratos de abonado y su(s) respectivo(s) anexo(s), si lo(s) hubiere, correspondientes a
los servicios y planes tarifarios vigentes; ii) los requisitos de acceso al servicio publico de
telecomunicaciones, iii) informacion sobre cobertura y iv) términos y condiciones de
servicios.

41.1. Modelos de contrato de abonado

Para la inclusion de dicha informacién, se propone mantener el orden establecido en el
articulo 8° vigente del TUO de las Condiciones de Uso, esto a fin de que los modelos
de contrato se puedan diferenciar por tipo de servicio, segun corresponda,
distinguiéndose adicionalmente, los planes tarifarios que se comercializan de aquellos
gue han dejado de comercializarse y que registran abonados. Asimismo, debe indicarse
en cada caso, la fecha de inicio de comercializacion del plan tarifario, y de ser el caso,
la fecha de culminacién de la misma.

Es pertinente mencionar que, si bien actualmente, las empresas operadoras incluyen
dicha informacion en sus paginas web, se observa que no existe un orden especifico ni
tampoco la diferenciacién establecida en la normativa aludida, lo cual dificulta a
cualquier abonado y/o usuario encontrar un contrato especifico.
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Sin embargo, se ha encontrado que la empresa CLARO ha implementado en su pagina
web, herramientas de busqueda que permiten encontrar de manera rapida y sencilla
cualquier contrato que se requiera. Asi, al acceder al vinculo “Informacion a Abonados
y Usuarios” se puede observar las opciones: “Contrato de Abonados Vigentes” y otro
con la denominacion “Contrato de abonados no vigentes”, los cuales a su vez cuentan
con filtros por servicio y nombre del contrato.

Al acceder a la opcion “Contrato de Abonados Vigentes” observamos los mecanismos
de contratacion agrupados por servicio, asi como la opcién de un buscador; tal y como
se muestra en la siguiente figura:

Figura N° 1: Pagina web de CLARO - Buscador de contratos vigentes

Contrato de Abonados Vigentes

M il Mombre del contrato

Fijo
Internet

2Play vy 3Play
Claro TV
Otros

bR i

Asimismo, al acceder a la opcion “Contrato de Abonados No Vigentes” observamos los
mecanismos de contratacion agrupados por servicio, asi como la opcion de un
buscador; conforme se aprecia en la siguiente figura:

Figura N° 2: P4gina web de Claro - Buscador de contratos no vigentes

Contrato de Abonados No Vigentes

Wil ad Mombre del contrato

nexn Planes RPC llimitado - Tarifa diferenciada

///m\\\
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En atencién a que la implementacion realizada por la referida empresa resulta favorable
para el abonado y/o usuario, en el Instructivo se ha determinado que cada empresa
operadora debe incluir un mecanismo de busqueda que permita diferenciar los
contratos por planes que se vienen comercializando frente a los que ya no se
comercializan. Adicionalmente, para cada uno de estos casos, el sistema de blusqueda
debe permitir filtrar los contratos por servicio, idioma y nombre.

De acuerdo a lo sugerido por las empresas operadoras, previo al ingreso a los enlaces
de los contratos de cada tipo de servicio (servicio publico mévil, acceso a Internet,
television de paga, entre otros), la empresa podra incluir un resumen de las principales
condiciones del contrato.

4.1.2. Requisitos para la contratacion del servicio publico de telecomunicaciones

En el presente enlace, las empresas operadoras incluirian la informacion establecida
en el numeral ii) del articulo 8° del TUO de las Condiciones de Uso, referido a los
requisitos de acceso al servicio publico de telecomunicaciones ofrecido.

Actualmente, se ha observado que las empresas operadoras al acceder al referido
enlace muestran informacion que se desagrega entre diversos criterios, dificultando asi
su lectura y comprension.

- CLARO: Al acceder al enlace “Requisitos de acceso a los servicios” se obtiene como
resultado un PDF en el que se detallan las restricciones por servicio, plan y lugares
donde aplica dichas restricciones. Asi, posteriormente, se diferencia entre personas
naturales y juridicas. En ambos casos no cuentan con filtros que faciliten la busqueda.
Sin embargo, la informacién que se proporciona no es de facil lectura, debido a que
se presentan a través de cuadros conforme se muestra a continuacion:

Figura N° 3: P4gina web de CLARO - Requisitos de acceso

REQUISITOS DE ACCESO A LOS SERVICIOS DE CLARO

PERSONA NATURAL
Presentacion fisica del Documento de ldenfificacion P
(DM, Pasaporte, Carne de Extranjeria y/o RUC) vigente.
Documentarios (1)

REQUISITOS PERSONA JURIDICA

ion fisica del D to de ldenfificacion del representante
legal (DNI, Pasaporte, Came de Extranjeria yio RUC) vigente. (1)

Vigencia de Poder del Representanie Legal inscrita en los Registros

Copia del Documento de Identificacidn (DNI, Pasaporte,
Came de Extranjeria ylo RUC) del potencial Cliente.

Publicos, con una antigliedad no mayor a fres (03) meses, acompafiada
de Copia Literal donde consten las facultades del Representante Lagal.

Copia de un recibo de Servicio Publico de Luz, Agua,
Teléfono Fijo, Cable o Internet con un minime de dos
(02) meses de antigiedad.

Copia de un recibo de Servicio Plblico de Luz, Agua, Teléfono Fijo, Cable
0 Intemet con un minimo de dos (02) meses de antighedad

Comerciales y Crediticios

Firmar un Contrato de Prestacion de Semvicios ylo un
Acuerdo para la Adquisicidn de Equipo en Condiciones
Especiales, con CLARQ.

Firmar un Contrato de Prestacion de Servicios yio un Acuerdo para la
Adquisicion de Equipo en Condiciones Especiales, con CLARO.

Sustentos de ingresos

El cliente debera demostrar capacidad de
endeudamiento acreditando sus ingresos personales

Los ingresos minimos son establecidos de acuerdo al
Cargo Fijo mensual solicitado. Segun las caracierisiicas
del clienie, se aceptaran los siguientes documentos
como susiento de ingresos personales:

Trabajad Dependi y P
Se requiere copia de las 2 ditimas boletas de pagos de
haberas.

Sustentos de ingresos

El cliente podra demostrar capacidad de endeudamiento acreditando sus
ingresos mensuales a fravés del Formulario 621 POT IGV-RENTA
MENSUAL de los 2 difimos meses. Adicicnalmente, debera presentar los
comprobanies de pago del IGV e impuesto & la renta del periodo
cormespondiente a los PDT que presenta.

Para acreditar mayor solvencia, el cliente podra presentar copia de sus 2
Gltimos estado de cuenta yio movimientos bancarios. Los ingresos a
demostrar dependeran del Cargo Fijo que solicitars el cliente.
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ENTEL: Al ingresar al enlace “Requisitos”, se obtiene un desplegable que ofrece
informacion detallada sobre los requisitos de acceso por tipo de servicio: post pago,

control y pre pago.

Figura N° 4: Pagina web de ENTEL - Requisitos de acceso

Requisitos de acceso al servicio publico de telecomunicaciones

Requisilos de acceso al servicio bago la modabdad Poslpago o Renla Conlrol
Persona juridica

S el solicilanle es persana juridica, necesila:

rrmelidn O e COmpLici 0 ConCua pErsana.

on [acullades para

ermpress (parhida regestral o leslirmaonio

SUMAT ideclaracionas juradas o POT s con comprobanle de pego canceladas),

Folocopea de Las Lres (3) Sllmos pa

Helerencias bancanas y comearasles.

BITEL: Al ingresar a “Requisitos para acceder al servicio BITEL” se obtiene la
informacion en un esquema mas simplificado considerando el tipo de servicio: pre
pago, control, bitel fono, Internet casa y servicio de roaming, como se muestra a
continuacion:

Figura N° 5: Paginaweb de BITEL - Requisitos de acceso

Requisitos para acceder al servicio Bitel

| PREPAGO

1 Documentos Requendos:

a. Para Perzonas Naturales:

- DNl [para resdentaz] o Dl (para extranjeros) wigentes,

+ Camet CONADIS (En caso de personas paruanas con discapacidad)

Nota: Loz documentos de identidad (Df] permitdas para extranjeros son bos sguientes: Camet de extranjeria
{CE), Pasapcrte, Permizo Temporal de Permanencis (FTP) v loz documentos de identidad propwos ce oz
mencianados paises Apenting, Brazil Faraguay, Unuguay, Ecusdor, Colombia, Eolvia, Venezuela y Chide

Il. CONTROL

1 Documentos Requendos:

a Para Personas Naturales:

- DI [para resdentes] o DI (para extranjeros] vwoentes.

+ Camet CONADIS (En caso de personas peruanas con discapaciced|

Nota: Loz documentos de identidad (O] permitidos pars sxtraneros zon s sguientes: Camet de extracyeris
{CE). Pasaporte. Permizo Temparal de Permarencia [FTP) v loz documentos de idertidad propsos de los

azap
e

mencionados paces: Arpanting, Brazil Parsguay, Uruguay, Scusder, Colombia, Solvia, Venezvela y C
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En virtud de lo expuesto, se considera necesario determinar en el Instructivo que, a
través del enlace en cuestion, las empresas operadoras deben incluir la informacion
sobre los requisitos de acceso con una minima desagregacion por servicio: prepago,
postpago, y control, asi como por persona: juridica o natural.

4.1.3. Cobertura
En atencidn a los comentarios recibidos por las empresas operadoras, se adiciona este

enlace que incluye informacién de la cobertura de la empresa operadora de acuerdo a
tipo de servicio y tecnologia para el caso del servicio publico mavil.

Dicha informacion podré ser mostrada mediante un mapa geografico, como se visualiza
en el caso de la pagina web de BITEL.

Figura N° 6: Pagina web de BITEL - Cobertura

Sbitel

obertura mo Cobertura fija

Area 49 Centros poblados 4g

| |+
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4.1.4. Términos y condiciones de servicios de “nombre de la empresa operadora”.
De acuerdo a los comentarios recibidos por las empresas operadoras, se adiciona este
enlace en el cual se incluyen los términos y condiciones que establece la empresa
operadora para determinados servicios adicionales o suplementarios, asi como, las
condiciones de los aplicativos que pone a disposicion la empresa operadora,

fraccionamiento de pago, entre otros.

A7/
R\

A

NN
“fﬂ \\\\
BICENTENARIO
PERU 2021



¢y osiptel

EL REGULADOR DE LAS B TELECOMUNICACIONES

INFORME | Péagina 15 de 37

\‘\\\\”f

/2
S 1 -~
=33
77" ST

.

N
“u‘ i L\\\
BICENTENARIO
PERU 2021

4.2. Titulo: Revisa aqui nuestras tarifas

4.2.1. Tarifas establecidas y promocionales
En este enlace del Instructivo, y siguiendo el criterio de distribuir la informacion en
atencion al desarrollo del vinculo contractual entre la empresa operadora y el abonado
y/o usuario, se ha considerado incluir en dicho enlace, la informacién referida a las
tarifas establecidas por las empresas, a las que hace referencia el articulo 16° del
Reglamento General de Tarifas®.

De acuerdo a dicha normativa, las empresas operadoras deben incluir en su pagina
web informacion acerca de sus tarifas vigentes actualizadas, las cuales comprenden
las Tarifas Establecidas y Tarifas Promocionales; no obstante, se observa que las
empresas operadoras en algunos casos se limitarian a incluir el enlace que direcciona
al Sistema de Informacién y Registro de Tarifas (SIRT) del OSIPTEL.

En atencién a lo expuesto, se ha determinado que, a través de este enlace, se
direccione a informacion sobre las tarifas establecidas y promocionales vigentes.

Para facilitar la busqueda, la empresa operadora debera poner a disposicion de sus
abonados y usuarios la informacion antes descrita a través de un mecanismo de
basqueda que permita diferenciar los planes tarifarios por servicio, monto y nombre.

Asimismo, se debe incluir una nota informativa sobre el incremento tarifario, en la cual
se informe que todo incremento de tarifas debe de ser informado con 15 dias calendario
de anticipacion al publico en general a través del SIRT y con 10 dias de anticipacion a
sus clientes via carta, SMS, correo electrénico o alglin otro medio que brinde una
constancia de su entrega. En dicha nota se debe incluir el derecho que tiene el abonado
de resolver el contrato o migrar a otro plan tarifario, ante el referido incremento.

En el caso de la empresa TELEFONICA, se debera observar los plazos y reglas
especificas aplicables a los incrementos tarifarios, previstos en la Resoluciéon N° 138-
2020-CD/OSIPTEL que aprueba las “Normas Especiales para la Prestacion del Servicio
de Acceso a Internet Fijo aplicables a Telefénica del Peru S.A.A.”

4.2.2. Sistema de Informacién y Registro de Tarifas — SIRT

A través de este enlace, la empresa operadora direccionara al abonado y/o usuario
hacia la seccion de la pagina web del OSIPTEL, en la cual se encuentra el Sistema de
Informacion y Registro de Tarifas — SIRT, en cumplimiento de lo establecido en el
articulo 16° del Reglamento General de Tarifas.

Dicho sistema actualmente corresponde a la siguiente direccion electronica:
https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ConsultaSIRT/Buscar/frmConsultaTar.aspx

5“Articulo 16.- Obligaciones adicionales de poner a disposicion la informacion de tarifas

Las empresas operadoras deberan brindar informacion a sus abonados y usuarios acerca de sus tarifas
vigentes actualizadas: (i) en todas las oficinas comerciales ubicadas dentro de su area de concesion; (i) a
través del servicio de informacion y asistencia establecido en el articulo 28 de la norma de Condiciones de Uso
de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones y; de ser el caso, (iii) mediante su pagina web.

La obligacién de brindar informacion a través de pagina web, sdélo es aplicable a las empresas operadoras que
dispongan de este medio. Adicionalmente, éstas deberan incluir, en su péagina principal, un vinculo que
direccione a la pagina web de OSIPTEL donde esté publicada la informacién de tarifas registradas.”


https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ConsultaSIRT/Buscar/frmConsultaTar.aspx
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4.3. Titulo: Comunicate con “nombre de la empresa operadora”

En atencién a la importancia que significa para el abonado y/o usuario encontrar datos de
contacto de su respectiva empresa operadora, se ha determinado que, en el enlace, se
incluya informacioén referida a: i) Centros y puntos de atencién; ii) Teléfonos y otros
canales de atencion digitales; y iii) Lugares y medios de pago.

4.3.1. Encuentra nuestros centros y puntos de atencién

En este enlace se debe incluir informacion sobre la direccion y el horario de atencion
de las oficinas o centros de atencion a usuarios de la empresa operadora, asi como de
cualquier otro establecimiento autorizado para la recepcion de reclamos por averias,
reclamos, recursos, quejas y solicitudes de los abonados y/o usuarios que se derive de
la aplicacion de las normas emitidas por el OSIPTEL.

Se debe incluir un mecanismo de busqueda por distrito, provincia y departamento, con
resultados en un mapa geogréfico. Adicional a ello, debe presentar la informacién en
un archivo en el cual se pueda observar la relacion completa de centros de atencion y
puntos designados para la atencion de usuarios a nivel nacional, ordenados
alfabéticamente en funcion al departamento.

4.3.2. Conoce nuestros teléfonos y canales digitales de atencién

Actualmente, cada empresa operadora viene implementando diversos canales de
atencion para sus abonados y usuarios, diferentes al canal presencial; por tal motivo se
ha considerado que en el enlace se incluyan los nimeros de informacion y asistencia a
los cuales se puedan comunicar los abonados y usuarios ya sea desde un servicio fijo
y mévil de la misma empresa operadora, asi como de otro operador.

Asimismo, la empresa operadora debera incorporar el detalle de sus otros canales
implementados para la atenciéon de usuarios, con sus respectivos enlaces, tales como
aplicativos (web y movil), redes sociales (v.g. WhatsApp, Facebook Messenger, etc.),
correos electrénicos, etc. Adicionalmente, debe incluirse el horario de atencion de cada
canal de atencion.

4.3.3. Lugares y medios de pago

Al respecto, se observa que las empresas operadoras ponen a disposicion del abonado
y/o usuario dicha informacion de diversas formas, tal como se detalla:

- TELEFONICA
Al ingresar al enlace de informacion para abonados y usuarios, aparece en segundo

lugar del listado, el enlace “Lugares y medios de pago”, cuya seleccién muestra cuatro
(4) opciones:
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Figura N° 7: Paginaweb de TELEFONICA - Lugares de pago y atencién

2. Lugares y medios de pago

Lugares de pago

Débito automatico

Pagos por la web de bancos

Ubicar centros de pago

Sin embargo, al seleccionar las opciones “Lugares de pago” y “Ubicar centros de
pago”, no fue posible acceder a informacion actualizada de manera inmediata.

- CLARO

Dicha empresa, presenta el enlace denominado “Oficinas de pago y otros medios
habilitados para el pago” en el cual dirige a una herramienta que permite al abonado
y/o usuario realizar la blisqueda en funcién de la transacciéon que requiera realizar,

esto es, “comprar”, “pagar”, “servicio técnico” y “atencion post venta”. De esta manera,
el resultado se obtiene en un mapa geogréfico:

Figura N° 8: Paginaweb de CLARO - Buscador de Centros de Atencion

Centros de Atencion

» Dénde nos buscas:

o Qué necesitas hacer:

Comgrar Pagar Servidio 1bcnico ALNION PO Ve

| ouor |
il ‘o . Ate

Rimac
El Agusting
» Lagm Cercado Sonts Anita +
Callno d de Lima

adhavinta
OVIMA

San Migue!

Lo Victorie
Distrao o«
Juain Mavin
Distrito do
Son Isidro

Molina
Son Horja

Mralares HACARILLA
DEL USTANGUE
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- ENTEL

Por su parte, dicha empresa muestra el enlace denominado “Ubicacién y horario de
atencion de las oficinas de pago y otros medios habilitados para el pago de los
servicios” el cual direcciona a otra ventana en la que se aprecia toda la informacion,
referida al pago de los servicios, siendo que la pertinente a las oficinas, se ofrece la
descarga en un archivo®.

Figura N° 9: Pagina web de ENTEL - Opciones de pago

Tu eliges como pagar

Contamos con formas de pago super practicas, ya sea online o en persona

Fen = _—
[ g (O & [ &
Muestra app Portal Lite WhatsApp Agentes Bancos Débito Tiendas
Mi Entel Pera autorizados afiliados automatico Entel

La informacién relacionada a los centros de atencion y pago se ubica en el enlace
denominado “Centro de atencién Bitel”. Al ingresar, se encuentran dos pestafas, una
para ubicar los centros de atencion y, la otra para sefialar los puntos de pago, cada
una con buscadores por provincia, departamento y distrito.

Figura N° 10: Pagina web de BITEL - Centros de atencién y pago

.bltel Tienda Planes Promociones Beneficios Bitel Ayuda mblt

Home

o CENTROS DE ATENCION : Aten™§n de reclamos, pages, recargas, ventas y reposicién SIM CARDS (CHIPS)

o PUNTOS DE VENTA : Atencicng#reclamos.pagos, recargas, ventas y reposicién SIM CARDS (CHIPS)

o]

ma ma ma
(i
7 Gug ™ A Al
Los Olivos San Juan de
San Martin Lurigancho JR \CA 136 -144

de Porres
LUN A\I'IE. 10-00-21:00 SAB. 10:00-20:00
e T8 DOM. 12:00-19:00 FERIADO 12:00-19:00
Y Rimac 2
CerdQo ™
Callao deLima o .
lela Gan Le Punta o I'aVietaria R

6 Cabe precisar que a la fecha de consulta (11.01.2020) dicha descarga no se encontraba disponible.
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Por tanto, se ha considerado estandarizar este enlace a fin de que se incluya sobre la
direccién y el horario de atencién de las oficinas de pago y otros medios habilitados
para el pago de los servicios. Asimismo, las empresas deberan incluir informacién de
aqguellos en los cuales se realiza el cobro de una comisién por el pago del servicio.

Adicionalmente, a fin de facilitar la busqueda al abonado y/o usuario, se podré incluir
un mecanismo de busqueda por distrito, provincia y departamento, con resultados en
un mapa geografico, tal como ha sido implementado por algunas empresas
operadoras mencionadas anteriormente.

Sin perjuicio de ello, se debe presentar la informacién en un archivo que podra ser
incluido en formato PDF, el cual debera ser actualizado por cada modificacién que
realice la empresa operadora. En dicho documento, se incorporard la relacion
completa de oficinas de pago y otros medios habilitados para el pago de servicios,
ordenados alfabéticamente en funcién al departamento.

4.4. Titulo: Conoce nuestra calidad de atencién y servicio

En el presente titulo, la empresa operadora pondra a disposicién del abonado y/o usuario
los resultados obtenidos sobre la prestacion del servicio, en consideracion a los siguientes
enlaces:

4.4.1. Indicadores de calidad de atencién en oficinas y via telefénica

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 17° del Reglamento de Calidad de Atencién
a usuarios por parte de las empresas operadoras de servicios de telefonia fija y servicios
publicos méviles, a través de este enlace las empresas operadoras deberan derivar al
abonado y/o usuario a la informacion sobre los resultados de medicién de los
indicadores de calidad de atencién de la empresa operadora’. Asi, para su adecuada
comprension, por cada indicador se debera incluir un texto que detalle lo que mide y el
objetivo de este.

Asimismo, a efectos de coadyuvar a una adecuada busqueda al abonado y/o usuario,
se ha determinado que los resultados se incluyan en enlaces con la denominacién del
mes y afio al cual corresponden, y se ordenen desde el Gltimo resultado obtenido hacia
el mas antiguo.

4.4.2. Indicadores de calidad del servicio

En linea con lo anterior, se ha determinado que a través de este enlace, en virtud de lo
establecido en el articulo 10° del Reglamento General de Calidad de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones?, la empresa operadora debera derivar al abonado y/o
usuario a la informacion sobre los resultados de los indicadores y parametros de calidad
de los servicios publicos de telecomunicaciones que brindan. Asi, para su adecuada
comprension, por cada indicador se debera incluir un texto que detalle lo que mide y el
objetivo de este.

A 7 Aprobada por Resolucién de Consejo Directivo N° 127- 2013-CD/OSIPTEL.
=% =3 8 Aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 123-2014-CD-OSIPTEL.

W

NS
N

BICENTENARIO
PERU 2021



O

yosiplel

EL REGULADOR DE LAS B TELECOMUNICACIONES

INFORME | Pégina 20 de 37

BICENTENARIO
PERU 2021

Asimismo, se deberd incluir la informacion referida a la cobertura reportada por las
empresas operadoras ante el OSIPTEL.

Del mismo modo, los resultados deberan ser incluidos en enlaces con la denominacion
del mes y afio al cual corresponde, y se deberan ordenar desde el Ultimo resultado
obtenido hacia el mas antiguo.

4.4.3. Indicadores y parametros publicados por el OSIPTEL

A través del presente enlace, la empresa operadora deberd direccionar al abonado y/o
usuario hacia la seccién de la pagina web del OSIPTEL en la cual se encuentra la
publicacion de los indicadores y pardmetros de calidad, asi como los rankings, tablas
comparativas u otra informacion estadistica que sea publicada. Actualmente, se ubica
en el siguiente vinculo: https://repositorio.osiptel.gob.pe/handle/20.500.12630/4

4.5. Titulo: Conoce mas sobre la Portabilidad Numérica

Para establecer el contenido del presente enlace se ha realizado la revision de las paginas
web de cada empresa operadora, observando lo siguiente:

- TELEFONICA

Al ingresar al enlace de “Informacion a Abonados y Usuarios”, se observa que en la
seccion de “Contratos de Servicio” figura en cuarto orden el enlace: “Moviles”, e
ingresando al mismo, en el cuarto punto se encuentra el enlace de “Portabilidad”. Sin
embargo, al intentar desplegar la seccién no se presenta ninguna informacion.

Figura N° 11: P4gina web de TELEFONICA - Seccidon de Portabilidad

Telefonica del Perd S.A.A.

Anexo 1 Ventas Por Volumen

Anexo 2 Bolsa de Minutos


https://repositorio.osiptel.gob.pe/handle/20.500.12630/4
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- CLARO
Al ingresar al enlace “Legal y Regulatorio”, no se observa los enlaces que remitan al
formato ni el consolidado de preguntas frecuentes de portabilidad. No obstante, en la
opcidn “Necesitas ayuda” escogiendo la vifieta del servicio movil se encuentra una
seccion de preguntas sobre portabilidad.

Figura N° 12: Paginaweb de CLARO - Portabilidad

CIarcI)/- Servicios Tienda Ayuda

Ayuda Escribe tu pregunta...

Servicios moviles Portabilidad mdvil

Q Portabilidad mavil

® ;Cuanto dura el trémite de portabilidad numérica?

® ;Cudl es el trdmite y requisitos para pasar mi numero de otro operador a Claro?

#® ;La solicitud de Portabilidad puede ser rechazada?

- ENTEL
Al ingresar al enlace “Informacion a Abonados y Usuarios”, se observa que en el item
“Portabilidad Numérica” se encuentra el Anexo N° 50: Portabilidad, en el que se

encuentra el formato de la solicitud de portabilidad. Asimismo, se brinda un listado de
preguntas y respuestas sobre la portabilidad.

Figura N° 13: Pagina web de Entel - Portabilidad

Portabilidad numeérica

Materias reclamables
Anexo 50: Portabilidad. J,

Listado de preguntas y respuestas sobre la portabilidad numeérica
Conoce sobre la portabilidad numérica aqui.
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BITEL

Al ingresar al enlace “Informacion a usuarios y abonados” ninguno de los temas
incluidos se encuentra referido a portabilidad numérica. Sin embargo, en la pagina
web principal, en la seccion denominada “Cambiate a Bitel” se brinda una breve
descripcion de lo que es la portabilidad numérica y se presenta el listado de preguntas
y respuestas, asi como el Reglamento de portabilidad y el formulario respectivo.

Figura N° 14: P4ginaweb de BITEL- Portabilidad

(Qué es la portahilidad?

La portabilidad numérica consiste en cambiarse de empresa operadora manteniendo el mismo nimero telefdnico.
Beneficios
.
nternet ilimitado, llamadas ilimitadas y muchos Con Bitel tienes la mayor cobertura 4G LTE a Las mejores promaciones estan con tu Tio Bite
mds beneficios en todos nuestros planes. nivel nacional. Que esperas!

En virtud de ello, se ha establecido que, en el presente enlace, se incluyan los siguientes
sub enlaces:

45.1. Conoce los términos y condiciones para llevar a cabo la portabilidad
numérica

Mediante el referido enlace, las empresas operadoras derivaran al abonado y/o usuario
hacia el listado de preguntas y respuestas que absolvera las principales dudas, de
acuerdo al contenido indicado en el articulo 66° del TUO del Reglamento de Portabilidad

Numeérica en el Servicio Movil y Fijo.
4.5.2. Descarga el formato de portabilidad

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 9° del TUO del Reglamento de
Portabilidad Numérica en el Servicio Mévil y Fijo, a través del enlace se derivara al
abonado y/o usuario al Formato de Portabilidad. Asimismo, se debera habilitar la
descarga de dicho formato como archivo apto para guardar e imprimir.
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4.6. Titulo: ¢Deseas reclamar o hacer seguimiento a tu reclamo?

Para el presente titulo se ha considerado la inclusién de toda la informacion pertinente a
la presentacién de reclamos por parte de los abonados y/o usuarios, en atencién a que
se ha observado que no se interponen adecuadamente sus reclamos, o dichos sujetos
desconocen que cuentan con canales adicionales al presencial para poder presentarlos,
asi como los requisitos 0 materias reclamables vigentes. En tal sentido, se plantea la
inclusion de los siguientes sub enlaces:

4.6.1. Qué puedo reclamar: Materias reclamables

En este enlace se ha determinado que correspondera la inclusion de la informacién
referida a las materias reclamables que se contemplan en el Reglamento para la
Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, el TUO de las Condiciones de Uso y en el TUO del Reglamento
de Portabilidad Numérica en el servicio publico moévil y el servicio de telefonia fija®.

Asimismo, se debera incluir una tabla de correspondencia entre la casuistica de
inconvenientes que presentan los abonados y usuarios, y las materias reclamables que
se establecen en la norma; ello, de tal manera que, un usuario se informe de la
descripcion del caso y la tabla le oriente acerca de cudl es la materia por la cual debe
presentar su reclamo.

Adicionalmente a ello, se incluira informacion sobre los principales problemas
reportados por los usuarios, tales como, inconvenientes con el funcionamiento de los
equipos comercializados por la empresa y publicidad, debiendo aclarar que respecto de
estos no corresponde un reclamo y hacer referencia a la entidad y trdmite pertinente.
Dicha informacion se incluye en un apartado denominado “;Tienes otro
inconveniente?”.

4.6.2. Cémo reclamar: Requisitos y procedimiento de reclamo

Este enlace debe contener informacién sobre los requisitos y el procedimiento de
reclamo, incluyendo la etapa de apelacién y queja, asi como la posibilidad de la
presentacion de la denuncia por incumplimiento, segun lo previsto en el Reglamento
para la Atencién de Gestiones y Reclamos de Usuarios de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones. Ademas, se debe incluir indicaciones que permitan al abonado
y/o usuario saber cémo podria presentar informacion adicional al expediente en primera
0 segunda instancia.

Al respecto, es de mencionar que se ha observado que, si bien las empresas
operadoras incluyen datos informativos sobre el procedimiento de reclamo y la
normativa aplicable, no se muestra en una presentacion que permita una adecuada
comprension al abonado y/o usuario.

Por tal razén, con relaciéon a los procedimientos, se ha considerado la inclusion de
gréficos que permitan comprender las fases del procedimiento, las unidades que
participan en el mismo y los plazos para cada actuacion.

% Aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 286-2018-CD/OSIPTEL.
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Asimismo, se ha contemplado incluir el enlace que direccione hacia la pagina web
institucional “Sistema de consulta de expedientes virtuales del TRASU”
(https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ConsultaTRASU/), pues de esta manera, el
reclamante podria realizar una trazabilidad completa del procedimiento, en caso haya
decidido presentar un recurso de apelacién o queja y estos hayan sido elevados al
Tribunal.

De otro lado, corresponderia la inclusién de la informacién indicada en los articulos 15
y 16 del Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones, concerniente a la lista y descripcion
detallada de los medios probatorios, asi como, la lista y descripcion detallada de los
precedentes de observancia obligatoria emitidos por el TRASU; de acuerdo con el
documento y/o enlace que indique el OSIPTEL.

4.6.3. Dénde presentar un reclamo: Canales

A través del presente enlace, se propone incluir la informacién desagregada para la
presentacion de los reclamos considerando los canales vigentes como el presencial,
pagina web y aplicativo.

Con relacién al canal telefénico, se debera incluir los niumeros de informacién y
asistencia que reciben reclamos, desde un servicio fijo y moévil de la misma empresa
operadora, asi como de otro operador.

Asimismo, sobre el canal presencial, se debe derivar al enlace de “Centros de atencién
y puntos designados para atencion de usuarios”.

Con relacién al canal web, correspondera la derivacion al enlace “Presenta aqui tu
reclamo, apelacién, queja o solicitud”.

4.6.4. Presenta aqui tu reclamo, apelacién, queja o solicitud

De acuerdo con lo establecido en los articulos 43-A del TUO de las Condiciones de Uso
y el articulo 50° del Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios
de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, las empresas operadoras deberan
incluir el vinculo denominado “Atencion de Reclamos y Solicitudes en Linea” que dirija
al abonado y/o usuario del servicio hacia la plataforma de presentacién de reclamos de
sus paginas web.

4.6.5. Formularios de reclamo, apelacién, o queja para descargar

A través del presente enlace, las empresas operadoras deberan dirigir a los abonados
y/o usuarios hacia los formularios aprobados por el OSIPTEL para la presentacion de
reclamos, apelaciones y/o quejas. Asimismo, debera permitirse que dichos formularios
se encuentran habilitados para que se puedan guardar e imprimir.

4.6.6. Consulta aqui sobre tu expediente de reclamo

Al respecto, se observa que cada empresa operadora ha implementado la herramienta
virtual que permite al abonado y/o usuario el acceso a la revision de su expediente de
A reclamo, en virtud de lo previsto en el articulo 11° del Reglamento para la Atencion de

L
=S4

e
,{{‘1

BICENTENARIO
PERU 2021

=
I

S
N\


https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/ConsultaTRASU/

¢y osiptel

EL REGULADOR DE LAS M TELECOMUNICACIONES

INFORME | Pagina 25 de 37

QO é\(

7 usucs®

2
L

117/,
ww/,’f‘
-

=
=

N

X

A

) e
IS
am\\\

BICENTENARIO
PERU 2021

Gestiones y Reclamos de Usuarios de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones,
el cual resulta obligatorio para las empresas operadoras que cuenten con una cantidad
mayor a 500,000 abonados a nivel nacional.

Asi, se observa que para el acceso a dicha herramienta cada empresa requiere
diferente informacion:

TELEFONICA:
Figura N° 15: P4gina web de TELEFONICA - Expediente de reclamo

Acceso a expediente de reclamos

Consulta el estado y el expediente virtual de tu reclamo

DNI v N? de Documento

N° de Reclamo

Si eres titular de productos movistar ¥ los
contrataste con DNI o Camet da extranjeria,
ingresa a la seccidn Personas.

Ingrasa el codigo de reclamo sin guienes ¥ sin
espacios

CLARO:
Figura N° 16: Paginaweb de CLARO - Expediente de reclamo

Claré’- Mévil Hogar Beneficios  ;Necesitas Ayuda?

Volver a Reclamos

Consulta el estado de tu reclamo

Ingresa tus datos y revisa en que estado se encuentra tu estado o queja.

Tipo de documento Numero de documento

Selecciona el tipo de documento v Ingresa el nimero de documento
Numero de reclamo o queja

Ingresa el nimero de reclamo o queja
Clave de Acceso @O

Ingresar clave de acceso =
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- ENTEL

Figura N° 17: P4ginaweb de ENTEL - Expediente de reclamo

e Ml RESUMEN MIS CONSLIMOG MI5 RECIBI

Consultar como: [USUARID v | Clave:

- BITEL

Figura N° 18: P4gina web de BITEL- Expediente de reclamo

= Dicen

Usuario | |

O usuaric de
sisterma

Coadigo de Seguridad

Ingrese Cdadigo
de Seguridad

Estimado Usuario,
Le recordamos que al ingresar a nuesiro sistema de expedients
wirtwal. es posible gue visualice informacidon calificada como
confidencial, en tanto e encuenira protegida por el derecho al
secreto de las telecomunicaciones. Por lo tanto, usted declara
voluntaria v expresamente gue se encuentra facultado para
acceder y visualizar esta informacidn.

Dlvide Confrasena Ingresar

v

7 Gusyru®

En virtud de ello, en el Instructivo se ha considerado que en la pantalla de resultados al
ingresar a un expediente se debe brindar como minimo la informacion del cédigo y
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estado del reclamo, asi como los archivos del expediente, incluyendo aquellos que
correspondan a audios.

Asimismo, se debe incluir informacién de los plazos para la resolucion del reclamo en
primera instancia y el plazo para presentar una apelacion contra la respuesta de la
empresa operadora.

Adicionalmente, debera incluirse en un listado la informacion relativa a la direccion de
las oficinas o centros de atencion a usuarios en los que se tendra acceso a los
expedientes de reclamos en primera instancia.

4.7. Titulo: Bloqueo y desbloqueo de equipo celular

Al respecto, en atencién a lo observado con relacién a la informacion que es incluida por
las empresas operadoras referida al reporte por sustraccion (robo o pérdida), se ha
propuesto el siguiente contenido en el enlace en mencion:

4.7.1. ¢Como reportar el robo, pérdiday recuperacién del equipo celular?

A través del referido enlace, la empresa operadora debera derivar al abonado y/o
usuario a la informacién sobre el procedimiento, requisitos y canales establecidos para
el reporte por sustraccion (robo o pérdida) y recuperacion del equipo terminal movil,
conforme a lo establecido en los articulos 125° y 127° del TUO de las Condiciones de
Uso, respectivamente.

Asimismo, con la finalidad de que, el abonado y/o usuario pueda verificar el estado del
equipo materia del reporte, se debera incluir el enlace que lo direccione hacia la
Consulta de Equipos Celulares Robados, Perdidos o Recuperados
(https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/SICEM).

4.7.2. Bloqueo por equipo con IMEI invélido

Al respecto, en el Instructivo se ha determinado que, a través del presente enlace, la
empresa operadora derivara al abonado y/o usuario a informacién sobre los equipos
con IMEI alterado e invalido, de acuerdo a las definiciones establecidas en el
Reglamento del Decreto Legislativo N° 1338. Asimismo, correspondera la inclusién de
informacion gréfica sobre dénde ubicar el IMEI fisico (ranura del soporte del SIM card,
detras de la bateria, en la parte posterior del equipo, entre otros) y como acceder al
IMEI l6gico (marcando el *#06#).

Del mismo modo, la empresa operadora debera informar al abonado sobre la posibilidad
del bloqueo y/o suspension del servicio de aquellas lineas cuyos equipos tengan IMEI
alterados o no registrados en la Lista Blanca, asi como de las acciones que se adoptan
sobre aquellos abonados que utilicen equipos moviles “reflasheados” con IMEI invalidos
(bloqueo e informe al Ministerio Publico para las investigaciones que correspondan) y
por su uso reiterado con IMEI invalidos (suspension y baja del servicio publico movil).
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4.7.3. ¢No estas de acuerdo con el bloqueo de tu celular? Revisa aqui lo que
puedes hacer

A través del presente enlace se deberd derivar a informacién sobre el procedimiento
para el cuestionamiento de bloqueo y/o suspension del servicio, de acuerdo a lo
previsto en el articulo 136° TUO de las Condiciones de Uso.

4.8. Titulo: ¢Como tramitar la baja del servicio, la suspension del servicio y la
migracion de plan tarifario?

Para el presente titulo se ha considerado la inclusién de la informacion referida a los

principales tramites y/o solicitudes que son presentadas con mayor frecuencia por los

abonados del servicio, tales como: la baja del servicio, la suspensiéon y la migracion de

plan tarifario.

En esa linea, en el presente titulo se incluirian los siguientes enlaces:

4.8.1. ¢Quieres solicitar la baja de tu servicio?
Al respecto, de la revisién de las paginas web de las principales empresas operadoras
como TELEFONICA, CLARO y ENTEL, se observé que se proporciona informacion
sobre el procedimiento de baja del servicio prepago, segun lo establecido en articulo
14° del TUO de las Condiciones de Uso. No obstante, es de resaltar el caso de BITEL,
toda vez que dicha empresa incluye la informacion de manera didactica en una linea de
tiempo con los plazos establecidos.

Figura N° 19: P4gina web de TELEFONICA- Procedimiento de baja.

M mOV|Star Productos y servicios ~ Tienda ~ Beneficios ~ Atencion al Cliente

rEugUIeS g s us pugy

3. Centros de Atencion y Reclamos
4. Normas y Condiciones

5. Tarifas Movistar

6. Indicadores de Calidad

@entos para dar de baja los servicios de Prepago - Mévil

Procedimiento
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Figura N° 20: P4gina web de CLARO- Procedimiento de baja

1
Cla ro/- Movil Hogar Beneficios iNecesitas Ayuda?

0
%0 Contrato de Abonados Vigentes

Informacion a Abonados y Usuarios

1. Condiciones y restricciones

Sobre el Programa de Beneficios Claro Club
Comunicado: Transferencia de puntos

2. Requisito de acceso al servicio publico de telecomunicaciones ofrecido
Requisito de acceso al servicio publico de telecomunicaciones ofrecido
3. Procedimiento para dar de baja el servicio contratado bajo la modalidad Prepago

Procedimiento para dar de baja el servicio centratado bajo la modalidad Prepago

Figura N° 21: Paginaweb de ENTEL- Procedimiento de baja

Procedimiento para dar de baja el servicio -~

Baja Prepago:
El contrato quedard resuelto si:

» Mo realiza recargas, m presenta Irdlico sabenle, en un plazo de 2 meses conseculives.

Luego de ranscurnido dicho plazo, Enlel podra dar de ba) SERAI0, previa camunicaian al abenado por cualguer medio
wdnen, con wna anbopacicn de guince [15) dias calendanos a la lecha de baja.
Lo anleror, no apbca an caso aasla un salda no ulhibzado por el gbonado. En esle caso, deberan ranscernr dososnlos

1210] diz
Luego de ranscurnido dicho plazo, Enlal podra dar de baja el seracio, previa camunczoon al abonada, con una

slendarios, conlados desde La lecha de aclivacion del saldo, sin gque el abanado realica una noeva recanga.

anbicipacidn da guince [15) dias calendarno a la lecha da baja.

+ Transcurridos seis (&) meses desde |3 l2cha en que se eleclud Lla suspansicn del seraco de los equipos gue leeron

reportadas cormo swslraos o perdidos sn gue se haya reaclivado el seracio o no s encuenire pendienle dea
pronuncizmenio el cueslionarmiento realizado por el abonacda.

Hzbiendo Lranscurrido res meses desde que quado resuallo el conlralo v se dio de baja el sernoo conlralo, Enlel
recuperard la libre disposicidn de ndmero del servicio podiendo ser asignado 2 un nuevo sbonado de Enlal

Baja Postpago:
Enitel dara de baja el servicio del abonado en los siguientes supuestos:

Sz
N W
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Figura N° 22: Paginaweb de BITEL- Procedimiento de baja

A continuacion el detalle del proceso para dar de baja a una linea prepaga-

s Caso 1: Si el cliente comprd una linea pero nunca hizo una recarga, o; si transcurridos 90 dias desde la
ultima recarga, el cliente no tiene saldo

35 dias

90 dias 120 dias 30 dias 90 dias

Suspensidm de Terminacién Recuperar ndmero
tra de contrato

Activacion Suspansicn
de la linea/ de trafico
ultima recarga sallente

bidireccional

rformar al
cliemte por SM5

s Desde lafecha de activacion o de la Uitima recarga, si el cliente no hace ninguna recarga por 90 dias v s
transcurridos estos, tiene 5/ 0.00 de saldo,

unidireccienal ).

Teniendo en cuenta lo expuesto, en el Instructivo se establece la inclusiéon de los
siguientes sub enlaces:

o ¢Quieres dar de baja tu servicio prepago?

Mediante el presente enlace, la empresa operadora debera derivar al abonado y/o
usuario a informacion sobre el procedimiento para dar de baja el servicio contratado
bajo la modalidad prepago a que se refiere el articulo 14° del TUO de las Condiciones
de Uso, para lo cual se debera incluir una linea en el tiempo con el detalle de los
plazos establecidos.

Asimismo, se ha considerado importante se incluya la informacion establecida en el
numeral i) del articulo 76° del TUO de las Condiciones de Uso, esto es, con relacion
a la posibilidad de que el abonado del servicio comunique a la empresa operadora su
decision de dar término al contrato de abonado.

o ¢Quieres dar de baja tu servicio postpago?

En dicho enlace se ha contemplado que la empresa operadora incorpore la
informacion que permita al abonado conocer las causales para solicitar la terminacion
de su contrato bajo la modalidad postpago, para lo cual deberd incluirse el detalle de
la informacién establecida en el numeral i) del articulo 76° del TUO de las Condiciones
de Uso, asi como del articulo 77° del TUO de las Condiciones de Uso.

Asimismo, se establece que, en ambos enlaces, se debe precisar los canales a través
de los cuales puede presentar la baja del servicio y los documentos o informacion
necesaria para realizar la solicitud de baja por representante.

BICENTENARIO
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4.8.2. ¢Quieres suspender temporalmente tu servicio?

Este enlace debe derivar a informacion sobre la suspensién del servicio, de acuerdo a
lo establecido en el articulo 56° del TUO de las Condiciones de Uso. En consecuencia
comprenderia informacion referida a los requisitos, gratuidad de la solicitud, duracion
minima y maxima de la suspension, plazo de ejecucion de la solicitud, asi como, las
consideraciones aplicables para los contratos sujetos a plazo forzoso.

4.8.3. ¢Quieres migrar de plan tarifario?

En el presente enlace, la empresa operadora deberd incluir informacion sobre el
procedimiento, requisitos y canales establecidos para la presentacién de la solicitud de
migracion, segun lo sefalado en los articulos 62° y 63° del TUO de las Condiciones de
Uso.

Asimismo, correspondera la inclusion de la informacion sobre las consecuencias de la
migracion, asi como, del derecho al desistimiento de la migracién, segun lo previsto en
64° y 64-A° del TUO de las Condiciones de Uso, respectivamente.

4.9. TITULO: Accesibilidad para personas con discapacidad

Con la finalidad de que la informacion relevante sobre la prestacién de los servicios
publicos de telecomunicaciones sea accesible a los usuarios en general, incluyendo
aquellos que presentan alguna discapacidad fisica, se requiere incluir este titulo que
derive a los siguientes enlaces: i) accesibilidad y ii) tarifas para personas con
discapacidad.

49.1. Enlace: “Accesibilidad”

En este enlace se incluye informacion referida a las herramientas que la empresa
operadora pone a disposicion para la atencion de abonados y usuarios con
discapacidad a través de sus distintos canales de atencién: presencial, pagina web,
telefonico, WhatsApp, entre otros.

4.9.2. Enlace: “Tarifas para personas con discapacidad”
En este enlace se incluye informacion actualizada de los planes tarifarios destinados
para las personas con discapacidad, detallando las caracteristicas, requisitos,
restricciones u otra informacion relevante.

4.10. Titulo y enlace: Medidor de velocidad de transmision y nivel descargas

Con relacion a la herramienta a la cual hace referencia el presente titulo, se observa que

las empresas operadoras la incluyen en sub enlaces que dificultan que el abonado y/o
usuario las encuentre con facilidad, tal como se observa:
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- TELEFONICA:

Para ingresar a esta herramienta, nos ubicamos en el enlace "Informaciéon a Abonados
y Usuarios", donde en el punto 6) "Indicadores de Calidad", se encuentra el item
"Herramientas de medicién de Calidad de Internet".

Figura N° 23: Pagina web de TELEFONICA: Test de velocidad

Persones  Empreze:

&N mowvistar Productazyzervioz < Tends™  Benefickoz©  Atencinal Cliente =

Tezt de Velodded de internet

jAumenta la velocidad de tu internet!

Conoce mas

Test de velocidad

- 5 60 )

Conecta solo tu computadora Cierra las paginas web Cierra las aplicaciones Archivos temporales y cookies
Por cable diracto al modem y De navegacion mientras sereaiza Y programas que estén conectados Revizaque tu computadorz =2
desconecta loz demas dispositives €ltest de velocidad de intemnet ainternety evita descargar encuentre libre de ellos
del WiFi archivos

- CLARO:
El enlace se encuentra en la pagina principal, bajo el apartado: “de utilidad”, asimismo
requiere que el usuario se registre y que instale la aplicacion para la medicion de
velocidad. Incluye un manual para el uso de dicho medidor en Internet Fijo.

Figura N° 24: Paginaweb de Claro: Test de velocidad

Mide tu velocidad

Prueba la rapidez de tu Intermet con nuestro medidor
en linea

Comprueba la velocidad de tu internet fijo o movil

0J

Desde tu PC Desde tu Smartphone o
Mide de forma precisa la Tablet Android

velocidad de tu conexion fija. Ingresa a la ruta de descarga y
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-  ENTEL:

Para ubicar dicho medidor nos dirigimos a “Solicitudes y Reclamos” donde hay un
enlace denominado  “"speedtest. Dicho enlace direcciona al sitio
https://midetuvelocidadentel.swissms.ch/ el cual no se encontraba disponible en la
fecha en la que se intent6 acceder.

- BITEL:

El medidor de velocidad se encuentra ubicado dentro del vinculo “Informacién a
abonados y usuarios”

Figura N° 25: Paginaweb de BITEL: Test de velocidad
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En virtud de ello, en el Instructivo se ha determinado que, a través de este enlace la
empresa operadora debera derivar al abonado y/o usuario a una herramienta informatica
gratuita que le permita al abonado conocer en cualquier momento: (a) el nivel de
descargas realizadas, cuando el plan contratado tenga un limite de descarga, asi como
el nivel de consumo de datos maviles, debiendo comunicar al abonado sobre el tiempo
de actualizacién de dicha informacién, y (b) la velocidad de transmision provista, tanto
para envio como para descarga de informacion; para el servicio de acceso a Internet (fijo
y movil).

Asimismo, se debe incluir un mensaje sobre la velocidad minima garantizada y qué hacer
en el caso la velocidad minima sea inferior al 40%.

4.11. Titulo y enlace: Revisa aqui si tienes devoluciones a tu favor pendientes de
pago

A través del presente titulo, se ha determinado que se direccione al abonado hacia la
seccion de la pagina web del OSIPTEL en la cual se encuentra el Sistema de Consultas
de Deudas de las Empresas Operadoras a los Usuarios. Dicho sistema actualmente
corresponde a la siguiente direccion electronica:
https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/Devoluciones/

Asimismo, considerando la importancia de la difusion de la informacién a la que hace
mencion el articulo 45° del TUO de las Condiciones de Uso, la empresa operadora debera


https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/Devoluciones/
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incluir una nota informativa en la cual se detalle que, en caso de interrupcion del servicio,
no se podra realizar cobros correspondientes al periodo de duracién de la interrupcion.

4.12. Titulo: ¢Qué es el Uso Indebido del servicio?

En atencion a que en los Contratos Tipo aprobados por este Organismo se indica que la
informacion referida a los casos de uso indebido debe ser incluida en el vinculo
“Informacion Abonados y Usuarios” de la pagina web de cada empresa operadora, se ha
determinado que a través del presente enlace se dirija al abonado a la informacion, de
acuerdo a los siguientes sub enlaces:

4.12.1. Casos de uso indebido

A través del presente enlace, la empresa operadora debe derivar al abonado y/o usuario
a la informacion referida a los supuestos de Uso Indebido del servicio publico de
telecomunicaciones, incluidos en el articulo 68° del TUO de las Condiciones de Uso.

4.12.2. ¢;Qué ocurre ante un presunto uso indebido del servicio?

Este enlace debe direccionar a la informacion dispuesta mediante Resolucién de Consejo
Directivo N° 060-2006-CD/OSIPTEL, por medio de la cual se establece el procedimiento
gue deben aplicar las empresas operadoras en caso se detecte un presunto caso de uso
indebido del servicio publico de telecomunicaciones.

Asimismo, se ha contemplado que las empresas operadoras deberan incluir esta
informacion mediante un flujograma que facilite la comprensién a los abonados y/o
usuarios.

4.13. Titulo y enlace: Guia telefénica de lineas fijas

Mediante el presente enlace, en atencién a que la guia telefénica es una herramienta de
utilidad para el abonado y/o usuario, se ha considerado que la empresa operadora debera
derivarlo hacia un buscador que contenga los siguientes filtros de blsqueda: nombre del
titular, nimero telefénico, departamento, provincia y distrito.

4.14. Titulo: Conoce tus Derechos, normas y politicas de la empresa

En el presente titulo se ha determinado la incorporacién de los enlaces que deriven a las
principales normas aplicables para la prestacion del servicio puablico de
telecomunicaciones.

Cabe indicar que, es de responsabilidad de la empresa operadora actualizar los vinculos
en caso se modifiquen, en un plazo no mayor de siete dias habiles computados desde el
dia habil siguiente de su comunicacion.

Los enlaces hacia la informacién y normativa relevante, son los siguientes:

o Enlace: “Derechos de Abonados y Usuarios”

e Enlace: “Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones”
[ )

[ ]

Enlace: “Reglamento de Atencién de Gestiones y Reclamos”
Enlace: “TUO del Reglamento de Portabilidad Numérica”
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e Enlace: “Reglamento General de Tarifas”

Adicional a ello, en atencion a los comentarios recibidos se adicionan los siguientes
enlaces:

e Enlace: Politica de Uso de Internet.- Este enlace debe direccionar a informacion
sobre la Politica de Uso de Internet establecida por la empresa operadora y a la que
se hace referencia en el Contrato Tipo.

e Enlace: Politica de Uso de Datos Personales.- Este enlace es opcional y direcciona
a la informacion sobre la politica y/o términos aplicables al tratamiento de informacion
personal.

Finalmente, con la finalidad de orientar sobre temas relevantes para el usuario, se incluye
el siguiente enlace:

e Enlace: “Videos informativos”.- Los videos que el OSIPTEL publique en su pagina
web o en Sociedad Telecom que aborden temas relevantes sobre la prestacién de los
servicios publicos de telecomunicaciones deben ser incluidos en la seccion que
corresponda. ElI OSIPTEL informa a la empresa operadora los enlaces sobre dicha
informacién y otorga un plazo minimo de siete dias habiles computados desde el dia
habil siguiente de su comunicacion para la inclusion en la pagina web.

4.15. Titulo: Preguntas frecuentes

De acuerdo a lo comentarios recibidos, se incluye el presente titulo en el cual la empresa
operadora deriva a preguntas y respuestas de temas que los usuarios consultan con
regularidad sobre sus servicios y/o procedimientos.

VI. INFORMACION NO INCLUIDA EN EL VINCULO “INFORMACION A ABONADOS
Y USUARIOS”

Como se ha podido observar, el Instructivo incluye informacion que se ha considerado
preponderante en la relacion contractual entre la empresa operadora y el abonado y/o
usuario; sin embargo, es pertinente mencionar lo siguiente:

- Se ha omitido incluir informacién sobre la activacion y desactivacion del roaming
internacional, tarifas aplicables y condiciones para la prestacion del servicio, teniendo
en cuenta que de acuerdo a la incorporacién y modificaciéon del articulo 21-A del TUO
de las Condiciones de Uso!® al momento que el usuario solicita la activacion del
roaming internacional, las empresas operadoras se encuentran obligadas a brindarle
dicha informacion.

- Del mismo modo, se ha considerado que no resulta necesario que se incluya en el
vinculo de “Informaciéon a abonados y usuarios”, la informacién de los equipos
terminales comercializados y las tarifas vigentes actualizadas, teniendo en cuenta que
las empresas operadoras incluyen dicha informacion en sus paginas web, fuera del
mencionado vinculo, en las secciones en las cuales ofrecen sus servicios y equipos;

10 Segun las modificaciones realizadas mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 095-2013-CD-OSIPTEL,
c\\zze,  publicada e julio , el mismo que entr6 en vigencia e e octubre de ; ¥ Resolucion -

S\ blicada el 31 julio 2013, el mi 0 i iael01d bre de 2013; y Resolucion N° 056

=£ =3 2015-CD-OSIPTEL, publicada el 05 junio 2015, el mismo que entr6 en vigencia el 01 de octubre de 2015.
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ademas que se ha considerado en el vinculo de “Informacion a Abonados y Usuarios”
el acceso al Sistema de Informacion y Registro de Tarifas — SIRT.

- Lo mismo ocurre con la informaciéon mencionada en el articulo 6° del TUO de las
Condiciones de Uso referida a cobertura y alcance del servicio, plazo y condiciones
de los contratos adicionales a que hace referencia el articulo 16-A del referido TUO,
relacién y el niumero de sefiales de programacion para el servicio de televisién de
paga; siendo que se observa que no corresponde su inclusién en el vinculo de
“Informacion a abonados y usuarios”, sino en la parte de la pagina web de la empresa
operadora en la cual ofrece sus servicios y equipos.

- Otro tema que se ha considerado omitir es aquel referido a servicios de contenido que
indica el articulo 118-A del TUO de las Condiciones de Uso, teniendo en cuenta que
esta informacién fue incluida en el vinculo de “Informacién a abonados y usuarios”
mediante la Resolucion N° 138-2014-CD/OSIPTEL que modificé el TUO de las
Condiciones de Uso; no obstante, actualmente el uso de dichos servicios de contenido
no tiene un uso masivo por parte de los abonados y usuarios.

- Se ha considerado que el aplicativo con informacién personalizada del abonado (Vg.
Mi Claro, Mi Movistar, Mi Entel, Mi Bitel, entre otros) al que hace mencion el articulo
10-A del TUO de las Condiciones de Uso, se mantenga fuera del vinculo de
“Informaciéon a abonados y usuarios” por cuanto se observa que las empresas
operadoras lo incluyen en una parte visible de sus paginas web.

- Del mismo modo, con relacion al aplicativo de consulta de titularidad de lineas méviles
y el mecanismo en linea que permita la presentacion de reclamos, apelaciones, quejas
y solicitudes, se observa que debe mantenerse en la pagina principal de la empresa
operadora, sin perjuicio que para el mecanismo en linea de presentacién de reclamos
y otros, también se encuentre disponible en la seccion de “reclamo” del vinculo de
“Informacion a abonados y usuarios”.

VIl. IMPLEMENTACION

Considerando los cambios planteados, se propone que el vinculo denominado
“Informacion a Abonados y Usuarios” que sefiala el articulo 8° del TUO de las Condiciones
de Uso, se encuentre implementado conforme al presente Instructivo a partir del 1 de
diciembre de 2021. Asimismo, se propone que a los tres (3) meses desde la publicacién
del Instructivo Técnico, la empresa operadora debe remitir a la Gerencia General del
OSIPTEL, la estructura y/o boceto prototipo del contenido de cada enlace.

El OSIPTEL podréa requerir la adecuacion de la informacion incluida en el citado vinculo,
a fin de cumplir los objetivos de brindar informacion clara y precisa a los abonados y
usuarios conforme lo establece la normativa vigente.
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VIll. CONCLUSIONES Y RECOMENDACION

En atencion a la evaluacion realizada a cada uno de los comentarios recibidos, se debe
indicar que el presente Informe ha establecido las principales consideraciones
planteadas en el Instructivo Técnico que define la presentacion y contenido del vinculo
denominado “Informacién a Abonados y Usuarios” que debe ser incorporado por las

empresas operadoras en sus paginas web, el cual se adjunta.

Se recomienda que la Gerencia General apruebe el citado Instructivo Técnico.

Atentamente,

e
h
i

- - i
S G E e J.r'{f; et
Vipd 4.’@_;;‘,337{_, Llsrna
sieinglyd

A

——

Firmado d'igitalm te por:PICCINI
ANTON Tatiana Mercedes FAU
20216072155 spft

A7/
R\

A

NN
"fﬂ \\\\
BICENTENARIO
PERU 2021



	I. OBJETIVO
	II. ANTECEDENTES
	III. CONSIDERACIONES EVALUADAS PARA LA PRESENTACIÓN DEL INSTRUCTIVO TÉCNICO
	IV. COMENTARIOS DE LAS EMPRESAS OPERADORAS RESPECTO DEL PROYECTO DE INSTRUCTIVO TÉCNICO
	V. INSTRUCTIVO TÉCNICO
	4.1. Título: Revisa nuestros modelos de contrato y lo que necesitas saber para contratar
	4.1.1. Modelos de contrato de abonado
	4.1.2. Requisitos para la contratación del servicio público de telecomunicaciones
	4.1.3. Cobertura
	4.1.4. Términos y condiciones de servicios de “nombre de la empresa operadora”.

	4.2. Título: Revisa aquí nuestras tarifas
	4.2.1. Tarifas establecidas y promocionales
	4.2.2. Sistema de Información y Registro de Tarifas – SIRT

	4.3. Título: Comunícate con “nombre de la empresa operadora”
	4.3.1. Encuentra nuestros centros y puntos de atención
	4.3.2. Conoce nuestros teléfonos y canales digitales de atención
	4.3.3. Lugares y medios de pago

	4.4. Título: Conoce nuestra calidad de atención y servicio
	4.4.1. Indicadores de calidad de atención en oficinas y vía telefónica
	4.4.2. Indicadores de calidad del servicio
	4.4.3. Indicadores y parámetros publicados por el OSIPTEL

	4.5. Título: Conoce más sobre la Portabilidad Numérica
	4.5.1. Conoce los términos y condiciones para llevar a cabo la portabilidad numérica
	4.5.2. Descarga el formato de portabilidad

	4.6. Título: ¿Deseas reclamar o hacer seguimiento a tu reclamo?
	4.6.1. Qué puedo reclamar: Materias reclamables
	4.6.2. Cómo reclamar: Requisitos y procedimiento de reclamo
	4.6.3. Dónde presentar un reclamo: Canales
	4.6.4. Presenta aquí tu reclamo, apelación, queja o solicitud
	4.6.5. Formularios de reclamo, apelación, o queja para descargar
	4.6.6. Consulta aquí sobre tu expediente de reclamo

	4.7. Título: Bloqueo y desbloqueo de equipo celular
	4.7.1. ¿Cómo reportar el robo, pérdida y recuperación del equipo celular?
	4.7.2. Bloqueo por equipo con IMEI inválido
	4.7.3. ¿No estás de acuerdo con el bloqueo de tu celular? Revisa aquí lo que puedes hacer

	4.8. Título: ¿Cómo tramitar la baja del servicio, la suspensión del servicio y la migración de plan tarifario?
	4.8.1. ¿Quieres solicitar la baja de tu servicio?
	4.8.2. ¿Quieres suspender temporalmente tu servicio?
	4.8.3. ¿Quieres migrar de plan tarifario?

	4.9. TÍTULO: Accesibilidad para personas con discapacidad
	4.9.1. Enlace: “Accesibilidad”
	4.9.2. Enlace: “Tarifas para personas con discapacidad”

	4.10. Título y enlace: Medidor de velocidad de transmisión y nivel descargas
	4.11. Título y enlace: Revisa aquí si tienes devoluciones a tu favor pendientes de pago
	4.12. Título: ¿Qué es el Uso Indebido del servicio?
	4.12.1. Casos de uso indebido
	4.12.2. ¿Qué ocurre ante un presunto uso indebido del servicio?

	4.13. Título y enlace: Guía telefónica de líneas fijas
	4.14. Título: Conoce tus Derechos, normas y políticas de la empresa
	4.15. Título: Preguntas frecuentes

	VI. INFORMACIÓN NO INCLUIDA EN EL VÍNCULO “INFORMACIÓN A ABONADOS Y USUARIOS”
	VII. IMPLEMENTACIÓN
	VIII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIÓN

	Firma_01: 
		2021-04-27T13:55:56-0500




