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1. OBJETO

El presente informe tiene por objeto analizar el Proyecto de Ley N° 6342/2023-CR (en
adelante, el Proyecto de Ley) denominado “Proyecto de Ley que modifica la Ley N° 29571,
Caddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor a fin de simplificar el acceso a los
procedimientos de baja y suspension de servicios publicos”, iniciativa legislativa presentada
por la sefiora Congresista Diana Carolina Gonzales Delgado.

2. ANTECEDENTES

Mediante el Oficio PO N° 109-2023-2024-CODECO/CR, recibido el 13 de noviembre de 2023,
el sefior Wilson Soto Palacios, Presidente de la Comisién de Defensa del Consumidor y
Organismos Reguladores de los Servicios Publicos, solicité al Organismo Supervisor de
Inversion Privada en Telecomunicaciones (Osiptel) emitir opinion sobre el Proyecto de Ley.

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtm

Mediante el Oficio Multiple N° D001515-2023-PCM-SC, recibido el 16 de noviembre de 2023,
la sefiora Cecilia del Pilar Garcia Diaz, Secretaria de Coordinacion de la Presidencia del
Consejo de Ministros, solicité a este Organismo emitir opiniébn sobre el mismo Proyecto de
Ley.

3. ANALISIS
3.1. Sobre el objeto del Proyecto de Ley

El Proyecto de Ley tendria por objeto modificar el articulo 66 de la Ley 29571, Cdodigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor (Cédigo del Consumidor) para incorporar el parrafo
66.9! en los siguientes términos:

“Articulo 66.- Garantia de proteccion alos usuarios de servicios publicos regulados
(...)

66.9 Las empresas proveedoras de servicios publicos de telecomunicaciones y gas natural
deben proporcionar en todos sus canales de atencion presenciales, digitales y telefonicos las
opciones de solicitud de suspensién temporal y de

solicitud de cancelacién/baja del servicio. En los canales digitales, estas deben encontrarse
en la pagina principal y en los canales telefénicos en el menu de inicio. En el caso de las
empresas proveedoras de los servicios de agua, saneamiento y electricidad, las mismas
condiciones se aplican a la solicitud de suspension temporal del servicio.

El trdmite de suspension temporal y cancelacién/baja del servicio debe ser célere y seguir el
principio de simplicidad que rige los procedimientos. Asimismo, debe admitirse la
presentacion de documentos sucedaneos de los originales establecidos por ley.”

La finalidad, de acuerdo con la Exposicion de Motivos, es que los usuarios de los servicios
publicos regulados (vg. telecomunicaciones) puedan solicitar facilmente, mediante los
canales de atencion presencial, telefénica y virtual, la baja y/o suspensiéon temporal de su
servicio mediante un procedimiento claro, sencillo y uniforme.

Es importante precisar que, en la exposicion de motivos del Proyecto de Ley no se ha
efectuado un analisis de costo - eficiencia para disponer la necesidad de las incorporaciones

1 Cabe precisar que la Ley N° 31937, publicada en el diario oficial El Peruano el 18 de noviembre qletg , incorpora el
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previstas, sobre todo considerando que existen diversas solicitudes que podrian resultar
igual de importantes para los usuarios (vg. migraciones, portabilidad) sin que ninguna de
ellas resulte preponderante respecto de las otras.

3.2. Sobre la competencia del Osiptel

Es importante sefialar que el Osiptel es un Organismo Publico Especializado?, que tiene
independencia para ejercer sus funciones. Ademas, es objetivo general del Osiptel el
garantizar la calidad y eficiencia del servicio brindado al usuario, asi como el regular las
relaciones de las empresas operadoras con los usuarios, dentro de lo cual se encuentra lo
referido a la atencion al usuario, la contratacién del servicio, y los tramites que impactan en
la relacidn juridica existente entre la empresa y el usuario, entre otros.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

Es asi que, en pleno ejercicio de la Funcién Normativa reconocida en la Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversion Privada — Ley 273323, corresponde al Osiptel el
emitir disposiciones de caracter general respecto del régimen aplicable a las solicitudes de
suspension temporal y baja del servicio publico de telecomunicaciones.

Precisamente, en atencién a dichas competencias, el Osiptel aprobé en la Norma de
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones (Norma de
Condiciones de Uso)* el derecho de los abonados de los servicios publicos de
telecomunicaciones de solicitar la suspension y/o baja de sus servicios, y establece
procedimientos claros, sencillos, uniformes y céleres para ello. Esto no sélo desde la facultad
de la empresa operadora para ejecutar dichas acciones -como se argumenta en la
exposicion de motivos del proyecto de ley- sino también desde la decision del abonado, en
defensa de sus propios intereses.

Por ello, en el caso de los servicios publicos de telecomunicaciones, la normativa del sector
resulta suficiente para garantizar el derecho de los abonados para solicitar la suspensién
temporal y baja de sus servicios.

A continuacion, detallaremos los tramites correspondientes regulados en la Norma de
Condiciones de Uso.

a) Sobre lasuspensién de los servicios publicos de telecomunicaciones

De conformidad con el numeral ii. del articulo 7 de la Norma de Condiciones de Uso, los
abonados tienen derecho a solicitar la suspension temporal del servicio, encontrandose el

2 Conforme al articulo 31 de la Ley Orgéanica del Poder Ejecutivo - Ley N° 29158 se dispone lo siguiente:
“Articulo 31.- Organismos Publicos Especializados
Los Organismos Publicos Especializados tienen independencia para ejercer sus funciones con arreglo a su Ley de creacion.
Estan adscritos a un ministerio y son de dos tipos:
1. Organismos Reguladores.”

8 “Articulo 3.- Funciones
3.1 Dentro de sus respectivos ambitos de competencia, los Organismos Reguladores ejercen las siguientes funciones:
()
c. Funcién normativa: comprende la facultad exclusiva de dictar, en el ambito y en materia de sus respectivas
competencias, los reglamentos, normas 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;”
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detalle de dicho procedimiento en el Anexo 2 de la referida norma.

Asi tenemos que, en el numeral 2.1 del precitado Anexo 2, se regula la solicitud de
suspension temporal que puede presentar el abonado, en los siguientes términos:

“2.1. Suspensioén temporal

Los abonados tienen derecho a solicitar a la empresa operadora, sin costo alguno, la suspension
temporal del servicio por un plazo de hasta dos (2) meses consecutivos o0 no, por afio de servicio.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el parrafo precedente, la empresa operadora puede otorgar un plazo
mayor al antes sefialado.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

La empresa operadora debe efectuar la suspension temporal del servicio dentro del plazo de cinco (5)
dias héabiles de efectuada la solicitud, salvo que el abonado hubiera sefialado que dicha suspensién
se realice en una fecha posterior.

Al solicitar la suspension temporal del servicio, el abonado debe indicar a la empresa operadora, la
duracion de dicha suspension, la cual no debe ser menor a quince (15) dias calendario. En caso el
abonado no sefiale el plazo, se entiende que el plazo solicitado es de dos (2) meses consecutivos.

En los contratos sujetos a plazo forzoso, el plazo de permanencia exigido se prorroga de manera
automatica por el periodo de duracién de la mencionada suspension.”

El procedimiento sefialado obedece a que se ha considerado pertinente establecer un plazo
razonable para el tiempo en que puede mantenerse dicha suspension del servicio a solicitud
del abonado. Ello teniendo en cuenta, por un lado, la necesidad de promover la explotacion
y uso eficiente de los servicios publicos de telecomunicaciones asi como la eficiencia en la
asignacion de los recursos; y, por otro lado, la necesidad de garantizar una adecuada
proteccion a los abonados, a través del reconocimiento de su derecho a suspender el uso
del servicio - que implica también la suspension de las obligaciones vinculadas a la
prestacion del servicio contratado- cuando, por cualquier circunstancia de cualquier indole,
el abonado considere que tiene que prescindir temporalmente del servicio contratado.

b) Sobre labaja de los servicios publicos de telecomunicaciones

En la Norma de Condiciones de Uso, se encuentra regulado el derecho del abonado a
solicitar la baja de su servicio, ya sea que se trate de un contrato de abonado de duraciéon
indeterminada o sujeto a plazo forzoso.

En esa linea, de conformidad con el articulo 72° de la Norma de Condiciones de Uso, el
abonado puede —asumiendo las penalidades correspondientes- resolver anticipada y
unilateralmente el contrato forzoso, sin expresion de causa. Asimismo, de acuerdo con el

5 “Articulo 72.- Terminacion del contrato de abonado a plazo forzoso
La empresa operadora tiene la facultad de resolver unilateralmente el contrato a plazo forzoso sustentandose en las causales
admitidas en el ordenamiento legal vigente, y especialmente por las causales especificadas en el punto 3.2 del Anexo 8.
El abonado puede resolver anticipada y unilateralmente el contrato a plazo forzoso, sin expresion de causa, debiendo cursar
comunicacion escrita a la empresa operadora. En este supuesto, el abonado es responsable de las penalidades que hubiere
pactado, de ser el caso. El contrato queda resuelto automaticamente luego de transcurridos cinco (5) dias habiles, desde la
fecha en que se efectud la comunicacion respectiva.
El procedimiento para la resolucion anticipada del contrato por decision unilateral del abonado se establece en el punto 3.3
del Anexo 8.
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numeral 3.3°% del Anexo 8 de la referida norma y bajo determinadas causales, el abonado
puede resolver el contrato a plazo forzoso, sin efectuar el pago de penalidades o cobros
similares.

Ahora bien, enrelaciéon con los contratos de abonado de duracién indeterminada, de acuerdo
con el articulo 717 y el numeral 3.1% del Anexo 8 de la Norma de Condiciones de Uso, el
abonado puede comunicar a la empresa operadora, sin necesidad de expresion de causa,
su decision de terminar el contrato.

Es preciso indicar que en la Exposicion de Motivos del proyecto de ley se menciona que en
la Norma de Condiciones de Uso se ha prescrito que la empresa operadora establece y
comunica al Osiptel el procedimiento de baja del servicio contratado bajo la modalidad
prepago, privando asi de uniformidad y predictibilidad a los usuarios.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

La afirmacion es imprecisa, pues versa sobre la facultad de la empresa operadora de dar la
baja del servicio prepago cuando no hubiera sido rehabilitado o recargado dentro del plazo
maximo establecido. En este ultimo caso, es la empresa operadora la que debe comunicar
al Osiptel el procedimiento de baja a aplicarse, dentro de las reglas establecidas en el
numeral 2.9 del Anexo 5 de la Norma de Condiciones de Uso®.

6 «“3.3. Terminacién del contrato de abonado a plazo forzoso por decision unilateral del abonado.

Asimismo, el abonado puede resolver anticipada y unilateralmente el contrato a plazo forzoso, en caso la empresa operadora
incurra en las siguientes causales:

(i) Por problemas de calidad que afecten directamente al abonado, siempre que dichos problemas puedan ser
individualizados y hayan sido documentalmente declarados por las instancias competentes de la propia empresa operadora
o por el OSIPTEL;

(ii) Cuando la empresa operadora incremente la tarifa y/o reduzca los atributos vigentes al momento de la contratacion del
servicio;

(iii) Si la empresa operadora no cumple en la oportunidad debida con instalar y/o activar el servicio; o,

(iv) Si el traslado pendiente se mantiene por un periodo mayor a tres (3) meses.

De optar el abonado por la resolucién del contrato por alguna de las causales antes sefialadas, debe cursar comunicacion
escrita a la empresa operadora, dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes de producida la causal o desde que
tomo conocimiento de ella, debiendo adjuntar copia de la documentacion probatoria correspondiente.

El contrato queda resuelto automaticamente luego de transcurridos cinco (5) dias habiles, desde la fecha en que se efectud
la comunicacion respectiva, conforme a lo dispuesto en el parrafo precedente.

La empresa operadora no puede imponer penalidades o cobros similares por la terminacién del contrato, cuando ésta se
produzca por decision del abonado, sustentada en las causales enumeradas anteriormente. Esta disposicion también resulta
aplicable a los casos en que el abonado, sobre la base de las causales antes mencionadas, solicite la terminacién del
contrato adicional que hubiera celebrado por la adquisicién o financiamiento de equipos terminales, pudiendo devolver los
equipos que haya adquirido a la empresa operadora sin mas desgaste que el resultante del uso normal.”

“Articulo 71- Terminacion del contrato de abonado de duracion indeterminada
El contrato de abonado de duracion indeterminada termina por las causales admitidas en el ordenamiento legal vigente, y
especialmente por las causales especificadas en el punto 3.1 del Anexo 8.”

“3.1. Terminacién del contrato de abonado de duracién indeterminada

Las causales de terminacién del contrato de abonado de duracion indeterminada son:

(i) Por decision del abonado comunicada a la empresa operadora, sin necesidad de expresion de causa, con una anticipacion
no menor de cinco (5) dias habiles ni mayor de un (1) mes calendario, estando la empresa operadora prohibida de establecer
cualquier restriccion o limitacion respecto a la oportunidad de la referida comunicacion. El abonado puede indicar la fecha
en la cual termina el contrato; en caso contrario, éste quedara resuelto automaticamente luego de transcurrido cinco (5) dias
héabiles, desde la fecha en que se efectud la comunicacion respectiva. Para estos efectos, el abonado puede comunicar su
decision a través de cualquiera de los mecanismos de contratacion que hayan sido implementados y utilizados por la
empresa operadora, de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 19, estando ésta impedida de establecer mecanismos distintos
para los actos referidos a la contratacion del servicio y terminacién del contrato. En los casos que el abonado actiie mediante
representante es de aplicacion lo establecido en el articulo 4;

(.)”
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3.3. Sobre las solicitudes en canales digitales (aplicativos y pagina web)

El Proyecto de Ley se circunscribe Unicamente a las solicitudes de suspension temporal y
baja del servicio, y el Osiptel ha dispuesto diversos canales para la presentacién de estas
solicitudes, distintos a los canales presenciales. En efecto, segun lo establecido en la Norma
de las Condiciones de Uso, las empresas operadoras deben implementar un aplicativo
informatico, disponible en su pagina web de Internet, y un aplicativo informatico mévil que
deben permitir la presentacion de las referidas solicitudes, entre otras.

Es decir, la Norma de Condiciones de Uso no limita la presentacion de estas solicitudes a
algun canal de atencién especifico por lo que, en la actualidad, un abonado podria efectuar
dichas solicitudes a través de todos los canales con los que ahora cuenta, esto es: presencial
(oficinas o centros de atencién y puntos de venta designados para la atencion), telefénico y
digital (aplicativo web y mévil). Ello indistintamente de que la opcion aparezca de manera
predeterminada o que el usuario la pueda requerir expresamente.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

En ese sentido, se ha regulado el derecho a autogestionar la presentacion de la baja y
suspension de los servicios mediante los referidos aplicativos a favor de los usuarios,
logrando con ello que estos cuenten con mayor prontitud y comodidad para el registro de
estas solicitudes. Ademas de ello, resulta importante enfatizar que estas herramientas
digitales estan disponibles durante los siete dias de la semana y las 24 horas. En este
escenario, los usuarios tienen acceso a otros canales diferentes al presencial y telefénico.

Cabe precisar, que la obligacion de implementar una pagina web y un aplicativo para la
presentacion de solicitudes, es exigible solo a las empresas operadoras que cuenten con
una cantidad de abonados igual o mayor a 500 000 abonados a nivel nacional®®.

Este derecho a la autogestién de los usuarios, ha sido un proceso secuencial que inici6é con
la aprobacién de las Normas Especiales para la Prestacion del Servicio de Acceso a Internet
Fijo aplicables a Telefénica del Pert S.A.A (en adelante, Normas especiales de Telefénica)?,
donde se establecié la obligaciébn a la empresa Telefénica de incluir en su aplicativo
informatico las opciones que permitan al abonado del servicio de Internet fijo, en
monoproducto o empaquetado con otros servicios, presentar solicitudes de migracién, de

La empresa operadora debe establecer y comunicar al OSIPTEL el procedimiento que aplique para dar de baja al servicio
contratado bajo la modalidad prepago, cuando éste no hubiera sido rehabilitado o recargado dentro del plazo maximo
establecido por la empresa operadora.

Luego de transcurrido el plazo a que se refiere el parrafo precedente, la empresa operadora puede dar de baja el servicio,
previa comunicacion al abonado por cualquier medio idéneo, con una anticipacion no menor de quince (15) dias calendario
a la fecha de baja, salvo cuando exista un saldo de trafico no utilizado. En este Gltimo caso, la comunicacién al abonado
debe realizarse con una anticipacion no menor de quince (15) dias calendario del plazo sefialado en el segundo parrafo del
articulo 20-1 del Reglamento de Tarifas. En ambos casos, la comunicacion debe indicar claramente (i) la fecha en que se
hace efectiva la baja del servicio, y (ii) las implicancias que tiene la baja respecto de la pérdida del nimero telefénico o de
abonado, de ser el caso, o cualquier otro aspecto relevante para el abonado.

En el caso de planes tarifarios bajo la modalidad prepago del servicio de telefonia fija, en los que la empresa operadora
otorgue al abonado la posibilidad de mantener inhabilitado el servicio por un periodo continuo mayor a dos (2) meses y
reactivarlo sin costo alguno, no es exigible la devolucién por concepto de fracciones de tarifa o renta fija.” (Subrayado
agregado).

10 Articulo 14 de la Norma de Condiciones de Uso.

11 Aprobada por Resoluciéon N° 138-2020-CD/OSIPTEL y modificatorias. "",r/
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baja y/o de suspensidn temporal de forma directa (auto gestion).

Posteriormente, la Resolucion de Consejo Directivo N° 019-2021-CD-OSIPTEL modificé la
Norma de Condiciones de Uso para permitir la digitalizacion de procesos mediante uso de
aplicativos informaticos en todos los servicios publicos de telecomunicaciones.

3.4. Secuencialidad e implementacion de intervenciones

El Osiptel monitorea permanentemente las condiciones de competencia y la prestacion de
los servicios publicos de telecomunicaciones a los usuarios. Esta labor permite analizar el
contexto que enfrenta el sector, evaluarlo y proponer el inicio de las acciones con el fin de
obtener la mayor eficacia.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

a) Sobre el conocimiento de derechos y la digitalizacién

En el marco sefalado, anualmente se realiza el Estudio sobre el nivel de Satisfaccion del
Usuario de Telecomunicaciones, a fin de conocer las expectativas, requerimientos y
satisfaccion de los usuarios con sus servicios. Ademas, el estudio busca evaluar el nivel de
conocimiento de los derechos y obligaciones de los usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones, a fin de establecer estrategias y acciones para mejorar en la
informacioén y orientacion al usuario.

A este respecto, en las mas recientes ediciones se observa que, si bien ha mejorado el
conocimiento de los usuarios sobre los derechos que los asisten, aun hay una brecha
importante por atender en lo que respecta al dar de baja y al suspender temporalmente el
servicio. Asi, en la edicién de 2022 se muestra que hubo una reduccién de ocho puntos
porcentuales en la cantidad de usuarios que sefialan no conocer su derecho a finalizar el
contrato del servicio de internet fijo; no obstante, aln se tiene un grupo importante que no
conoce Yy, por ende, no ejerce adecuadamente ese derecho. En el resto de servicios, las
cifras muestran tendencias similares.
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Grafico N° 1: Los usuarios conocen sus derechos sobre usos del servicio, pero tendria
menor conocimiento sobre finalizacion, suspension o retorno

CONOCE SUS DERECHOS m

si Pvo 2021 2022

1. Que la empresa le envie mensualmente su recibo de
pago a su correo electrénico

2. Presentar un reclamo y la empresa le debe brindar un m

codigo de reclamo 80%

3. Recibir su contrato y solicitar su envio a su correo
63% 37% 70% m

electronico o domicilio

1 4. Finalizar su contrato del servicio de telecomunicaciones
I sin condicionamientos en cualquier momento 51% 49% 59%
I

I - .
| 5. Suspender temporalmente el servicio por un periodo
| de hasta dos meses en un afio 34% 66% 39%
I
6. Si el nuevo plan no cumple sus expectativas, tiene 40
dias habiles para regresar a su plan anterior 29% m 37% m

Fuente: Estudio sobre el nivel de satisfaccion del usuario de telecomunicaciones — Informe final sobre Internet Fijo, ediciones
2021y 2022.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

En efecto, el proceso de adquisicion del conocimiento y ejercicio pleno de los derechos
adquiridos es continuo y de mediano plazo. Los resultados del referido estudio de nivel de
satisfaccion indican que la implementacién de acciones por parte del regulador impacta en
los indicadores de conocimiento de derechos de los usuarios, las cuales forman parte de
politicas de primera generacion, cuyo despliegue se ha llevado a cabo por varios afios. En
la actualidad, se mantienen las acciones de difusion y acompafiamiento al usuario, con el
objetivo de seguir reduciendo la brecha y de llevar informacion sobre los diferentes canales
gue tienen a disposicion para ejecutar la baja o suspension de sus servicios, si asi lo
requieren.

Sobre esto ultimo, tras emitir la normativa correspondiente a las obligaciones de atencién de
los tramites de baja y suspension, entre otros, que fue detallada en las secciones 3.2y 3.3
del presente informe, una siguiente etapa corresponde al empoderamiento de los usuarios
para lograr que ellos mismos auto-gestionen algunos tramites, y aprovechen de mejor
manera los canales y herramientas digitales.

A este respecto, si bien el uso de canales digitales por parte de los usuarios es cada vez
mas comun, aun no es una via consolidada para efectuar algunos tramites. Asi, segun la
informacion estadistica recogida en la Encuesta Residencial de Servicios de
Telecomunicaciones (ERESTEL) efectuada por el OSIPTEL en el afio 2022, la tenencia de
teléfono con acceso a Internet es creciente, tanto en el ambito urbano como en el ambito
rural, alcanzado el 91.9% a nivel nacional (Ver Grafico N°2).
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Grafico N° 2: Acceso a Smartphone seqin ambito geografico, 2018 - 2022

Peru Lima Metropolitana
73,4% 78,0% 88,4% 91,9%) 94,6% 96,7%
70,6% 73,7% 78, 9" 79,8%
63,9%
57,695I
2018 2019 2021 2022 2018 2019 2021 2022

Personas Hogares Personas Hogares

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

Resto Urbano > - Ambito Rural
76,5% 82,4% 90 9% 93 3% e T 70,3% 79,4%
S57; 24,1%
38,2%
30,7%
13,796'
2018 2019 2021 2022 2018 2019 2021 2022
" Personas ~ Hogares Personas ~ Hogares

Fuente: OSIPTEL Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones 2018- 2022.

No obstante, a manera de ejemplo que grafica la adopcion de las nuevas tecnologias en
beneficio propio, la referida encuesta encontré6 que el porcentaje de consumidores que
buscan frecuentemente ofertas comerciales de otras empresas por internet (pagina web de
la empresa, sus redes sociales o fuentes generales de informacion digital) apenas llega al
3%. Asimismo, como se plantea en el Gréafico N° 3 sobre las formas de uso de internet desde
una conexion movil, la banca electronica ha tenido un crecimiento considerable pero recién
alcanza el 13.8%.

Lo aqui sefalado permite concluir que, si bien cada vez més ciudadanos cuentan con un
acceso a internet, el uso de los canales digitales alin se encuentra en proceso expansion y
consolidacion.

b) Sobre el uso de los canales digitales en el proceso de bajas

Ahora bien, como se indic6 en la seccién 3.1, desde el afio 2021 las empresas operadoras
con un numero de usuarios mayor de 500 mil abonados tienen la obligacion de efectuar
tramites como la baja del servicio o suspension de servicios por medios digitales, lo cual
muestra que se dispone de un horizonte corto de implementacion y de conocimiento y uso
por parte de los abonados. Sin embargo, pese al corto tiempo desde que se encuentra
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Grafico N° 3: Formas de uso de internet 2018 - 2022 s8¢
T =
85y
= o
Desde una Conexién Mévil £838
s T 53¢
Redes sociales, mensajeria instantanea _93'92;}2% g g 3
: ) [k}
(Ej. Facebook, WhatsApp, etc) 91,9% g 3 Eé ;
14, 6%, / § g ; 2
Buscar informacion, consultar noticias 39, B 6B
56,0% ESSQ
P shgE
o
Hacer llamadas (Ej. Skype, WhatsApp, —4-75.’39295' Qé ;% @
) R
Facebook, etc) 37,8% / % ; E.
. g3
Ver videos o escuchar audios sin  Se— 30,2% @ E g %
d ) —— 30,0% ESTS
escargarlos 311% 3o :
oxaos
N 22,9%
Correo electronict  — 23,0%
e 71 6%
; i B 9,4%
Descargar videos, audios, programas, 9,0%
apps i B,8%
B 13,8%
Banca electronica | 9,3% ~ '/
d 6,5%
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— 5,5%
B 4.0%
Comprar o vender productos o servicios e 4,8%
- 3,2%
- 3,7%
Juegos enred  w 3,5%
— 6,7%
o 2,9%
Busqueda de empleo  w 1,8%
- 2,5%
4,9%
Clases Online s 16,0% w2022
10,8%
2021
| 0,0%
Otros, no indica | 0,0% 2018
| 0,2%
—

v

Fuente: OSIPTEL Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones 2018- 2022.

Tal como se muestra en el Grafico N°4 que incluye las solicitudes de baja segun canal de
atencion, las empresas con mayor numero de abonados, Telefonica del Pert y América Mévil
(Claro), cuentan con una participacion mayor al 6% para sus canales digitales. Esta podria
ser una proporcion aun baja, pero se encuentra en crecimiento.

Justamente, a partir del segundo trimestre de 2022, las empresas operadoras de los
servicios publicos méviles, de acceso a internet, televisién de paga y telefonia fija, que
cuentan con mas de 500 mil abonados, reportan informacion, de forma diaria, sobre las bajas
y migraciones ejecutadas o solicitadas por sus abonados a través del sistema de
seguimiento, monitoreo y fiscalizacion del Osiptel?. Esta obligacién impuesta a las empresas
operadoras permitira promover la atencion oportuna de las solicitudes de cancelacion del
servicio y cambios de plan tarifario con el objetivo de incrementar la satisfaccion de los

% B
12 Decision aprobada por el ente regulador mediante la resolucién de Consejo Directivo N° 111—2021—CQ2§§] é/&ﬂ‘g‘ BICENTENARIO
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abonados. Ademés, se podra consultar la informacion referida al estado de sus solicitudes
a través de la pagina web institucional del regulador.

Grafico N° 4: Solicitudes de baja por empresa, servicio y canal de atencidn para el periodo
enero — julio 2023

Solicitudes de bajas por empresa, servicio y canal de atencién

100.00% 0.03% — - 0.10% — 1.56%
039 6.81% — ~ 12.99% . T — 1.96%
~ 30.76% . % ~ 14.12% 27.97% — 0.65% —
31.13% [~ 14.12% e
80.00%
6.09% — /~ 057% - 74.72%
— )29
50.00%  22.07%
69.21% — 68.87% — T8.74% — B87.01% — BB.56% —_
40.00% | !
43.50% —
20.00%
23.32% —
0.00%

Movil (77 297) Fijo (453) Movil (313 200) Fijo (290281) Movil (434 488) Fijo (1213 188) Movil (75 072)

Entel (77 750) Claro (603481) Telefénica (1 647 676) Bitel (75 072)

mTelefonico ®Presencial m ivo mdvil \plicativo web ® \pp EOwos(*)

Fuente: OSIPTEL Sistema de seguimiento, monitoreo y fiscalizacion. (+) La informacién de los canales digitales de la
empresa Entel se encuentra en revision por lo cual no se ha considerado en esta version.

Hasta la fecha, los canales mas utilizados por los abonados para este tipo de tramite son el
telefénico y el presencial, los cuales carecen de la caracteristica que si tienen los canales
como el aplicativo mévil y web, de ejecutar la baja de manera directa; mientras que los
canales digitales aln se encuentran en fase inicial de utilizacion.

c) Sobre las labores de fiscalizacion y supervision

De manera complementaria a la emision normativa, el Osiptel verifica el cumplimiento de las
obligaciones legales, contractuales o técnicas por parte de las empresas operadoras y
demas empresas 0 personas que realizan actividades sujetas a su competencia. Asi,
haciendo uso de su funcion de supervision y fiscalizacion, el regulador ha supervisado las
conductas relacionadas a la presentacion de solicitud de baja y de solicitud de suspension a
través de aplicativos informaticos desde el afio 2021. Asi, se han tramitado seis expedientes
de fiscalizacion®® respecto a acciones de supervision de las cuatro empresas con mayor
ndmero de abonados.

Finalmente, tras la verificacion y culminacion del procedimiento administrativo sancionador
correspondiente, a la fecha se han impuesto dos multas, las cuales acumulan en total montos
mayores al millon de soles.

13 Expedientes N° 00218-2021-DFI, N°00220-2021-DFI, N° 00223-2021-DFI, N° 00224-2021-DFI, N° 00240-2022-DFI y N°
00004-2023-DFI. 9l '”/
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3.5. Sobre los resultados en los mercados

Tal como se ha sefialado hasta aqui, el Osiptel lleva a cabo diversas intervenciones para
dinamizar la competencia, reducir los costos de transaccién, las barreras a la salida, entre
otros, para el beneficio de los ciudadanos. A raiz de estas acciones, si se observan mejoras
en la dindmica competitiva de los diferentes mercados de telecomunicaciones. Al respecto,
la calidad de la atencion es un elemento de competencia entre las empresas operadoras,
por lo que los usuarios pueden optar por cambiarse de empresa en caso consideren que no
se le permite el uso de algunos canales para presentar sus solicitudes.

El servicio de telefonia moévil es el que presenta mayores niveles de competencia y, desde
la implementacion de la digitalizacion de solicitudes, se ha observado un cambio en la
empresa lider en lineas en servicio. Asi, la empresa lider al segundo trimestre del 2020 era
Telefonica, que contaba con el 31% de las lineas, mientras que, al segundo trimestre del
2023, la empresa lider es América Movil Peru S.A.C. (Claro) con el 30% de las lineas en
servicio.

Gréafico N° 5: Participacion de lineas en servicio por empresa del servicio de Telefonia Mévil**

Il Trim - 2020 Il Trim - 2023

18% 19%

30%

31% 28%

23%

W Oaro MENte Telefdnica W Viettel W Carc WEntel Telefonica W Viettel

Fuente: Empresas operadoras

Es importante resaltar que, en el servicio de telefonia mévil, a las cuatro principales empresas
si les aplica la obligacion de contar un aplicativo y pagina web para que los usuarios presenten
sus solicitudes.

Por su parte, el servicio de Internet fijo ha presentado importantes cambios en la participacion
de conexiones. Asi, Telefénica, que mantenia una participacion del 62.96% al tercer trimestre
del 2020, ha visto reducido este valor al 42.53% al tercer trimestre del 2023. Por otro lado,
empresas que no participaban en el mercado o contaban con participaciones muy bajas al

14 Al segundo trimestre del 2020, otras empresas de este servicio representaron el 0.1% de la participacion, mientras que al
segundo trimestre del 2023 representaron el 0.5%. ",
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tercer trimestre del 2020 como Win® (0.76%) y Wow'® pasaron a contar con participaciones
del 12.71% y 9.33%, respectivamente al tercer trimestre del 2023.

Grafico N° 6: Participacion de conexiones por empresa del servicio de internet fijo

Il Trim 2020 Il Trim 2023

2.28%
0.76% ’ 2.00%

42.53%
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62.96%

25.79%

Telefénica W Claro Win EWow B Entel Otras empresas

Fuente: Empresas operadoras

En sintesis, si se observa cambios positivos en los mercados a raiz de las implementaciones
impuestas por el Osiptel, es decir existe un efecto traslado, guiado por el empoderamiento
de los usuarios al poder realizar diversas solicitudes de tramites por cualquiera de los medios
gue disponga la empresa (presencial, telefénico, digital).

3.6. Sobre lo presentado en la exposicion de motivos del Proyecto de Ley

Finalmente, tal como se sefiala en la exposicion de motivos del Proyecto de Ley, en algunos
casos, la complejidad para acceder a la seccién para dar de baja a los servicios puede ser
tediosa o0 no encontrarse de manera directa. No obstante, el regulador ya ha desarrollado la
normativa correspondiente, la misma que se encuentra aln en etapa de implementacion
para luego acceder a la etapa de consolidacion. Asimismo, se vienen efectuando acciones
de supervision y fiscalizacion con el objetivo de verificar el cumplimiento de lo establecido y
se encuentra en constante revision del contexto actual a fin de intervenir con mayores
acciones, de ser pertinente.

Una intervencién como la sefialada en el Proyecto de Ley puede ser perjudicial en tanto no
se ha desarrollado ninguna evaluacion de su impacto, no distingue entre el tamafio de las
empresas (y se perjudicaria a las de menor tamafio) ni tampoco se menciona el horizonte
temporal para su implementacion.

5 Wi-Net Telecom S.A.C.
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4. CONCLUSION

Por las consideraciones expuestas en los parrafos precedentes, este organismo emite
opinién desfavorable respecto del Proyecto de Ley que busca simplificar el acceso a los
procedimientos de baja y suspension en los servicios publicos de telecomunicaciones.

Los argumentos que sustentan la referida conclusion son los siguientes:
e El Osiptel es el organismo encargado de emitir disposiciones de caracter general

respecto del régimen aplicable a las solicitudes de suspension temporal y baja del
servicio publico de telecomunicaciones.

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtm

e Lanormativa del sector resulta suficiente para garantizar el derecho de los abonados
para solicitar la suspensién temporal y baja de sus servicios, por lo que modificar el
Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor seria contraproducente.

o Desde el afio 2020 existe normativa implementada por el Osiptel que atiende el
objetivo del Proyecto de Ley y exige a las empresas (con una cantidad de abonados
igual o mayor a 500 000 abonados) a contar con una seccién de su pagina web y un
aplicativo para diversas solicitudes.

e El Proyecto de Ley no ha efectuado un analisis de costo - eficiencia para disponer la
necesidad de incorporar las solicitudes de suspensién temporal y baja del servicio,
sobre todo considerando que existen diversas solicitudes que podrian resultar igual
de importantes para los usuarios (vg. migraciones, portabilidad) sin que ninguna de
ellas resulte preponderante respecto de las otras.

e La implementacion de contar con pagina web y aplicativos para atender las
solicitudes de los abonados ha sido un proceso secuencial que ha tomado en cuenta
el periodo de uso y adopcién de los canales digitales en un pais con brechas
importantes de conocimiento de derechos y acceso a internet

e Si bien ya se encuentran implementados los medios digitales para la atencién de
solicitudes, existe un periodo de adaptacion por parte de los usuarios y, como se ha
mostrado en el presente informe, las solicitudes de baja del servicio por medios
digitales vienen incrementandose desde su implementacion.

e En el gjercicio de la funcién de supervision y fiscalizacion del regulador, el Osiptel ha
efectuado diversas acciones para evaluar el cumplimiento de la normativa
relacionado. Al respecto, a la fecha, se han impuesto sendas multas a aquellas
empresas que no han cumplido con lo establecido.

e Los cambios en las participaciones de mercado en cuanto a lineas y conexiones de
las empresas de telecomunicaciones muestran una evolucién favorable, lo cual ha
sido en parte motivado por las intervenciones planificadas por el regulador.

En algunos casos, la complejidad para acceder a la seccion para dar de baja a los
servicios puede ser tediosa 0 no encontrarse de manera directa; no obstante, el
regulador ha implementado la normativa correspondiente que se considera se

encuentra aun en proceso de implementacion, se vienen efectuandgidegiones de
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supervision y fiscalizacion con el objetivo de verificar el cumplimiento de lo
establecido y se revisa constantemente el contexto actual a fin de intervenir con
mayores acciones, de ser pertinente

¢ Una intervencién como la sefialada en el Proyecto de Ley puede ser perjudicial en
tanto no se ha desarrollado ninguna evaluacion de su impacto, no distingue entre el
tamano de las empresas lo cual perjudicaria a las de menor tamafio ni tampoco se
menciona el horizonte temporal para su implementacion.

5. RECOMENDACION

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, su y modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtm

Conforme a lo expuesto, se recomienda remitir el presente informe al Congreso de la
Republica y a la Presidencia del Consejo de Ministros, para los fines que estimen pertinente.

Atentamente,

Firmado digitalmente por:
QUISO CORDOVA

Lennin Frank FAU
20216072155 soft
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LENNIN FRANK QUISO CORDOVA
DIRECTOR DE POLITICAS REGULATORIAS Y
COMPETENCIA
DIRECCION DE POLITICAS REGULATORIAS
Y COMPETENCIA
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