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RESUMEN

El presente informe de investigacion tuvo por objeto demostrar que el Texto Unico Ordenado
de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones (R.C.D. N°
138-2012-CD-OSIPTEL) vulnera el derecho a la libertad de eleccion y pago equitativo por
el servicio, al no regular la acumulacion de saldo no consumido en los planes postpago
limitado de telefonia maovil; es por ello que la metodologia utilizada se orientd a determinar
los saldos no consumidos a partir de la informacién que nos brindaron las empresas
operadoras por cada usuario, como tipo de plan contratado y cantidad de saldo acumulable
por ciclo de facturacion. La poblacion estuvo constituida por los usuarios que utilizaron
servicios postpago limitado de telefonia movil en la ciudad de Chachapoyas — Amazonas,
para la cual se utiliz6 una muestra estimada de 25 usuarios, aplicandose para ello muestreo
no probabilistico por conveniencia. Asimismo, la informacién obtenida fue analizado en
vigencia de la normativa nacional e internacional con aquellos paises que regulan la
acumulacion de saldo en servicios movil postpago limitado; ademaés, se consultaron
principios normativos, jurisprudencias, articulos, tesis y revistas; siendo esta informacion
procesada a través del método hermenéutico, inductivo, deductivo, analitico y sintético. En
consecuencia, se propone la regulacion de saldos no consumidos durante el ciclo de
facturacién a favor de los usuarios, para garantizar el derecho a la libertad de eleccion y pago
equitativo por el servicio, toda vez, que estos son la parte mas débil de toda relacion

contractual.

Palabras Claves: Acumulacion de saldo, libertad de eleccion y pago equitativo por el

servicio.
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ABSTRACT

The purpose of this investigation report was to demonstrate that the Consolidated Text of
the Conditions of Use of Public Telecommunications Services (RCD No. 138-2012-CD-
OSIPTEL) violates the right to freedom of choice and fair payment by the service, by not
regulating the accumulation of unused balance in the post-paid mobile phone limited plans;
that is why the methodology used was oriented to determine the balances not consumed from
the information provided by the operating companies for each user, as a type of contracted
plan and amount of accumulative balance per billing cycle. The population was constituted
by the users that used limited postpaid services of mobile telephony in the city of
Chachapoyas - Amazonas, for which an estimated sample of 25 users was used, applying
non-probabilistic sampling for convenience. Likewise, the information obtained was
analyzed in accordance with national and international regulations with those countries that
regulate the accumulation of balance in postpaid mobile services; In addition, normative
principles, jurisprudence, articles, theses and journals were consulted; This information is
processed through the hermeneutic, inductive, deductive, analytical and synthetic method.
Consequently, the regulation of unconsumed balances during the billing cycle in favor of
users is proposed, to guarantee the right to freedom of choice and fair payment for the

service, since these are the weakest part of the whole contractual relationship.

Key words: Accumulation of balance, freedom of choice and fair payment for the service.
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l. INTRODUCCION

Bajo condiciones siempre dinamicas y cambiantes, el desarrollo del sector de las
telecomunicaciones durante los Gltimos veinte afios ha sido muy significativo para el mundo,
dichos avances tecnologicos fueron incorporados hasta en las cosas mas cotidianas, de modo
qgue han hecho y hacen posible el desarrollo de la humanidad; es decir, han influido
grandemente en el desarrollo econémico y social, hasta el punto que parece irreversible
nuestra manera de producir, comerciar, trabajar, educarnos, entretenernos, comunicarnos e

incluso relacionarnos (Cicomra, 2015: 15).

Si nos ponemos a recordar, desde cuando comenzd en nuestro pais el desarrollo y acceso
corriente de las personas al servicio de las telecomunicaciones, no es de mucha data,
simplemente dariamos un vistazo al afio 1993 en la que se privatizo el servicio publico de
telecomunicaciones, promoviendo la inversion privada en este sector; en dicho escenario,
fue necesario la creacidn de organismos reguladores que promuevan la libre competencia de
mercado y tutelen los derechos de los consumidores y/o usuarios (en adelante usuarios),
durante el acceso, permanencia y cancelacion de los servicios; sin embargo, hasta la fecha
no se ha logrado proteger a cabalidad los derechos reconocidos por nuestra legislacion,
generando un estado de desigualdad frente a los prestadores de servicios, esto debido en

muchos casos a los vacios legales que la normativa adolece.

El articulo 65° de la Constitucion Politica, establece que el Estado tiene la obligacion de
defender el interés de los consumidores y usuarios. Al respecto, la exposicion de motivos
del Proyecto de Ley N° 56/2006-CR, precisa que esto “(...) conlleva la obligacion de velar
por los derechos de la parte débil de la relacion entre proveedores y consumidores,

especialmente en la construccion masiva de bienes y servicios” (p: 1).



En esta misma linea, el Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en el Articulo 11,
establece, que en un régimen de economia social de mercado establecido por la Constitucion,

la proteccion se interpreta en el sentido méas favorable al consumidor?.

Por consiguiente, el propdsito de la presente investigacion es demostrar que la acumulacion
de saldo garantizaria el derecho de libertad de eleccion y pago equitativo por el servicio,
toda vez, que los planes son preestablecidos por las empresas operadoras (contratos de
adhesion) y no hay posibilidad de negociar los beneficios (saldos) que este contiene; es por
ello, que los usuarios se ven obligados a elegir planes desacordes a sus necesidades, con el
ingrediente de que el saldo comprado se vence y renueva cada ciclo de facturacion, de ahi

que el pago realizado por el usuario no sea equitativo y no responda a sus legitimos intereses.

En tal sentido, como antecedentes de investigacion se analizaron el Proyecto de Ley N°
56/2006-CR, que sustituye el articulo 90° de la Resolucién de Consejo Directivo N° 116-
2003-CD/OSIPTEL, disponiendo la acumulacién de saldo en servicios mavil prepago y fijo
prepago. Asi también, se tuvo como referencia internacional la Ley de Telecomunicaciones
de Paraguay — Ley N° 642/95, el Proyecto de Ley N° 5.177 que establece la acumulacion de
saldos en servicios prepago y postpago, y la “politica comercial” de la empresa operadora
(en adelante EO) Colombia Mdvil S.A.E.S.P. (Tigo Colombia), mediante el cual se aplico

la acumulacién de saldo en servicios movil postpago-control en el afio 2014 - 2016.

En consecuencia, como primer objetivo de nuestra investigacion fue determinar si existen
saldos acumulables en los servicios movil postpago limitado en Chachapoyas, durante
diciembre de 2017 a febrero del 2018 (tales como megabytes, minutos y mensajes texto, que
finalmente permitan establecer un valor comercial a los saldos acumulables). Como segundo
objetivo, determinar la naturaleza de los servicios mdvil postpago limitado en comparacion
con saldos acumulables de las recargas (los usuarios de tarifa prepago y postpago deben ser
tratados igualitariamente por la normativa). Como tercer objetivo, examinar legislacion
internacional respecto a la acumulacion de saldo en los planes postpago limitado de telefonia
movil (legislacion paraguaya y la politica comercial de Tigo Colombia). Por ultimo,
identificar los vacios regulatorios en el Texto Unico Ordenado (en adelante TUO) de las

1 Articulo I1.- El presente Codigo tiene la finalidad de que los consumidores accedan a productos y servicios
idéneos y que gocen de los derechos y los mecanismos efectivos para su proteccion, reduciendo la asimetria
informativa, corrigiendo, previniendo o eliminando las conductas y practicas que afecten sus legitimos
intereses. En el régimen de economia social de mercado establecido por la Constitucién, la proteccion se
interpreta en el sentido mas favorable al consumidor, de acuerdo a lo establecido en el presente Codigo.
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Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones — Resolucion de
Consejo Directivo N° 138-2012-CD-OSIPTEL, respecto a la acumulacion de saldo en los
planes postpago limitado de telefonia movil, analizados en vigencia de las clausulas
contractuales de las empresas operadoras y el Proyecto de Ley N° 2502/2017 - “Ley de
Acumulacion Justa de Minutos y Megas”, el mismo que atn no ha sido debatido y aprobado

por el Congreso de la Republica.

En dicho contexto, nuestra hipotesis de investigacion plantea que la falta de regulacién de
los saldos no consumidos, en planes maévil postpago limitado, vulnera el derecho de libertad
de eleccion y pago equitativo por el servicio, ya que actualmente no existe en el mercado un
plan que se ajuste exactamente al habito de consumo del usuario, mucho menos un plan por
el que pague estrictamente lo que consume, siendo asi, los saldos no consumidos deben ser

acumulados en favor de los usuarios.

Finalmente, la acumulacion de saldo que se propone, beneficiaria directamente a usuarios
gue cuentan con servicios mévil postpago limitado, cuyo plan contratado no responda a sus

legitimos intereses.



1.1. Formulacion del Problema

¢La acumulacién de saldo en los planes postpago limitado de telefonia mévil no
regulado en el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones (R.C.D. N° 138-2012-CD-OSIPTEL) vulnera el

derecho de libertad de eleccidn y pago equitativo por el servicio?



1.2. Hipdtesis

La acumulacion de saldo en los planes postpago limitado de telefonia movil no
regulado en el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones (R.C.D. N° 138-2012-CD-OSIPTEL) vulnera el
derecho de libertad de eleccidn y pago equitativo por el servicio, al no permitir

acumular el saldo no consumido al término de cada ciclo de facturacion.



1. OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

Demostrar que la acumulacién de saldo en los planes postpago limitado de telefonia
movil no regulado en el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los
Servicios Pablicos de Telecomunicaciones (R.C.D. N° 138-2012-CD-OSIPTEL)

vulnera el derecho de libertad de eleccion y pago equitativo por el servicio.

2.2. Obijetivos especificos

- Determinar los saldos acumulables en los servicios postpago limitado de
telefonia movil en Chachapoyas, durante diciembre de 2017 a febrero de 2018.

- Determinar la naturaleza de los servicios movil postpago limitado, en
comparacion con saldos acumulables de las recargas.

- Examinar la legislacion internacional sobre la acumulacion de saldo en los
planes postpago limitado de telefonia movil.

- Determinar los vacios regulatorios en el Texto Unico Ordenado de las
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones (R.C.D.
N° 138-2012-CD-OSIPTEL), respecto a la acumulacién de saldo en los planes
postpago limitado de telefonia movil.



I1l. MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes de la investigacion

Es importante mencionar, que hasta la fecha en el plano nacional, no se han
desarrollado investigaciones que tengan relacién directa sobre la acumulacién de
saldo en los planes postpago limitado de telefonia movil, mientras que en el plano
internacional tenemos como antecedente modelo la Ley de Telecomunicaciones de
Paraguay (sobre la acumulacion de saldo de servicios mavil postpago); es por ello
que, se ha considerado investigaciones, proyectos de ley, articulos, revistas, diarios
nacionales e internacionales (relacionados a nuestra investigacion), que nos

permitieron contrastar la hipdtesis planteada y alcanzar los objetivos propuestos.
3.1.1. Ambito nacional

En el ambito nacional tenemos, el Proyecto de Ley presentado en el afio
2006 por el Partido Accién Popular y aprobado por el Congreso de la
Republica, en la cual se reguld la acumulacion de saldo de los servicios
prepago tanto de telefonia fija como de telefonia movil; es por ello, que a
partir del afio 2007 se incluyd en las Condiciones de Uso de los Servicio
Publicos de Telecomunicaciones la acumulacion de saldo. Pues segun la
exposicion de motivos de este Proyecto de Ley, no habria razon para que las
empresas operadoras exijan a los usuarios a consumir el saldo de sus
recargas en 30 dias calendarios, debido que vulneraba los derechos a la libre
eleccion y el pago equitativo por los minutos consumidos; toda vez, que el
usuario no podia elegir un plan prepago acorde a sus necesidades y mas aun

pagar por el servicio estrictamente consumido.

(...). La empresa recibe por adelantado un pago al contado, pero el usuario

si es que no usa todo el paquete de minutos en el ciclo de facturacion
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3.1.2.

correspondiente, perderd el saldo no usado en el siguiente ciclo de
facturacion. Esta es una estipulacion inequitativa porque el usuario deberia
poder acumular sus paquetes de minutos no utilizados para los siguientes
ciclos de facturacion. No hay razén para que pierda algo que ya pagé por
adelantado, situacion que se complica porque no hay posibilidad de que el
usuario contrate un plan tarifario que implique que pague solo lo que
realmente consume (...) (Proyecto de Ley N° 56/2006-CR: 1).

Como se puede apreciar, el Proyecto de Ley regulé este vacio legal que
permitia que las empresas operadoras abusen de los usuarios al obligarles a
consumir el saldo o a pagar por un servicio que no consumieron en su
totalidad, el mismo que era quitado al usuario sin poder ser acumulado. En
consecuencia, lo mas resaltante de este Proyecto de Ley es que se sustenta
en dos principios esenciales que el Estado debe tutelar: libre eleccion y pago

equitativo.
Ambito internacional

Paraguay

Tenemos la Ley de Telecomunicaciones de Paraguay, que mediante el
Proyecto de Ley N° 5.177 de 2014, se amplio el articulo 93° de la Ley N°
642/95 (Ley de Telecomunicaciones de Paraguay), en la que se dispuso que
los saldos (beneficios del plan) postpago limitado sean acumulables, con

excepcion de las promociones.

“(...). Los créditos no tendran plazos de vencimiento o caducidad, solo se
descontaran por el uso pleno de los mismos, los minutos no utilizados en el
mes se acumularan y se acreditaran automaticamente a favor del usuario,

con excepcion de los saldos promocionales” (Articulo 93°, Gltimo parrafo).

Segun lo publicado en el Diario Ultimahora.Com de Paraguay. “La ley
indica que en el caso de las tarifas establecidas por las prestadoras y
empresas concesionarias que brinden servicio de telefonia e internet movil,
los minutos acreditados bajo las modalidades abono fijo con factura,

prepago con tarjeta, prepago a través de carga virtual y cualquier otra forma



de acreditacion de minutos, que en el futuro se disponga, no tendran plazos

de vencimiento y solo se descontara por el uso pleno del crédito” (p: 1).

En esta misma linea, el Consejo de Nacional de Telecomunicaciones de
Paraguay (CONATEL), favorecid la implementacion de esta norma, ya que
“la modificacion no creaba ningn problema a la regulacion actual del ente,
pero si explicd que se debe tener cuidado con tocar cuestiones comerciales
(las promociones) via ley, ya que el sector es dindmico y cambiante”

(Ultimahora.Com: 2).

Pautasio (2013), refiere que segun el diputado Oscar Tauma (promotor de
la Ley) la acumulacion de saldo “tiene por objetivo asegurar a los usuarios
el usufructo de su saldo y resalté que la situaciéon actual genera una
desigualdad en la prestacion del servicio y obliga a utilizar el servicio

durante el periodo de tiempo determinado por la compaiiia” (p: 1).

En suma, desde el afio 2014, en Paraguay se viene realizando la acumulacion
de saldo de aquellos servicios postpago que tengan un cargo fijo mensual;

es decir, todos los servicios postpago limitados.
Colombia

Creemos que es importante considerar como antecedente a la presente
investigacion, la “politica comercial” que promovia la EO Colombia Mdvil
S.A.LE.S.P. (Tigo Colombia), lo cual por iniciativa propia aplicaba la
acumulacion de saldo de los servicios maévil postpago limitado (no regulado
en la legislacion colombiana), demostrando que no afecta la libre
competencia de mercado o causa algin perjuicio econémico a los

operadores.
Verbigracia:

“Con el beneficio de Tu Saldo No Vence, los usuarios Tigo en planes Cuenta
Control podran gastarse todo el saldo de su plan. (...) debes tener en cuenta
que tienes tres meses para gastartelo como quieras (...) si no lo gastas en 3
meses, no te preocupes, tu saldo acumulado se convertira automaticamente

en puntos” (Tigo Colombia, 2015).



Este beneficio no se aplicaba para promociones adicionales al plan
contratado, ademas supeditado a que el usuario pague puntualmente su

servicio.

“(...) En caso de suspension parcial por mora el usuario no acumulara la
carga no utilizada del mes en que se presente la suspension, por tanto,
perdera el saldo recargado y no utilizado en el periodo de facturacion en que
oper0 la suspension. En caso de suspension total por mora el usuario pierde
todo el saldo acumulado y los puntos (...). Estos puntos tienen vigencia de
18 meses, esto quiere decir que los puntos no utilizados expiran y ya no

pueden ser reclamados” (Tigo Colombia, 2015).

Actualmente ésta EO, segun su informacién colgada en su pagina web no
aplica la acumulacion de saldo en servicios movil postpago, pues al no estar

regulado depende del operador mantener su politica.

3.2. Bases tedricas
3.2.1. El servicio de telecomunicaciones en el Peru

Si hacemos un breve recuento histdrico de las comunicaciones, veremos que
primero solo cumplia la funcién de trasmitir y/o recepcionar informacion;
sin embargo, hoy las comunicaciones son mas faciles gracias al desarrollo

de las telecomunicaciones.

Las telecomunicaciones segun Villegas (2011), “es la comunicacion a
grandes distancias, mediante la transmision o recepcion de signos, sefiales,
escritos, iméagenes, sonidos y cualquier tipo de datos, a través de cable,

radio, medios Opticos u otros sistemas electromagnéticos” (p: 1).

Cafiizo (2010) refiere las telecomunicaciones literalmente significa, “la
transferencia de informacion a distancia por lo tanto es una técnica que
consiste en la transmisién de un mensaje desde un punto hacia otro,

usualmente con la tinica caracteristica adicional de ser bidireccional” (p: 1).

Ahora, veamos algunos acontecimientos importantes sobre la evolucién de

las telecomunicaciones en nuestro pais. Se dice que el primer cableado
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telegréafico se instald en marzo de 1857 en la que se construye las lineas de
Lima a Callao y de Lima a Cerro de Pasco, posterior a ello en 1878 el
Telégrafo es declarado servicio nacional; por consiguiente, “el servicio de
telefonia en el PerG se inicia en el afio de 1888, siendo la primera
comunicacion telefénica entre la cdmara de senadores y diputados. El 7 de
setiembre se amplia este servicio y se establece comunicacion entre Limay
Callao, seis dias después se entrega la linea de servicio publico, cobrandose
10 centavos de plata por cinco minutos de conversacion” (Villegas, 2011:
2).

Pasaron muchos afios para que el Estado considere que el servicio de
telecomunicaciones es de necesidad e interés publico, ya que son bésicas
para el desarrollo y seguridad nacional. Entonces, es en el gobierno del
General Juan Velasco Alvarado (1968), que se crea el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, que dio paso a la creacion de la empresa
Nacional de Telecomunicaciones (ENTEL), dando origen al Comité
Interino de Telecomunicaciones Internacionales (CITI). Cabe mencionar
que el 25 de mayo de 1970 se nacionalizé el servicio telecomunicaciones y
por ende se expropia la empresa; luego en 1990 hubo dos empresas
operadoras que brindaban el servicio publico de telefonia fija: “la Compafiia
Peruana de Telefonos S.A. (CPT S.A) y la Empresa Nacional de
Telecomunicaciones S.A. (Entel Pert S.A.). La primera empresa brindaba
el servicio de telefonia fija local, la segunda el servicio de telefonia fija local
para el resto del pais y el servicio portador de larga distancia nacional e
internacional” (Villegas, 2011: 3).

En 1993 se privatiza el servicio de telecomunicaciones, es decir, se vende al
sector privado; es por ello que, en 1994 tres consorcios internacionales
participan en la subasta, de los cuales el ganador fue Telefonica, que
posteriormente al fusionarse con Entel dio origen a la empresa operadora
Telefonica del Peru S.A.A., la cual durante cinco afios fue la Unica
encargada de brindar los servicios de telecomunicaciones en el Perl

(servicio monopolizado).
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3.2.2.

Es en 1996 Telefonica introduce en el mercado el servicio de Movistar
(sistema de celular digital), que luego seria ofrecido en servicio de
Television por Cable en provincias. Asimismo, en 1997 aparece la empresa
operadora BellSouth, que un afio después establecio el inicio de la apertura
del mercado mediante el D.S. 020-98-MTC, mientras que en 1999 se admite
otro operador Nextel como concesionario de servicio Troncalizado. En el
afio 2001 Telecom Italia Mobile (TIM) ingresa al mercado con servicios
inalambricos de internet y llamadas a través de los celulares. Asi también,
podemos mencionar a otros operadores locales que brindan servicios de
telefonia fija local, como Telmex (antes Firstcom) en 1999 y Americatel

Perd, en el afio 2002.

En el afio 2005 ingresa un nuevo operador al mercado, América Movil Perd
S.A.C., con el nombre de Sercotel Pert, que luego compro en su totalidad a
la empresa Telecom Italia Mobile (TIM), lazandose al mercado como Claro.
Otro operador de telecomunicaciones que ingresé al mercado en el 2014 es
Viettel Per( S.A.C., y finalmente el tltimo operador que ingreso al mercado
en el 2016, es Virgin Mobile Perd S.A.; con ello, actualmente dentro de
nuestro mercado de telefonia mdvil serian cinco empresas operadoras
(Telefénica del Peru S.A.A., América Movil Pert S.A.C., Entel Peri S.A.,
Viettel Perd0 S.A.C. y Virgin Mobile Perd S.A.) que brindan diversos

servicios.
La telefonia mévil en el Peru

Aunque para muchos la telefonia movil lleg6 al pais en 1990, no significo
un avance inmediato en el acceso de los usuarios al servicio, ya que los
costos de adquisicion y pago por el servicio eran elevados. “En abril de 1990
solo el 3% de la poblacién nacional tenia un teléfono fijo, el Internet era
algo de lo que se escuchaba hablar en entornos académicos, pero que no se
utilizaba ni en los mejores suefios y el acceso a la informacion era un
privilegio (...). Las noticias se leian en el diario, se esperaba a poder ver a
alguien para hablarle y las cartas se escribian en papel y se enviaban por

correo” (E1 Comercio, 2015).
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Ademas se menciona, “los primeros equipos de telefonia mdvil que se
ofrecieron eran de la marca Novatel, se trataba de gigantes y pesados
armatostes de color celeste que se vendian en US$ 1.590 el equipo y US$
1.900 la linea con un numero de teléfono exclusivo; es decir, quien queria
contar con el servicio pagaba al contado algo mas de US$ 3.500., luego cada
mes tendria que abonar entre US$ 15 y US$ 200 por renta basica mas US$

0,50 minimo por cada minuto que corria mientras se hablaba por teléfono”.

Por lo tanto, las empresas que comercializaban equipos celulares empezaron
a trabajar con las empresas operadoras, ofreciendo promociones para que a
través de éstas se disminuyera los costos que permitan descuentos por
escala, lo cual como resultado se obtuvo la adquisicion de equipos con
descuentos especiales.

En 1996 para muchos fue el inicio de la revolucion del servicio de telefonia
movil, debido a que el Organismo Regulador de Inversién Privada en
Telecomunicaciones (en adelante Osiptel) mediante Resolucién de Consejo
Directivo N° 010 -96-CD/OSIPTEL inicia el sistema tarifario “el que llama
paga”, prohibiendo la comercializacion del servicio bajo la modalidad el
“Usuario movil Paga”; pues hasta ese momento, se pagaba el mismo monto
tanto para llamadas entrantes y salientes, lo cual, por su alto costo solo se
debia utilizar cuando estrictamente era necesario; asimismo, dicha préactica
estaba afectando la libre y leal competencia entre operadores de los servicios

de telecomunicaciones.

“Este sistema tarifario (...) propici6 el incremento del trafico movil-movil
y fijo-movil, ademés de la disminucion de las tarifas en el mediano plazo,
ya que el aumento del ndmero de usuarios moviles favorecio a las
operadoras, pues les permiti6é aprovechar economias de escala para reducir
sus costos unitarios (...). Los beneficiarios directos fueron los usuarios del
servicio movil y los nuevos segmentos de la poblacion que se incorporaron
a la demanda de este servicio. Por otro lado, las operadoras también
obtuvieron un incremento de ingresos derivado del mayor tréfico”

(Comentarios del Osiptel).
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3.2.3.

Hoy por hoy el mercado de telecomunicaciones ha evolucionado en nuestro
pais, de ser un servicio limitado, caro, de dificil acceso a un servicio
amigable para cualquier persona, sin importar su condicion econdémica y
social, posee un terminal movil. En la informacion, publicada en la pagina
web del Osiptel sobre los indicadores del servicio movil, al finalizar el afio
1996 hubo 201,895 usuarios, mientras que al finalizar diciembre del 2016
fuimos 36, 991,444 (Pagina Oficial del Osiptel).

En ese sentido, creemos que el Estado tiene un papel importante en la
proteccion de los usuarios y/o consumidores, a través de sus organismos

reguladores.
La libre competencia de mercado

Se dice que la libre competencia representa la libertad de decision de los que
participan en el mercado, en un contexto en el que las reglas de juego son
claras para todos y se cumplen efectivamente. La libre competencia se basa
fundamentalmente en la libertad de eleccidn tanto para el consumidor como

para el productor.

Entonces, para hacer referencia a libre competencia de mercado, tenemos

primero que puntualizar sobre el mercado como tal.

Chumbe (2011), refiere, “un mercado puede ser definido como el espacio
de confluencia entre vendedores de un determinado bien o prestadores de
un servicio y los compradores de dichos bienes o servicios. De esta
confluencia se puede mencionar a los siguientes tres agentes participantes:

las empresas, los consumidores y el Estado” (p: 8).

En palabras sencillas, el mercado es el contexto en donde tienen lugar los
intercambios de productos y servicios; es decir, donde se llevan a cabo las

ofertas, las demandas, las compras y las ventas.

En esta linea de ideas, y retomando la idea inicial, Durand (2016), comenta
que cuando se habla de la libre competencia de mercado “(...) debe de
tenerse en cuenta que la legislacion en esta materia no solamente esta
destinada a proteger el mercado de las eventuales practicas anticompetitivas
como abuso de posicion de dominio, explotativas y exclusorias, y practicas
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colusorias horizontales o verticales, este es el objetivo directo y principal
de la norma, pero, también subyace en toda legislacion sobre Libre

Competencia la proteccion mediata de los derechos de los consumidores”
(p: 1).
En ese sentido, nuestra Constitucion Politica en su articulo 61° establece:

“El Estado facilita y vigila la libre competencia. Combate toda practica que
la limite y el abuso de posiciones dominantes 0 monopolicas. Ninguna ley

ni concertacion puede autorizar ni establecer monopolios™ (primer parrafo).

Asi también, el Decreto Legislativo 757, Ley Marco para el Crecimiento de

la Inversion Privada, en sus articulos 2° y 3°, prescribe:

“El Estado garantiza la libre iniciativa privada. La Economia Social de
Mercado se desarrolla sobre la base de la libre competencia y el libre acceso

a la actividad econdmica”.

“Se entiende por libre iniciativa privada el derecho que tiene toda persona
natural o juridica a dedicarse a la actividad econdmica de su preferencia,
que comprende la produccién o comercializacion de bienes o la prestacion

de servicios (...)".

De lo citado se puede colegir, que con la libre competencia se busca el
funcionamiento dinamico del mercado, en beneficio de los consumidores o
usuarios. A criterio de Chumbe (2011), “se protege el correcto
funcionamiento del mercado, entendido como la libertad que tienen los
agentes para competir en igualdad de condiciones y sin que la conducta de

otros agentes distorsione su participacion” (p: 12).

Por lo tanto, por légica no se puede admitir que exista un mercado con
competencia perfecta, en la que no sea necesario la intervencion del Estado
para regular la desventaja que puede ocasionar entre empresas proveedoras
0 entre éstas con los consumidores y/o usuarios. Mellado (2010), refiere,
“(...) la teoria de la regulacion sefiala que no siempre los mercados pueden
autorregularse, toda vez que existen las situaciones conocidas como fallas

del mercado” (p: 2).
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En consecuencia, segun Chumbe (2011), “la finalidad de la regulacion de la
competencia es garantizar y preservar el proceso competitivo en el que
participan las empresas para que los diversos agentes, empresas,
consumidores y Estado se beneficien de la mejor asignacion de recursos”
(p: 157).

Funcién del Osiptel respecto a la libre competencia

En este contexto, al no haber competencia perfecta en el mercado, se crea
en el &mbito del servicio de las telecomunicaciones el Osiptel, para regular
y supervisar el servicio de telecomunicaciones, con la finalidad de garantizar

el equilibrio del mercado.

“La legislacion de libre competencia vela por el proceso competitivo a
través del comportamiento de los agentes que interactdan en el mercado,
siendo el fin dltimo de la misma que la libre iniciativa privada se
desenvuelva procurando el mayor beneficio de los usuarios o consumidores.
En ese sentido Osiptel asume que la finalidad de la legislacién de promocion
y proteccion de la competencia tiene efectos en el bienestar del consumidor
y por ello orienta su actuacién a cumplir con dicho objetivo” (Osiptel, 2000:

4).

Significa que este ente regulador, va maximizar sus esfuerzos para alcanzar
aquellas situaciones en las cuales el bienestar de los usuarios sea el maximo
posible, ya que dentro de la relacion contractual el usuario viene a ser la
parte mas débil, debido a diferentes factores que impiden su autonomia

reguladora en el mercado.

En definitiva, la funcion de Osiptel en el mercado respecto de la libre
competencia, “es el encargado de hacer cumplir las normas de libre
competencia en el mercado de las telecomunicaciones. Esto implica que
tiene la funcion de prevenir que se presenten practicas anticompetitivas en
dicho mercado que pudieran atentar contra el bienestar de los consumidores
-tanto en el corto como en el largo plazo- y sancionarlas en el caso de
detectarlas” (Osiptel, 2000: 4).
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3.2.4. Laeconomia social de mercado

Nuestra Constitucion Politica en su articulo 58°, sobre economia social de

mercado, establece:

“La iniciativa privada es libre. Se ejerce en una economia social de mercado.
Bajo este régimen, el Estado orienta el desarrollo del pais, y actua
principalmente en las areas de promocion de empleo, salud, educacion,

seguridad, servicios publicos e infraestructura”.

Segun Olives (2014), citado por Valladares (2014), “la Economia Social de
Mercado entendida como una condicion sine qua non de un Estado Social y
Democratico de Derecho, y que pretende ser compatible con los
fundamentos axioldgicos y teleoldgicos inspiradores del mismo Estado. En
tal sentido, el Estado asume como funcién esencial orientar el desarrollo del
pais a traves de mecanismos que permitan a los agentes del mercado actuar
de forma libre, al tiempo que protege a los consumidores y garantiza la

competencia. (...)” (p: 19).

En ese sentido, la economia social de mercado se basa en la organizacion de
los mercados como mejor sistema de asignacion de recursos, trata de
corregir y proveer condiciones Optimas para el cabal desenvolvimiento de

los proveedores, consumidores o usuarios en el mercado.

Ahora bien, dentro de los servicios de telecomunicaciones los actores
directos son las empresas operadoras y los usuarios, mientras que el
encargado de organizar, regular y supervisar el mercado de manera indirecta
es el Estado, esto a través de su Organismo Regulador — Osiptel; es decir,
cuando los usuarios se vean en estado de desventaja e imposibilidad de
regular el mercado, es el Osiptel quien debe tutelar el derecho de los

usuarios.

“(...) El regulador de las Telecomunicaciones (OSIPTEL) interviene para
supervisar y fiscalizar el accionar de las Empresas Operadoras que vulneren
y trasgredan la normativa vigente, todo esto en bienestar de la sociedad

como pilar del modelo econdémico peruano” (Valladares, 2014: 20).
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3.2.5. La proteccién del Consumidor y/o Usuario

Se dice que “la proteccion al consumidor es un medio que las leyes
nacionales e internacionales otorgan a quienes compran una mercaderia
(personas fisicas o juridicas) o utilizan un servicio, para que puedan
reclamar si sienten que han sido engafiados o perjudicados por los

vendedores o prestadores del servicio (...)” (Deconceptos.Com, 2017).

Entonces, cuando hablamos de proteccion al consumidor y/o usuario, nos
estamos refiriendo a las “garantias creadas para proteger a las personas
usuarias y consumidoras finales ante posibles vulneraciones suscitadas en
las relaciones de uso y consumo de bienes y servicios publicos y privados”

(Defensoria del Pueblo-Ecuador).

Nuestra Constitucion Politica establece que, “El Estado defiende el interés
de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la
informacidn sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion

en el mercado (...)” (Articulo 65°).

Mediante sentencia recaida en el Expediente N° 3315-2004-AA/TC, el

Tribunal Constitucional, fundamenta:

“(...) el consumidor o usuario deviene en el fin de toda actividad
econdmica; es decir, es quien concluye el circulo econdémico satisfaciendo
sus necesidades y acrecentando su bienestar a traves de la utilizacion de los

productos y servicios ofertados en el mercado”.

“En puridad, se trata de una persona natural o juridica que en virtud de un
acto juridico oneroso adquiere, utiliza o disfruta de determinados productos
(como consumidor) o servicios (como usuario) que previamente han sido

ofrecidos al mercado” (Fundamento 7).

Asi también, el Codigo del Consumidor precisa, “El Estado orienta sus
acciones a defender los intereses de los usuarios contra aquellas précticas
que afectan sus legitimos intereses y que en su perjuicio distorsionan en el
mercado; y buscan que ellos tenga un rol activo en el desarrollo del mercado,

informandose, comprando, y premiando con su eleccion al proveedor leal y
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honesto, haciendo valer sus derechos directamente ante los proveedores o

ante las entidades correspondientes” (Articulo VI, Inciso 3).

De lo citado se puede colegir, que el Estado es el encargado de velar y tutelar
los intereses del consumidor y/o usuario, cuando la parte mas débil de la
relacion contractual es incapaz de regular el mercado, es por ello que a
través de los organismos publicos el Estado debe regular o suplir dichas
imperfecciones —en el caso de telecomunicaciones el Osiptel-; en tal
sentido, el articulo VI, Inciso 4, del Cdédigo del Consumidor complementa:
“El Estado reconoce la vulnerabilidad de los consumidores en el mercado y
en las relaciones de consumo, orientando su labor de proteccion y defensa
del consumidor (...)”. Estas normas, se aplican de manera supletoria a las
disposiciones de los organismos reguladores de los servicios publicos, de

conformidad con el articulo 159° del Codigo en mencion.

En tal contexto, resulta indispensable la intervencién del Osiptel, para
garantizar los derechos de los usuarios, ya que resulta ineficiente la

regulacion automatica del mercado de telecomunicaciones.

Libertad de eleccion

De conformidad con el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
“El derecho de todo consumidor a la proteccion contra los métodos
comerciales agresivos o engafiosos implica que los proveedores no pueden
llevar a cabo préacticas que mermen de forma significativa la libertad de
eleccion del consumidor a través de figuras como el acoso, la coaccién, la

influencia indebida o el dolo” (Articulo 58°. Inciso 1).

“Uno de los objetivos fundamentales del sistema de proteccion al
consumidor es lograr que este elija los bienes o servicios con absoluta
libertad, lo que significa hacerlo sin que medie engafio u otros medios

comerciales coercitivos” (El Nuevo Diario.Com.Ni, 2014).

La libertad de eleccion de los usuarios para elegir los servicios que prestan
los proveedores, tiene una relacion directa con el principio de soberania del
consumidor y/o usuario, el cual establece: “Las normas de proteccion al

consumidor fomentan las decisiones libres e informadas de los
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consumidores, a fin de que con sus decisiones orienten el mercado en la
mejora de las condiciones de los productos o servicios ofrecidos” (Codigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor, Articulo V, Inciso 1, del Titulo

Preliminar).

Es importante precisar, que en el mercado de telecomunicaciones y
especificamente en los servicios mévil postpago limitado (tema materia de
la presente investigacion), el usuario no tiene libertad propiamente dicha
para elegir la contratacion de un determinado plan, ya que las empresas
operadoras de caracter unilateral establecen el costo de cada plan (servicio)
en el mercado; de ahi, la importancia de que el Estado debe establecer las

condiciones minimas que garanticen los derechos de los usuarios.

Lo mencionado encuentra sustento, en el Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, Articulo VI, Inciso 3, sobre politicas publicas, establece:
“El Estado orienta sus acciones a defender los intereses de los consumidores
y/o usuarios contra aquellas practicas que afectan sus legitimos intereses y

que en su perjuicio distorsionan el mercado, (...)”.

Pago equitativo por el servicio

El derecho al pago equitativo por el servicio, significa que los usuarios
deben pagar montos por servicios acordes con el beneficio, basado en el
principio de equidad; ya que no seria razonable que las empresas operadoras
ofrezcan sus servicios a precios elevados, de tal forma que los usuarios por
necesidad se vean en la obligacién de contratarlas, no podemos hablar de
libre competencia de mercado de esta forma, cuando la intervencion de los

usuarios no es suficiente para regular el mercado.

Por ejemplo, “(...), la practica de precios depredadores debe ser analizada
bajo la regla de la razon; es decir, ser sancionada solo en aquellos casos en
los que se demuestre que la misma tiene efectos nocivos para el bienestar de

los usuarios consumidores en el largo plazo” (Osiptel, 2000: 15).

De lo citado entendemos, que los costos por el servicio que ofrecen las
empresas operadoras muchas veces pueden ser inferiores, con la finalidad

de afectar a sus competidores o en otros casos los operadores pueden vender
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3.2.6.

servicios con costos elevados, que no son razonables y que a largo plazo
afectan directamente al usuario; mas aun, si los saldos comprados tienen una

fecha de vencimiento al término de cada ciclo de facturacién.

Segun el Proyecto de Ley N° 56/2006-CR, citando al articulo 5° del Texto
unico Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones (D.S. 013-93-TCC)
sostiene “las telecomunicaciones se presentan bajo el principio de servicio

con equidad”.

Los que se pretende con el pago equitativo por el servicio, es que se debe
pagar por un servicio estrictamente consumido o que este servicio pagado
pueda ser utilizado en un tiempo prudencial, pues tal como se viene
aplicando se esté vulnerado el derecho al pago razonable por el servicio a
utilizarse, propiamente en los servicios postpago limitado en telefonia
movil.

Funciones y competencias del Osiptel

En cuanto a las funciones del Osiptel, nos centraremos solo en tratar aquellas
que seran de utilidad para el sustento de la presente investigacion, en
vigencia del Reglamento General del Organismo Supervisor de la Inversién
Privada en Telecomunicaciones aprobado mediante Decreto Supremo N°
008-2001-PCM vy el Reglamento de Organizaciones y Funciones del
Osiptel:

Funcién requladora

De conformidad con el Reglamento de Organizaciones y Funciones del
Osiptel, por medio de la funcion reguladora: “Tiene la facultad de fijar las
tarifas de los servicios publicos de telecomunicaciones, asi como establecer
sistemas tarifarios en sus diferentes modalidades y dictar las disposiciones

que sean necesarias para tal efecto” (Articulo 4°, Funcién Reguladora).

Si bien es cierto, que el Osiptel tiene la facultad de fijar las tarifas de los
servicios publicos de telecomunicaciones; actualmente estas tarifas son
establecidas libremente por cada empresa operadora, de acuerdo con las
condiciones de oferta y demanda en el mercado; no obstante, el Osiptel
puede establecer tarifas tope para determinados servicios” (Osiptel, 2017).
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Funcién normativa

“Por medio de la funcién normativa, El OSIPTEL dicta reglamentos en
cuanto a los temas necesarios de regular en el mercado de los servicios
publicos de telecomunicaciones tales como: sistemas tarifarios,

procedimientos de reclamos, (...)” (Osiptel, 2017).

Es decir, “comprende la facultad de dictar en el &mbito y en materia de sus
respectivas competencias, los reglamentos, normas que regulen los
procedimientos a su cargo, otras de caracter general y mandatos u otras
normas de caracter particular referidas a intereses, obligaciones o derechos
de las entidades o actividades supervisadas o de sus usuarios. (...)”
(Reglamento de Organizaciones y Funciones del Osiptel. Articulo 4°,

Funcion Normativa).

De otro lado, referente a la competencia del Osiptel, el Articulo 20° del
Reglamento General del Osiptel, aprobado mediante Decreto Supremo N°
008- 2001-PCM vy sus modificatorias prescribe: “El OSIPTEL ejerce las
funciones precisadas en el presente Reglamento sobre las actividades que
involucran la prestacion de los servicios publicos de telecomunicaciones. La
inclusion de una actividad dentro de la competencia del OSIPTEL no

implica necesariamente la existencia de regulacion sobre dicha actividad”.

3.3. Definicion de términos basicos

3.3.1

3.3.2.

Consumidores o usuarios

El Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor los define como “(...)
personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como
destinatarios finales productos o servicios materiales e inmateriales, en
beneficio propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un ambito

ajeno a una actividad empresarial o profesional” (Articulo IV, Inciso 1).
Abonado

“Es el usuario que ha celebrado un contrato de prestacion de servicios de

telecomunicaciones con una empresa prestadora de servicios publicos”
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3.3.3.

3.3.4.

3.3.5.

3.3.6.

3.3.7.

(Decreto Supremo N° 020-2007-MTC. Anexo, Glosario de Terminos).
Usuario

“(...) persona natural o juridica que, en forma eventual o permanente, tiene

acceso a algun servicio publico de telecomunicaciones” (Resolucion de

Consejo Directivo N° 138-2012-CD-OSIPTEL, Anexo 1)

Es decir, se denomina usuario de manera general a todo aquel que hace uso
de los servicios publicos de telecomunicaciones, ya que el abonado también
puede ser usuario al mismo tiempo, es por ello que, en la presente
investigacion, solo hablaremos de usuarios haciendo referencia tanto a

abonados y usuarios.
Servicio

“Es cualquier actividad de prestacion de servicios que se ofrece en el
mercado, inclusive las de naturaleza bancaria, financiera, de crédito, de
seguros, previsionales y los servicios técnicos y profesionales. No estan
incluidos los servicios que prestan las personas bajo relacion de
dependencia” (Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Articulo
IV, Inciso 4).

Servicios publicos

“Son servicios publicos aquellos cuyo uso esta a disposicion del publico en
general a cambio de una contraprestacion tarifaria, sin discriminacion
alguna, dentro de las posibilidades de oferta técnica que ofrecen los
operadores” (Decreto Supremo N° 020-2007-MTC. Articulo 23°).

Empresa operadora

“A aquella persona natural o juridica que cuenta con un contrato de
concesion o registro correspondiente para prestar uno 0 mas servicios
publicos de telecomunicaciones” (Resolucion de Consejo Directivo N° 138-

2012-CD-OSIPTEL, Anexo 1).
Servicio Prepago

“A aquél que permite al abonado acceder y/o hacer uso de un servicio

publico de telecomunicaciones a través de (i) la adquisicion de tarjetas de
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3.3.8.

3.3.9.

3.3.10.

pago, y/o (ii) la realizacion del pago previo de la tarifa o renta fija periodica
pactada (...)” (Resoluciéon de Consejo Directivo N° 138-2012-CD-
OSIPTEL, Anexo 1).

Servicio bajo la modalidad Control-postpago

“A aquél que permite al abonado acceder y hacer uso de un determinado
volumen de trafico de servicios o se le otorga un importe para ser utilizado
en determinados servicios, mediante el pago de la tarifa o renta fija periddica
pactada en su contrato (...). Una vez agotado el trafico o importe otorgado
por el referido pago, la empresa operadora podra permitir al abonado
realizar consumos adicionales a través de la adquisicion de tarjetas de pago,
sin perjuicio que el abonado pueda contratar servicios o paquetes de trafico
que seran facturados en el recibo de servicios” (Resolucion de Consejo

Directivo N° 138-2012-CD-OSIPTEL, Anexo 1).
Servicio bajo la modalidad Postpago

“Aquél que permite al abonado acceder y hacer uso de un determinado
volumen de tréafico de servicios o se le otorga un importe para ser utilizado
en determinados servicios, mediante el pago de la tarifa o renta fija periodica
pactada en su contrato (...). Este servicio permitird al abonado realizar
consumos adicionales, y/o contratar servicios o paquetes de trafico los
cuales seran facturados en el recibo de servicios; sin perjuicio de la facultad
de la empresa operadora de aplicar el limite de crédito estipulado en el
respectivo contrato” (Resolucion de Consejo Directivo N° 138-2012-CD-

OSIPTEL, Anexo 1).
Servicio postpago limitado de telefonia movil

En la presente investigacion, cuando hablamos de servicios postpago
limitado de telefonia mdvil, hacemos referencia a todos aquellos servicios
postpago que tengan beneficios o minutos limitados; ya que, dentro del plan
contratado puede que haya beneficios con los que cuenta el plan y estos sean

ilimitados.
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4.1.

4.2.

4.3.

IV. MATERIAL Y METODOS

Objeto de estudio

Usuarios de la ciudad de Chachapoyas que cuenten con un servicio movil postpago
limitado, sobre la acumulacion de saldo no consumido durante el ciclo de

facturacion.
Disefio de investigacion

En el presente estudio de investigacion se utiliza disefio de una sola casilla, por
tratarse de investigacion descriptiva, pues nos limitaremos a analizar y evaluar el

objeto, tal y como se presenta en la realidad sin intervenir en su desarrollo.

Ai

Poblacion, muestra y muestreo
4.3.1. Poblacion

La poblacion estd conformada por 5044 usuarios de la Ciudad de
Chachapoyas, que utilizaron servicios de telefonia movil postpago limitado
durante diciembre de 2017 a febrero de 2018.

Para obtener una poblacion aproximada de usuarios, con caracteristicas que
comprendan nuestros objetivos de investigacion, se tomd la proyeccion de
poblacién quinquenal al 30 de junio de 2015, del Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (INEI), correspondiente a Amazonas (por
departamento, provincia y distrito); asimismo, se tomé la cantidad total de
lineas postpago y control (postpago limitado) de telefonia mévil a diciembre

de 2017 (Osiptel), correspondiente a Amazonas (por departamento).
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Finalmente se calculé la poblaciéon total de usuarios en la ciudad de
Chachapoyas — Amazonas, en funcion al porcentaje de poblacién mayor de
14 afios y la cantidad total de usuarios postpago limitado de telefonia movil

en Amazonas. A continuacion, se establece tabla de detalles:

Tabla 1: Calculo de la cantidad de usuarios (lineas) de servicios movil postpago limitado en el distrito
de Chachapoyas — Amazonas.

Poblacién Total Mayor de 14 afios al
Total de Lineas Postpago y Control por 30 de Junio, por Grupos
Empresa Operadora en Amazonas Quinquenales-2015
Empresa N° de Usuarios L L -
Operadora (EO) Dic-2017 Region Provincia Distrito
Ameérica Movil
Peri S.A.C. 13762
Region Entel Perd S.A. 5324 289 268 = 40929 = 22103 =
Telefonica del 100 % 14,15 % 54 %
Per( S.AA. 42848
Viettel Per( S.A.C. 4072
Total de Lineas 66 006 66 006 9339.849 5043.519

Aproximacion Total de Lineas Postpago Limitado de Telefonia Movil en

Chachapoyas — Amazonas 5044

4.3.2. Muestra

La muestra estuvo representada por 25 usuarios (10 lineas de Telefdnica del
Pert S.A.A., 10 lineas de América Movil Peru S.A.C., 3 lineas de Viettel
Perd S.A.C.y 2 lineas de Entel Peru S.A.), el cual comprende a usuarios que
contaron con servicios movil postpago limitado, cuyo periodo de medicién
se efectud desde el mes de diciembre de 2017 a febrero de 2018, en la ciudad
de Chachapoyas — Amazonas. Asimismo, cabe precisar que la mayor
limitacidn fue el nimero de la muestra (25 usuarios), debido al secreto de
telecomunicaciones que esta implica; sin embargo, no altera los resultados,
considerando que en todos los usuarios se encontr6 saldo acumulable
(Avila, R. 2001: 87).

Se utilizé muestreo no probabilistico por conveniencia, pues solamente se
trabajo con usuarios disponibles que contaron con servicios mévil postpago

limitado.
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4.4.

4.5.

4.6.

Definicion de las variables
4.4.1. Independiente

Derecho de libertad de eleccion y pago equitativo por el servicio.
4.4.2. Dependiente

Acumulacion de saldo en los planes postpago limitado de telefonia movil.

Fuente de informacion

Historial de consumo de saldo y planes tarifarios de la muestra de usuarios ofrecidas
por las empresas operadoras (Telefonica del Perd S.A.A., América Movil Per(
S.A.C., Viettel Peri S.A.C. y Entel Pera S.A.), proyeccién quinguenal de la
cantidad de personas a partir de los 14 afios en la Regién Amazonas (por distrito,
provincia y departamento) ofrecido por el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI), reporte trimestral del Organismo Regulador — Osiptel sobre
cantidad de wusuarios por empresa operadora, Comision Nacional de
Telecomunicaciones (CONATEL) de Paraguay, Colombia Movil S.A. E.S.P. (Tigo
Colombia), Proyecto de Ley N° 2502/2017-CR “Ley de Acumulacion Justa de
Minutos y Megas”, Diario la Republica, Diario el Correo, Diario Gltimahora.Com,

entre otros.

Metodos
Para el presente informe de investigacion se utilizaron los siguientes métodos:
4.6.1. Hermeneutico

Orientado a una correcta interpretacion normativa, encaminada a plantear
alternativas de solucion frente a la vulneracion del derecho a la libertad de
leccion y pago equitativo de los usuarios, al no regularse la acumulacion de
saldo en los servicios postpago limitado de telefonia mdvil, a través del

metodo interpretativo-comparativo y logico-tedrico.
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4.6.2. Inductivo y deductivo

Mediante el método deductivo se investigo la realidad problematizada, lo
cual permitié establecer criterios generales de interpretacion de las normas
tanto constitucionales y de proteccion a los usuarios y/o consumidores;
mediante el método inductivo se conocio la realidad global de la variable
independiente y dependiente, demostrando asi la importancia de la
investigacion, que indudablemente nos permitirA mejorar el sistema

normativo.
4.6.3. Analisis y sintesis

Este método facilitd conocer los resultados obtenidos después del
procesamiento de datos de los instrumentos aplicados, con la finalidad de
analizar los indicadores que describan y evallen la variable independiente y
dependiente; es decir, se proceso la informacion que brindaron las empresas
operadoras sobre el servicio de cada usuario, en vigencia de la legislacién

nacional e internacional sobre la materia.

4.7. Técnica e instrumentos
Se aplicé las siguientes técnicas e instrumentos:
4.7.1. Técnicas
4.7.1.1. Observacion estructurada

Para la recoleccién de la informacién proporcionada por las
empresas operadoras, sobre el plan contratado e historial de consumo
de los usuarios estudiados, se utilizaron fichas de registro, en la cual
se establecio: tipo de servicio, plan contratado, costo del plan,
beneficios con los que cuenta el plan (minutos libres, megabytes y
mensaje de texto), saldo excedente por cada mes durante el ciclo de

facturacion.
4.7.1.2. Analisis documental

Se analiz6, principios normativos sobre telecomunicaciones,

jurisprudencias, doctrinas, tesis, articulos académicos, diarios,
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proyectos de ley, entre otros documentos relacionados con el tema
de investigacion en el marco nacional e internacional (Augusto, C.
2006: 115).

4.7.2. Instrumentos

Para el estudio de la informacion brindada por las empresas operadoras,
sobre el servicio de los usuarios que se solicito, se utilizé fichas de registro,
donde se consigno los siguientes datos: tipo de servicio, plan contratado,
costo del plan, beneficios con los que cuenta el plan (minutos libres,
megabytes y mensaje de texto), saldo excedente por cada mes y recargas
adicionales al plan durante el ciclo de facturacién, lo cual permiti6é tener

porcentajes muy altos de saldos pasibles de acumulacion para los usuarios.

Finalmente, el presente informe de investigacion se nutrié con fuentes
documentales, en las que se analizaron principios normativos sobre
telecomunicaciones, jurisprudencias, doctrinas, tesis, articulos académicos,

etc.

4.8. Procedimiento
a. Fase inicial

En esta fase de la investigacion se reviso bibliografia relacionada, tales como:
libros, normativas, doctrinas, jurisprudencias, tesis, revistas, articulos académicos
y periodisticos (nacionales e internacionales). Asimismo, se indagd sobre la
cantidad de usuarios en Chachapoyas, poblacion aproximada en Chachapoyas, tipos
de planes contratados por los usuarios, tipo de contrato mediante el cual se presta
el servicio de telecomunicaciones, condiciones contractuales del servicio movil
postpago limitado, consolidado de usuarios que autoricen solicitar a los operadores

informacidn sobre el consumo de saldo (diciembre de 2017 a febrero de 2018).
b. Fase intermedia

La informacion recabada se organizd mediante fichas de registro, para luego ser

disgregadas y calculadas mediante tablas; asimismo, se utilizd cuadros
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comparativos que nos permitieron establecer diferencias y semejanzas de

conceptos.

Ficha de registro: permitieron especificar el tipo de plan contratado, costo del plan,
beneficios del plan y ciclo de facturacion.

Tablas de calculo: permitieron calcular el saldo total, saldo consumido, saldo

restante, valor del saldo acumulado (por usuario, por EO vy total).
c. Fase final

Una vez establecidos los resultados finales, se procedi6 a discutirlos en el orden de
los objetivos planteados, los cuales permitieron establecer conclusiones coherentes
que ratifican la hipotesis propuesta, cumpliendo cabalmente la finalidad de la

investigacion.
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V. RESULTADOS

Los resultados de la presente investigacion, han sido clasificados en dos partes: detalle
total de saldo acumulable de los usuarios estudiados y legislacion comparada sobre la

regulacion de los saldos acumulables.

5.1. Consolidado total de saldo acumulable por empresa operadora referente a la

muestra de usuarios

Resultados Telefonica del Perd S.A.A. (Tabla 2)

Del total de diez usuarios de la muestra (EO Telefonica del Perd S.A.A.), se tiene
como resultado lo siguiente: de un total 49,950 Megabytes, equivalente a 48.779
Gigabytes, solamente se consumieron 27,033.52 Megabytes, equivalente a 26.400
Gigabytes, teniendo un saldo restante de 22,916.48 Megabytes, equivalente a
19.033 Gigabytes; de un total de 6,390 minutos para llamadas a otros operadores,
se consumieron 4,879:08, teniendo un saldo restante de 1,510:52 minutos; de un
total de 12,300 mensajes de texto, se consumieron 3,078 teniendo un saldo restante

de 9,222 mensajes de texto?.

2| _eyenda de Tablas:
o Beneficios del Plan: Saldos con la que cuenta el plan contratado.
A: Megabytes (Mb) o Gigabytes (Gb).
B: Minutos para Ilamadas al mismo operador.
C: Minutos para otros operadores.
D: Mensajes de texto (SMS).
E: Mensajes multimedia (MMS).
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Tabla 2: Detalle de saldo total otorgado, consumido y restante de la muestra de usuarios en la EO Telefénica del Pert S.A.A.

o USUAET EMPRESA NOMBRE COSTO DEL CICLO DE BENEFICIOS DEL PLAN CONSUMO DE SALDO POR UNIDAD RECAR
OPERADORA DEL PLAN PLAN  FACTURACION A 5 o - A 5 c 5 g| GAS
dic-17 1204Mb o 200 500 O OMb o 12350 21 0| 0
Telefénica del Plan Ahorro
amy.c Tenieatel Flap Al S/29.00 ene-18 1204Mb o 200 500 O OMb o 200 0 0| o0
feb-18 1204Mb o 200 500 0 OMb o 114 13 0| o
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 3072Mb 0 600 1500 O| OMb O 43750 124 0| 0
dic-17 200Mb o 80 100 0 OMb o 290:48 2 0| 0
SM.C. Telefonica del PlanElige + ¢, ene-18 200Mb  « 80 100 0 OMb o  50:00 0 0] 0
2 Per( S.AA. 20
feb-18 200Mb  « 80 100 0 OMb o 31:59 12 0| o
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 600Mb O 240 300 0| OMb 0 11147 74 0| 0
dic-17 1024Mb o 200 500 0| 1024Mb w 200 398 0| 0
Telefénica del Plan Vuela .
, YAGG. e el Pl S/29.00 ene-18 1024Mb o 200 500 0| 681.96Mb o 127:30 346 0| 0
feb-18 1024Mb o 200 500 0| 920Mb o 200 158 0| 0
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 3072Mb 0 600 1500 O 262596Mb O 527:30 902 0| 0
dic-17 200Mb o 100 500 0| 200Mb o oo 19 0| o
MByvy,  lelefonicadel PlanElige+ o, 0 o, ene-18 200Mb o 100 500 0| 200Mb o oo 21 0| 0
4 Per( S.AA. 25
feb-18 200Mb « 100 500 0| 15456Mb o oo 186 0| 0
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 600Mb O 300 1500 0| 55456Mb 0 0 426 0| o
_ dic-17 3072Mb  » 600 500 0 OMb o 521 189 0| 0
B.TV. Telefonicadel Plan Vuela ¢, 54 ene-18 3072Mb » 600 500 0 OMb o 600 255 0| 0
5 Perd S.AA. 59
feb-18 3072Mb  » 600 500 0 OMb o 47650 400 0| 0
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 9216Mb 0 1800 1500 O| OMb O 159750 844 0| 0
dic-17 700Mb ® 150 500 0| 376Mb o 150 0 o] o
Telefénica del Plan Elige +
A SM.C. etonica el Flan =g S/ 25.90 ene-18 700Mb  ® 150 500 0| 262Mb o« 35 70 0| 0
feb-18 700Mb  « 150 500 0| 700Mb o 0 o ol o
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 2100Mb 0 450 1500 O| 1338Mb 0 185 111 o] o
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dic-17 2048Mb o 300 500 0 OMb o 300 89 0] o
JMpgs,  lelefonicadel Plan Ahorro o, o0 ) ene-18 2048Mb o 300 500 0 OMb o« 21037 43 0| 0
Perd S.A.A. 35
feb-18 2048Mb o 300 500 0 oMb o 273 179 0| 0
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 6114Mb 0 900 1500 O| OMb O 78337 311 0| 0
_ _ dic-17 200Mb o 100 500 O OMb o 98 22 0| 0
JWEs,  lelefonicadel PlanElige + o, 0 o) ene-18 200Mb o 100 500 0| OMb o 90 17 o] o
Pertd S.AA. 25
feb-18 200Mb o 100 500 O OMb o 100 11 0| o
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 600Mb O 300 1500 0| OMb 0 288 51 0| 0
dic-17 5120Mb o0 ) 0 3915 Mb o0 0 o0 0 0
Telefénica del Plan Vuela
wwsF, eeionieatel Flan v S/79.90 ene-18 5120Mb o o w 0| 4264Mb  » o 0| o0
feb-18 5120Mb 0 © 0 5120 Mb © 0 © 0 0
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 15360Mb 0 0 0 0| 13299Mb 0 0 o ol o
_ dic-17 3072Mb o 400 500 0| 3072Mb o 38249 55 0| 0
JSF.V. Telefonicadel  PlaVuela o, /5 ene-18 3072Mb o 400 500 0| 3072Mb o 322 81 0 0
Pert S.AA. 45
feb-18 3072Mb o 400 500 0| 3072Mb o 243 9 0| 0
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 9216 Mb 0 1200 1500 O| 9216Mb O 947:49 235 0| 0
49 950 Mb 27 033.52 Mb _
SALDO TOTAL POR PLANES Y SALDO TOTAL CONMIDO (POREO) | 00 P 0 6300 12300 0| *T 2339200 o 48798 3078 o
SALDO TOTAL ACUMULABLE (POR EO) 22181063.§8cal\élb 0 151052 9222 0

Valor comercial de los saldos acumulables

En la presente tabla se establece el valor comercial de los saldos acumulables, asi tenemos que la EO Telefonica del Peri S.A.A. comercializa
cada Gigabyte a razén de S/ 20.00, esto multiplicado por 19.033 se tiene un saldo acumulable valorizado en S/ 380.66 (servicio de internet);

también se verifica el valor comercial de S/ 1.00 por cada 5’ minutos de llamada (300" segundos), dividiendo 9,0652 entre 300 se tiene un saldo
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acumulable valorizado en S/ 302.17; finalmente tenemos el valor comercial de S/ 1.00 por cada 20 mensaje de texto, dividiendo 9,222 entre 20
se tiene un saldo acumulable valorizado en S/ 461.1. En consecuencia, tenemos un saldo total acumulable valorizado en S/ 1,143.93 (mil ciento

cuarenta y tres con 93/100 Soles).

Tabla 3: Detalle de valor comercial de los saldos acumulables — Telefénica del Pert S.A.A.

SALDO TOTAL ACUMULABLE R G OABYTES MINUTOS Y SM6 | SALDO TOTAL EN'SI
19.033 Gigabytes 1Gb = §/20.00 S/ 380.66
1510:52 Minutos (*) = 90652 Segundos () 57=$/1.00 — 300" = $/ 1.00 S/302.17
9222 SMS 50 SMS = $/2.50 — 20 SMS = §/ 1.00 S/ 461.1

VALOR TOTAL $/1,143.93

Resultados América Mévil Perd S.A.C. (Tabla 4)

Del total de diez usuarios de la muestra (EO América Movil Pera S.A.C.), se tiene como resultado lo siguiente: de un total 314,880 Megabytes,
equivalente a 307.5 Gigabytes, solamente se consumieron 111,741.11 Megabytes, equivalente a 109.122 Gigabytes, teniendo un saldo restante
de 203,138.89 Megabytes, equivalente a 198.378 Gigabytes; de un total de 2,550 minutos para llamadas a otros operadores, se consumieron
1,411:38, teniendo un saldo restante de 1,138:22 minutos; de un total de 4,500 mensajes de texto, se consumieron 267, teniendo un saldo restante

de 4,233 mensajes de texto.
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Tabla 4: Detalle de saldo total otorgado, consumido y restante de la muestra de usuarios en la EO América Mdvil Per( S.A.C.

o USUARTS EMPRESA NOMBRE COSTO DEL CICLO DE BENEFICIOS DEL PLAN CONSUMO DE SALDO POR UNIDAD RECAR
OPERADORA DEL PLAN  PLAN  FACTURACION A 5 o - A 5 e 5 | GAS
_ _ dic-17 16384Mb 0 0 0o 0 0 0 0 o o| o0
smc.  AméricaMovil ClaroMax ¢, 44 4, ene-18 16384 Mb o o 0| 984800Mb o o o 0] 0
1 Perd S.A.C. 79
feb-18 16384 Mb o oo © 0| 862144Mb ®© o o 0| 0
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 49152Mb 0 0 0 0|1846944Mb 0 0 o o] o
dic-17 16384 Mb o oo © 0| 457676 Mb ®© oo w 0] 0
REAC.  AmericaMovil ClaroMax ¢ g o, ene-18 16384 Mb o oo © 0| 5987.03Mb © o o 0| 0
2 Perd S.A.C. 79
feb-18 16384 Mb o 0 00 0| 4998.23Mb o 0 00 0 0
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 49152Mb 0 0 0 0|15562.02Mb 0 0 o ol o
dic-17 16384 Mb o 0 © 0 160.86 Mb 0 © 0 0
RAB  AmericaMovil Claro Max o 49 o, ene-18 16384 Mb o o 0| 32756Mb ® oo o 0| 0
3 Peri S.A.C. 79
feb-18 16384 Mb o oo o 0| 22267Mb ® o w 0] 0
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 49152Mb 0 0 0 0| 712.00Mb 0 0 o o] o
dic-17 16384 Mb «© 0 0 0| 6784.08 Mb o 0 0 0 0
América Movil Claro Max
. ESQ. merica Mo o S/79.00 ene-18 16384 Mb o © 0| 734503Mb ® o w 0] 0
feb-18 16384 Mb o 0 © 0| 6236.07Mb o 0 00 0 0
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 49152Mb 0 0 0 0|2036507Mb 0 0 o ol o
_ o dic-17 1536Mb o 200 500 0| 299.001Mb o 253:0008 18 0| O
LTHYy  AmericaMovil ChipClaro o, g o, ene-18 1536 Mb o 200 500 0| 23803Mb o 180:0200 27 0| 0
5 Peri S.A.C. Max 29
feb-18 1536 Mb © 200 500 0| 27607Mb o 175:01:04 23 0| 0
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 4608Mb O 600 1500 0| 81311Mb 0 608:03:12 68 0| 0
dic-17 24576 Mb o © 0| 856406Mb o oo o 0| 0
LLmMm, ~ AméricaMovil Claro Max ¢, o9 o, ene-18 24576 Mb o o © 0| 9451.00Mb ® oo w 0] 0
5 Perd S.A.C. 99
feb-18 24576 Mb 0 o) 0| 10156.23Mb ) © 0 0
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 73728Mb 0 0 0 0|28171.29Mb 0 0 o o] o
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dic-17 2560 Mb 0 0 0| 1241.10Mb oo 0 ®© 0 0
LAv.L ~ AmericaMovil Claro Max o 49 4 ene-18 2560Mb o0 o © 0| 157000Mb o« oo o 0| 0
Pera S.A.C. 39

feb-18 2560Mb o o © 0| 206045Mb o oo o 0| o

SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 7680Mb 0 0 0 0| 487155Mb 0 0 o o] o

_ o dic-17 2560Mb o 250 500 0| 123343Mb o« 75:01:00 14 0| O

smzy ~ AmericaMovil ChipClaro o, 49 ene-18 2560Mb o 250 500 0| 94045Mb o 96:03:02 11 0| 0
Peru S.A.C. Max 39

feb-18 2560Mb o 250 500 0| 985.00Mb o 114:10:09 10 0| 0

SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 7680Mb o 750 1500 O| 3158.88Mb O 285:14:11 35 0| 0

dic-17 4096Mb o oo o  w| 342571Mb © oo o 0| 0

Eyp, ~ AmericaMovil Claro Max o, g 4 ene-18 4096Mb o oo ©  o| 2787.08Mb ® oo o 0| 0

9 Peru S.A.C. 49

feb-18 4096Mb o oo o  w| 4096.00Mb o oo o 0| 0

SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 12288Mb 0 0 0  0]1030879Mb o oo o 0| o0

_ o dic-17 4096Mb o 400 500 0| 242391Mb oo 176:09:05 53 0| 0

EyHMm  AmericaMovil ChipClaro o, g 4 ene-18 4096Mb o 400 500 0| 4096.00Mb oo 123:14:07 64 0| 0
Pert S.A.C. Max 49

feb-18 4096Mb o 400 500 0| 2789.96Mb o 219:00:00 47 0| 0

SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 12288Mb o 1200 1500 0| 9309.87Mb 0 518:24:12 164 0| 0

314 880 Mb 111 741.11 Mb _
SALDO TOTAL POR PLANES Y SALDO TOTAL CONMIDO (POR EO) soooolP 0 2550 aso0 o |MLIUEMP 0 1113 267 0 0
203 138.89 Mb .
SALDO TOTAL ACUMULABLE (POR EO) DINOMP 0 113822 4233 0

Valor comercial de los saldos acumulables

En la presente tabla se establece el valor comercial de los saldos acumulables, asi tenemos que la EO América Mavil Per( S.A.C. comercializa
cada Gigabyte a razon de S/ 20.00, esto multiplicado por 198.378 se tiene un saldo acumulable valorizado en S/ 3,967.56 (servicio de internet);

también se verifica el valor comercial de S/ 1.00 por cada 5’ minutos de llamada (300" segundos), dividiendo 68,302 entre 300 se tiene un saldo
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acumulable valorizado en S/ 227.67; finalmente tenemos el valor comercial de S/ 1.00 por cada 50 mensaje de texto, dividiendo 4,233 entre 50

se tiene un saldo acumulable valorizado en S/ 84.66. En consecuencia, tenemos un saldo total acumulable valorizado en S/ 4,279.89 (cuatro mil

doscientos setenta y nueve con 89/100 Soles).

Tabla 5: Detalle de valor comercial de los saldos acumulables — América Movil Per( S.A.C.

SALDO TOTAL ACUMULABLE

PROMEDIO DE VALOR COMERCIAL DE
GIGABYTES, MINUTOS Y SMS

SALDO TOTAL ENS/.

198.378 Gigabytes

1Gb=S/20.00

1138:22 Minutos (’) = 68302 Segundos () 50°=S/10.00 — 5> =S/1.00 — 300" =S/ 1.00

4233 SMS

150 SMS =S/ 3.00 — 50 SMS = S/ 1.00

S/ 3,967.56
S/ 227.67

S/ 84.66

VALOR TOTAL

S/ 4,279.89

Resultados Viettel Pert S.A.C. (Tabla 6)

Del total de tres usuarios de la muestra (EO Viettel Perti S.A.C.), se tiene como resultado lo siguiente: de un total de 4,200 minutos para llamadas

a otros operadores se consumieron 3,777:49, teniendo un saldo restante de 422:11 minutos; de un total de 600 mensajes de texto, se consumieron

8, teniendo un saldo restante de 592 mensajes de texto.
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Tabla 6: Detalle de saldo total otorgado, consumido y restante de la muestra de usuarios en la EO Viettel Pert S.A.C.

N SRS EMPRESA NOMBRE COSTO DEL CICLO DE BENEFICIOS DEL PLAN CONSUMO DE SALDO POR UNIDAD | RECAR
OPERADORA DEL PLAN PLAN FACTURACION A B C D E A B C D E GAS
dic-17 o0 o 600 100 O e o0 600 0 0 0
Viettel Pertl Ichip .
L R.A.B. SAC. 49 90C S/ 49.90 ene-18 00 o 600 100 O 0 oo 463:45 1 0 0
feb-18 00 oo 600 100 O 0 00 600 5 0 0
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 0 Mb 0 1800 300 O 0 Mb 0 1663:45 6 0 0
dic-17 00 oo 400 50 0 © oo 236:04 2 0 0
Viettel Perd Ichip
) JV.R. SAC. 29.90C S/29.90 ene-18 00 oo 400 50 0 0 00 278 0 0 0
feb-18 o0 o 400 50 0 0 o 400 0 0 0
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 0 Mb 0 1200 150 O 0 Mb 0 914:04 2 0 0
dic-17 o0 o 400 50 © o 400 0 0 0
Viettel Perd Ichip
E.Y.H.M. SAC. 29.90C S/29.90 ene-18 o0 o 400 50 © o 400 0 0 0
feb-18 00 oo 400 50 © 00 400 0 0 0
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 0Mb 0 1200 150 O 0 Mb 0 1200 0 0 0
SALDO TOTAL POR PLANES Y SALDO TOTAL CONMIDO (POR EO) 0 Mb 0 4200 600 O 0 Mb 0 3777:49 8 0 0
SALDO TOTAL ACUMULABLE (POR EO) 0 Mb 0 422:11 592 0 0

Valor comercial de los saldos acumulables

En la presente tabla se establece el valor comercial de los saldos acumulables, asi tenemos que la EO Viettel Perd S.A.C. comercializa 5’ minutos

arazénde S/ 1.00, esto dividiendo 25,331 entre y 50 se tiene un saldo acumulable valorizado en S/ 84.44; finalmente tenemos el valor comercial

de S/ 1.00 por mensajes de texto ilimitado (por 24 horas), la misma que sera calculado a valor de un S/ 1.00, toda vez, que no sabemos cuantos

mensajes se consumiran en 24 horas. Finalmente, tenemos un saldo total acumulable valorizado en S/ 85.44 (ochenta y cinco con 44/100 Soles).



Tabla 7: Detalle de valor comercial de los saldos acumulables — Viettel Per S.A.C.

PROMEDIO DE VALOR COMERCIAL DE

GIGABYTES, MINUTOS Y SMS SALDO TOTAL ENS/.

SALDO TOTAL ACUMULABLE

422:11 Minutos (’) = 25331 Segundos () 5’=5/1.00 — 300" =S/ 1.00 S/ 84.44
592 SMS SMS Ilimitado =S/ 1.00 S/1.00
VALOR TOTAL S/ 85.44

Resultados Entel Peru S.A. (Tabla 8)

Del total de dos usuarios de la muestra (EO Entel Pert S.A.), se tiene como resultado lo siguiente: de un total 7,680 Megabytes, equivalente a
7.5 Gigabytes, solamente se consumieron 5,725.12 Megabytes, equivalente a 5.591 Gigabytes, teniendo un saldo restante de 1,954.88
Megabytes, equivalente a 1.909 Gigabytes; de un total de 1,000 minutos para llamadas a otros operadores se consumieron 254:25, teniendo un
saldo restante de 745:35 minutos; de un total de 2,500 mensajes de texto se consumieron 217, teniendo un saldo restante de 2,373 mensajes de

texto.

Tabla 8: Detalle de saldo total otorgado, consumido y restante de la muestra de usuarios en la EO Entel Peru S.A.

o USLARIG EMPRESA NOMBRE COSTO CICLO DE BENEFICIOS DEL PLAN CONSUMO DE SALDO POR UNIDAD | RECARG
OPERADORA DEL PLAN DEL PLAN FACTURACION A B c D E A B c o £ AS
dic-17 0 Mb 0 0 0 0 0 Mb 0 0 0 0 0
1 C.G.V. Entel Perd S.A. Entel Chip29 S/29.00 ene-18 1536 Mb  « 200 500 O 1536 Mb o«  7:26 9 0 0
feb-18 1536 Mb  « 200 500 0| 1330.94Mb o 0 4 0 0
SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 3072Mb  « 400 1000 0| 2866.94Mb o  7:26 13 0 0
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dic-17 1536Mb o 200 500 0| 45609Mb o« 4659 75 0| 0

) GV.P.  Entel Perd S.A. Entel Chip29 S/29.00 ene-18 1536Mb o« 200 500 O| 1045Mb w O 21 0| o
feb-18 1536Mb o« 200 500 O| 1357.15Mb o 200 18 0| o

SALDO TOTAL POR PLAN Y SALDO CONSUMIDO (POR USUARIO) 4608Mb o 600 1500 0| 285824Mb o« 246:59 114 0| 0
SALDO TOTAL POR PLANES Y SALDO TOTAL CONMIDO (POR EO) 7$§OG“Sb 0 1000 2500 0| ° gzsgié“é'b 0 25425 217 0 0
SALDO TOTAL ACUMULABLE (POR EO) 125;6386'\gb 0 74535 2373 0 0

Valor comercial de los saldos acumulables

En la presente tabla se establece el valor comercial de los saldos acumulables, asi tenemos que la EO Entel Perdl S.A. comercializa a razon de
S/1.00 cada 30 Megabytes, esto dividiendo 1,954.88 entre 30 se tiene un saldo acumulable valorizado en S/ 65.16 (servicio de internet); también
se verifica el valor comercial de S/ 1.00 por cada 10’ minutos de llamada (600 segundos), esto dividiendo 44,735 entre 600 se tiene un saldo
acumulable valorizado en S/ 74.56; finalmente tenemaos el valor comercial de S/ 1.00 por mensajes de texto ilimitado (por un dia), la misma que
sera calculado a valor de un S/ 1.00, toda vez, que no sabemos cudntos mensajes se consumiran en un dia.. En consecuencia, tenemos un saldo

total acumulable valorizado en S/ 140.72 (ciento cuarenta con 72/100 Soles).

Tabla 9: Detalle de valor comercial de los saldos acumulables — Entel Pert S.A.

PROMEDIO DE VALOR COMERCIAL DE

GIGABYTES, MINUTOS Y SMS SALDO TOTAL EN S/.

SALDO TOTAL ACUMULABLE

1.909 Gigabytes = 1954.88 Megabytes 30 Mb = S/ 1.00 S/ 65.16

745:35 Minutos (’) = 44735 Segundos () 50°=S/5.00 —» 10’ =S/ 1.00 — 600” =S/ 1.00 S/ 74.56
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2373 SMS SMS lIlimitado = S/ 1.00 S/1.00

VALOR TOTAL S/ 140.72

Resultado Total (Tabla 10)

Del total de usuarios de la muestra, de todos los operadores estudiados (Telefonica del Peru S.A.A., América Mdvil Peri S.A.C., Viettel Peru
S.A.C. y Entel Pert S.A.), se tiene como resultado lo siguiente: de un total 372,510 Megabytes, equivalente a 309.394 Gigabytes, se tiene un
saldo restante de 228,010.25 Megabytes, equivalente a 222.666 Gigabytes; de un total de 14,140 minutos para llamadas a otros operadores, se

tiene un saldo restante de 3,818:27 minutos; de un total de 19,900 mensajes de texto, se tiene un saldo restante de 16,420 mensajes de texto.

Tabla 10: Detalle de saldo total otorgado y restante, del total de la muestra de usuario y empresas operadoras

\» [EMPRESA  CICLOSDE BENEFICIOS DE PLANES TOTAL OTORGADO SALDO TOTAL RESTANTE POR UNIDAD RECARGAS
OPERADORA FACTURACION A 5 c 5 = A 5 c 5 £ | TOTALES
) dic-17
1 Tpeéigégﬁg?' ene-18 49,950 Mb 0 6,390 12,300 0 | 22,91648Mb 0 1,510:52 9,222 0 $/0.00
feb-18
) ) dic-17
A&%?X?" ene-18 314880Mb 0 2,550 4,500 0 | 20313889Mb 0 1,139:38 4,233 0 $/0.00
feb-18
) dic-17
3 V'g“;' (F:’er‘" ene-18 0 0 4200 600 0 0 0 422:11 592 0 $/0.00
feb-18
4 Entel Perd S.A. :;Zi; 7,680 Mb 0 1,000 2,500 0 1,95488Mb 0 745:35 2,373 0 $/0.00
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feb-18

SALDO TOTAL OTORGADO Y 372510 Mb . . 228 010.25 Mb . . .
SALDO TOTAL RESTANTE 309394 Gb 0 Min 14140 Min 19900 SMS 0 MMS 299 666 Gb 0 Min 3,818:27 Min 16,420 SMS 0 MMS S/ 0.00
SALDO TOTAL ACUMULABLE 22282216066235G|\t/)lb 0 Min 3,818:27 Min 16,420 SMS 0 MMS S/ 0.00

Valor comercial de los saldos acumulables

Del total de usuarios de la muestra, de todos los operadores estudiados (Telefonica del Peru S.A.A., América Mavil Peri S.A.C., Viettel Peru
S.A.C. y Entel Pert S.A.), finalmente tenemos un saldo acumulable valorizado en S/. 5,649.98 (cinco mil seiscientos cuarenta y nueve con
98/100 Soles).

Tabla 11: Detalle de valor de saldo total acumulables en Soles (S/.)

EMPRESAS OPERADORAS SALDO TOTAL EN S/.
Telefdnica del Perd S.A.A. S/1,143.93
America Movil Peru S.A.C. S/ 4,279.89
Viettel Peru S.A.C. S/ 85.44
Entel Peru S.A. S/140.72

SALDO TOTAL S/ 5,649.98
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5.2. Legislacion vigente sobre acumulacion de saldo Pert — Paraguay

Se menciona a continuacion la normativa vigente en cuanto a acumulacion de saldo, en los servicios de telefonia movil (prepago y

postpago), tanto en nuestro pais como en Paraguay.

Tabla 12: Legislacion peruana sobre la acumulacion de saldo en los servicios de telefonia movil

- - ALCANCE
PAIS NORMATIVA ARTICULO MATERIA REGULADA NORMATIVO
Para el caso de las tarjetas que tengan por finalidad: i) la adquisicion de
trafico y (ii) brindar conjuntamente la habilitacion del servicio y la
adquisicion de trafico, la empresa operadora debera incorporar un
mecanismo gue permita la acumulacion del saldo de trafico no utilizado,
R.C.D. N° 138-2012- cuando se active una nueva tarjeta.
CD_OSIPTE_L_ s (...) Enel caso de las tarjetas que tengan por finalidad brindar conjuntamente | Servicios — publicos  de
PERU de las Condiciones de Articulo 112 |12 habilitacion del servicio y la adquisicion de tréfico, dicho mecanismo | telecomunicaciones:

Uso de los Servicios
Plblicos de

Telecomunicaciones)

estara disponible por un plazo no menor de doscientos diez (210) dias
calendarios contados desde la fecha de activacion de la tarjeta. La activacion

de cada nueva tarjeta determinard el reinicio del cémputo del plazo

dispuesto por la empresa operadora para la acumulacion de la totalidad del

saldo no utilizado ¢(...).
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Tabla 13: Legislacion de Paraguay sobre la acumulacion de saldo en los servicios de telefonia mévil

" c ALCANCE
PAIS NORMATIVA ARTICULO MATERIA REGULADA NORMATIVO

(...) Los créditos no tendran plazos de vencimiento o|Servicios publicos de

caducidad, solo se descontaran por el uso pleno de los|telecomunicaciones:

PARAGUAY |Ley N° 642/95 (Ley de|Articulo  93°

L. L , mismos, los minutos no utilizados en el mes se acumularan | telefonia_ moévil prepago
Telecomunicaciones de | (Gltimo péarrafo) Hrepag

y se acreditaran automaticamente a favor del usuario, con |y postpago (traficos de

Paraguay)
excepcion de los saldos promocionales. voz, datos y mensajeria).

En cuanto a la legislacion comparada, se obtiene como resultado final, que en América Latina el pais que ha regulado la acumulacion de saldo
es Paraguay, cuya normativa abarca tanto a los servicios prepago y postpago de telefonia moévil, tal como se ha detallado en la Tabla 13; en

cuanto a nuestro pais, se verifica que la normativa solamente aplica para servicios prepago de telefonia movil.

En ese sentido, los resultados de la presente investigacion seran analizados, contrastados y discutidos en el siguiente capitulo.
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VI. DISCUSION

6.1. Saldos acumulables en los servicios movil postpago limitado en Chachapoyas

Antes de discutir esta parte del informe de investigacion, cabe preguntarnos
¢Existen saldos acumulables en los servicios mdvil postpago limitado, en
Chachapoyas- Amazonas? Tal como demuestran los resultados obtenidos durante
la investigacion de 25 usuarios estudiados, se encontrd un saldo sin consumir
valorizado en S/ 5,649.98 aproximadamente (Descripcion de Resultados de la Tabla
10y 11).

De las 25 lineas estudiadas, correspondientes a 25 usuarios de la ciudad de
Chachapoyas — Amazonas, en las cuatro empresas operadoras, se obtuvo un
resultado determinante que nos permite afirmar que existen saldos acumulables
(comprados por los usuarios) que merecen tutela legal. Es asi, que de los 10 usuarios
estudiados en la EO Telefonica del Pert S.A.A., se tiene como resultado un saldo
acumulable valorizado en S/ 1,143.93; de los 10 usuarios estudiados en la EO
América Movil Peri S.A.C., se tiene como resultado un saldo acumulable
valorizado en S/ 4,279.89; de los 3 usuarios estudiados en la EO Viettel Perd S.A.C.,
se tiene como resultado un saldo acumulable valorizado en S/ 85.44, teniendo en
cuenta que en este operador solamente se consideré mensajes de texto y minutos a
cualquier destino, ya que el internet es ilimitado; de los 2 usuarios estudiados en la
EO Entel Perd S.A., se tiene como resultado un saldo acumulable valorizado en S/
140.72.

Los usuarios que nos autorizaron para requerir a los operadores informacion sobre
el consumo de saldo, contaron con diferentes planes de servicios postpago limitado
de telefonia movil, con el cual creemos que los resultados obtenidos son confiables

y de vital importancia para exigir al Osiptel que regule la acumulacién de saldo en
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favor de los usuarios, de modo que garantice la libertad de eleccion y pago
equitativo por el servicio de aproximadamente 20 millones de usuarios en nuestro
pais. Entendiéndose, que la libertad de eleccién comprende el derecho de todo
consumidor a la proteccion contra los métodos comerciales agresivos o engafiosos
de los operadores, que mermen de forma significativa la libertad de eleccion del
consumidor a través de figuras como el acoso, la coaccion, la influencia indebida o
el dolo (Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Articulo 58°. Inciso 1);
mientras que el derecho al pago equitativo comprende la préctica de precios
razonables los mismos que deben ser analizados bajo la regla de la equidad;
evitando los precios nocivos que afecten el bienestar de los usuarios y/o

consumidores en el largo plazo (Osiptel, 2000: 15).

Es asi, que el resultado obtenido nos muestra que de 25 usuarios con diferentes
planes contratados, en las cuatro empresas operadoras, hay un saldo aproximado
acumulable de 228,010.25 Megabytes, equivalente a 222.666 Gigabytes, 3,818
minutos con 27 segundos, 16,420 mensajes de texto; valorizado aproximadamente
en S/ 5,649.98, teniendo en cuenta solamente el valor de paquetes postpago que los
usuarios pueden adquirir, adicional al plan que han contratado; es decir, si
pormenorizariamos el valor de cada Megabyte, de cada minuto por llamada y de
mensaje de texto, como lo hacen actualmente los operadores, tendriamos tal vez el
doble de dinero que los usuarios pierden a cambio de un servicio movil que no se

ajusta a la realidad.

Lo que afirmamos se explica en la practica de la siguiente manera: si un usuario no
consumid su saldo durante un ciclo de facturacién, la empresa operadora volvera a
venderle nuevamente el saldo que inicialmente ya fue pagado y asi sucesivamente,
o0 en el mejor de los casos agregara el saldo consumido para completar los beneficios
del plan en cada ciclo de facturacion; sin embargo, cuando al usuario se le termine
el saldo inmediatamente se le aplica cobros adicionales. Todo esto sucede, porque
la normativa actual (R.C.D. N° 138-2012-CD-OSIPTEL) no regula la posibilidad
de acumular el saldo no consumido, mas aun, cuando el usuario no puede negociar
con el operador los beneficios del plan a contratar, sino que éste es impuesto al
usuario a través de los contratos de adhesion. Segin el comentario que hizo Medina

(2018) en al Proyecto “Ley de Acumulacion Justa de Minutos y Megas”, en el portal
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6.2.

del Congreso de la Republica — Expediente Virtual Parlamentario, en la seccion
Opiniones Ciudadana —Reporte de Opiniones Recibidas; consideramos, que si bien
se trata de una opinidn técnica, carece de sustento legal y de resultados objetivos
indicando que no seria posible la acumulaciéon de saldo, dando a tender que
aumentaria el costo del servicio, ya que saturaria la capacidad del soporte de las
redes, ademas afectaria las utilidades de los operadores. Menciona que, todas las
redes celulares fueron disefiadas para soportar entre el 25 al 30% de la cantidad total
de todos los suscriptores de la red de telefonia movil (...). Este disefio se basa en
una red comercial que genera utilidades a partir de la reutilizaciéon de la
disponibilidad de ese recurso de la red celular, mientras mayor sea la reutilizacion
de ese recurso, la empresa administradora de la red celular genera mas utilidades
(...). En la parte final refiere y con mucha razén “(...) no es posible identificar los

beneficiarios de esta propuesta (...)”.

De lo mencionado, rechazamos la idea de que la utilidad de los operadores se
concentraria Unicamente en la reutilizacion del saldo no utilizado, pues no tendria
sentido que algunos operadores hayan optado por ofrecer incluso algunos
beneficios de sus planes de manera ilimitada sin tener utilidades. De otro lado, se
trata de garantizar que el usuario pague por un servicio acorde a su necesidad y no
por un servicio que nunca llegara a utilizarlo. Asimismo, respecto a la imposibilidad
de identificar a los beneficiarios de una posible acumulacién de saldo, creemos que
con los resultados obtenidos queda sin sustento esta afirmacion, ya que de los 25
usuarios estudiados les sobré saldo; con ello, se reafirma la posicion sobre la

necesidad de regular la acumulacion de saldo en favor de los usuarios.

Naturaleza de los servicios de Telecomunicaciones — Telefonia Moévil

Llegado a este punto, corresponde establecer ¢cual es la naturaleza de los servicios
movil postpago limitado, en comparacion con saldos acumulables de las recargas?
Para ello, resulta de vital importancia tratar sobre los servicios publicos en general
y sobre el servicio de telecomunicaciones, que nos permita tener una idea clara de

lo que finalmente se pretende tratar.
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Servicios Publicos

En términos generales, se puede definir a un servicio como la respuesta a una
necesidad individual o colectiva, cuya actividad esta eminentemente encaminada a
mejorar la calidad de vida de las personas. Los servicios se prestan al beneficiario
a través de acuerdos preestablecidos; entonces, de manera especifica podriamos
definir al servicio como una relacion de contrato, entre personas y/o empresas que
se comprometen a cumplir un acuerdo: el que presta el servicio (en el plazo y forma
acordada) y el cliente, que recibe la prestacion del servicio (cancela en la fecha y
modo establecido).

Cuando hablamos de servicio publico refiere Villar (1964) citado por Huapaya
(2015), “el servicio publico es una actividad administrativa prestacional de
titularidad estatal. Implica siempre una limitacion o sacrificio de la libertad de
empresa: el Estado asume la potestad de ejercer la actividad econémica, o de

entregarla en concesion a particulares (...)” (p: 8).

En ese sentido, “el concepto de administracion publica toma como punto de
referencia la concepcion prestacional y, por lo tanto, de realizacion de los derechos
fundamentales de los ciudadanos por parte de la administracion publica” (Asua,
1997, citado por Reyna & Ventura, 2013, p: 593).

Entonces, los servicios puablicos son actividades humanas organizadas
colectivamente para satisfacer de manera regular y continua necesidades de interés
general, las mismas que pueden ser atendidas por el Estado o por privados, en este
altimo con la regulacion y supervision del Estado, ya que se trata de una
colectividad beneficiaria, toda vez que el articulo 1° de nuestra Constitucién
Politica, establece que la defensa de la persona humanay el respeto de su dignidad
son el fin supremo de la sociedad y el Estado, “lo cual se logra, en parte, mediante
una adecuada creacion y prestacion de los servicios publicos” (Reyna & Ventura,
2013, p: 593).

Ahora, deciamos en primer momento que lo servicios se brindan a través de
contratos, que generalmente tienen una contraprestacion, no importando si es el
Estado o un particular que presta el servicio conforme al ordenamiento legal.
Compartiendo la idea de Reyna & Ventura (2013), los servicios publicos, “son
aquellos servicios de interés general cuyo uso estd a disposicion del pablico a
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cambio de una contraprestacion tarifaria, sin discriminacion alguna, dentro de las

posibilidades de oferta tactica que ofrecen los operadores” (p: 594).

En ese contexto, también es importante mencionar, que con la Constitucion Politica
de 1993, se empezd a promover la inversion privada en ciertos sectores de los
servicios publicos, basado en la economia social de mercado, y como secuencia se
privatizaron los servicios de trasporte de uso publico, agua potable y alcantarillado,
energia y telecomunicaciones, las cuales dieron origen a la creacion de organismos
reguladores especializados, encargados de garantizar la calidad de los servicios que
presten los operadores a la ciudadania y promover el equilibrio que asegure la

inversion privada en estos sectores.

Servicios de Telecomunicaciones

El servicio de telecomunicaciones es un servicio publico, regulado por el Osiptel,
este servicio, de conformidad con el TUO de la Ley de Telecomunicaciones (D.S.
N° 013-93-TCC), se clasifica por su utilizacion y naturaleza en: servicios publicos,
aquellos cuyo uso esta a disposicion del pablico en general a cambio de una
contraprestacion tarifaria, sin discriminacion alguna, dentro de las posibilidades de
oferta técnica que ofrecen los operadores; servicios privados, aquellos establecidos
por una persona natural o juridica para satisfacer sus propias necesidades de
comunicacion, dentro del territorio nacional, las mismas que no pueden ser
brindados a terceros, con excepcion de los miembros de una misma familia, filiales
y subsidiarios de una misma persona juridica que funcione como un conjunto
econémico; y servicios privados de interés publico, aquellos denominados de

radiodifusion y que incluyen emisiones sonoras y de television.

Debemos precisar que dentro de los servicios publicos de telecomunicaciones
tenemos: telefonia fija, telefonia movil, internet y cable. Ahora, para efectos de
estudio de la presente investigacion, los servicios movil postpago limitado se
encuentra como una opcién tarifaria del servicio de telefonia movil, ya que los
usuarios pueden optar por tener servicios mévil prepago o postpago, siendo este

ultimo dividido en limitado e ilimitado.

Por consiguiente, los servicios de telecomunicaciones son servicios publicos

concesionados a empresas privadas, es por ello que en condicion de publicos deben
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ser brindados de conformidad con las necesidades de la colectividad de usuarios y

a libre eleccion de estos.

Naturaleza de los Servicios Movil Postpago Limitado

Cuando hablamos de la naturaleza de algo nos referimos —de manera general— a las
condiciones y necesidades originarias que dieron inicio a una actividad, es decir, la

esencia, peculiaridad o normalidad, en la que se sostiene ese algo.

Seguln Lois (s.f.), “naturaleza significa siempre esencia, peculiaridad, normalidad.
Estamos siempre en el &mbito de los mismos conceptos. Sin embargo, mientras que
en los casos examinados hasta ahora la Ley toma la naturaleza como aquello que
existe materialmente o como aquello que, es concebido de hecho en la valoracion
social (...)” (p: 165)

Entonces, la naturaleza de los servicios movil postpago limitado en
telecomunicaciones, es la relacion juridica-contractual que hace posible la
existencia de este servicio, la misma que se expresa a través del concesionario de
telecomunicaciones que brinda el servicio (prestacién) y el consumidor o usuario
que paga por el servicio del concesionario (contraprestacion). En términos
sencillos, diriamos que la naturaleza del servicio de telecomunicaciones es la
relacion juridico-contractual y la naturaleza de ésta es la prestacién del servicio de
telecomunicaciones, la misma que se materializa a través de los servicios de
telefonia (movil y fija), internet (movil, satelital y alambrico) y cable (satelital y

alambrico).

Llegado a este punto, es preciso establecer ciertas caracteristicas sobre las cuales se
brindan los servicios mavil postpago limitado y los servicios prepago (Articulo 112°
y 113° del TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de

Telecomunicaciones), siendo ambos prestados bajo contrato de adhesion.

Servicios prepagos: No genera deuda, se paga por adelantado, plazo para utilizar
el saldo 210 dias (recuperable hasta 1 afio), el saldo es acumulable, no aplica

reconexion.

Servicio postpago: Si genera deuda, se paga de 15 a 20 dias posteriores, plazo para

utilizar el saldo 30 dias, el saldo no es acumulable, si aplica reconexion.
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Semejanzas: Se compra el servicio, el saldo es determinado, los saldos en muchos

casos no son utilizados en su totalidad.

Las caracteristicas de ambas tarifas del servicio que se han enumerado, estan
plasmados a través de contratos de usuarios, es por ello que (prima facie) deciamos
que se habla de una relacion juridica-contractual, entre el usuario y el
concesionario, el cual en el servicio de telefonia mévil se materializa en tarifas
prepago y postpago, de ahi la necesidad de equiparar si es conveniente que la
normativa actual debe dar un tratamiento similar al servicio postpago limitado (pues
en el servicio ilimitado no habria problema con los saldos no consumido por los
usuarios). Entonces, debemos enfocarnos en las tres caracteristicas semejantes que

tienen ambas tarifas.

Se compra el servicio: Los servicios se compran por un valor determinado en
ambas tarifas, es decir, si el usuario desea tener un saldo disponible (para realizar
Ilamadas, navegar en internet o enviar mensajes texto), en la linea prepago realiza
un recarga fisica o virtual a partir de S/ 1.00, mientras que en la linea postpago en
general debe pagar un monto determinado mensual, el mismo que es cancelado
entre 15 a 20 dias antes que culmine el ciclo de facturacion. Recordemos que de
conformidad con el articulo 112° del TUO de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones, el saldo en servicios prepago no tiene
fecha de vencimiento, ya que si trascurrieron méas de 210 dias, una vez que se dio
de baja la linea (falta de utilizacion), el valor del saldo acumulado o no consumido
puede ser entregado en una tarjeta por el tiempo de 1 afio como minimo; mientras
que en el servicio postpago limitado, el saldo se vence y renueva de manera

automatica cada 30 dias®.

De lo sefialado, se puede advertir que se da ese tratamiento a la linea postpago,

porque la empresa operadora da el privilegio al usuario que el saldo se le otorgue

3 Articulo 112.- Acumulacion de saldos no utilizados

Para el caso de las tarjetas que tengan por finalidad: i) la adquisicién de tréfico y (ii) brindar conjuntamente
la habilitacion del servicio y la adquisicién de trafico, la empresa operadora deberd incorporar un mecanismo
que permita la acumulacion del saldo de trafico no utilizado, cuando se active una nueva tarjeta.

(...) En el caso de las tarjetas que tengan por finalidad brindar conjuntamente la habilitacion del servicio y la
adquisicion de trafico, dicho mecanismo estara disponible por un plazo no menor de doscientos diez (210)
dias calendarios contados desde la fecha de activacién de la tarjeta. La activacion de cada nueva tarjeta
determinard el reinicio del computo del plazo dispuesto por la empresa operadora para la acumulacion de la
totalidad del saldo no utilizado. (...).
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15 a 20 dias antes de la fecha de pago (de ahi el nombre postpago); sin embargo, la
normativa establece formas de coercidn al usuario para que cancele la deuda, tales
como: corte de servicio por falta de pago, cobro por reconexion y baja de la linea
trascurrido dos meses. Asi también, debemos agregar que la EO Viettel, cuenta con
planes postpago que se pagan por adelantado. Por lo que, a nuestro criterio, si la
normativa ha establecido mecanismos de proteccién a los operadores frente al
posible no pago de la deuda de los usuarios, también es menester que se proteja a
los usuarios dandoles un tratamiento similar al servicio postpago limitado; ya que,
en la préctica, tanto en servicio postpago y prepago el usuario paga el valor del

saldo que se le otorga.

El saldo es determinado: El saldo que se otorga al usuario, tanto en el servicio
prepago y postpago limitado es determinado, medible y valorizado; toda vez, que
se cobra hasta por un segundo de voz, por un Mb o por un SMS. Verbigracia, en
prepago por un SMS los operadores cobran al usuario S/ 0.10, mientras que en
postpago un aproximando entre S/ 0.05 a S/ 0.10 por mensaje, debido a que en este
ultimo se vende por paquetes. En consecuencia, consideramos que no hay ninguna
diferencia que sustente el tratamiento discriminatorio a los usuarios postpago

limitado.

Los saldos adquiridos en muchos casos no son utilizados en su totalidad: De
conformidad con el articulo 112°y 113°, del TUO de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones, el mismo que fue incorporado mediante
el Proyecto de Ley N° 56/2006-CR, en la cual en su exposicién de motivos
establecio, que existen saldos no consumidos por los usuarios los cuales deben ser
acumulados, ya que no se puede obligar a los usuarios a utilizar el saldo comprado
en tal solo 30 dias, ademas que el saldo comprado solamente debe consumirse por
el uso pleno del mismo, en el momento que el usuario crea pertinente, todo ello para
garantizar el derecho de los usuarios a la libre eleccién y pago por un servicio
estrictamente consumido. Finalmente, del andlisis y debate al que fue sometido este
Proyecto de Ley, tuvo como resultado su aprobacion y la incorporacion de la misma
a la normativa vigente (articulo 112° y 113°), ya que era evidente que habia saldos

no consumidos por los usuarios, lo cuales merecian tutela legal.
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6.3.

Los resultados obtenidos durante la investigacion, respecto a saldos acumulables de
los usuarios estudiados, fue de capital importancia; por lo que indudablemente,

tanto en servicios prepago y postpago los saldos no se consumen en su totalidad.

En consecuencia, estamos ante dos modalidades de servicios (tarifa prepago y
postpago) que por su naturaleza son iguales, por lo que desde nuestro criterio de

analisis no puede ser causal de desigualdad la oportunidad de pago.

Legislacion internacional sobre la acumulacion de saldo en los planes postpago

limitado de los servicios de telefonia movil

Dentro de la legislacion internacional que ha regulado la acumulacion de saldo en
los servicios postpago, solamente se consideré a Paraguay, ya que de todos los
paises de américa Latina incluido el nuestro, no han regulado dicha materia,
dejando a merced de la libre competencia la regulacion de los desperfectos del
mercado. Por lo que, solamente nos limitaremos a incluir en esta parte de la
discusion, la Ley N° 642/95 (Ley de Telecomunicaciones — Paraguay) y su
reglamentacion (vigencia y caducidad de los créditos) mediante Resolucion de
Directorio N° 923/2014 — CONATEL, asi tambien, la politica comercial adoptada
por la empresa operadora Tigo Colombia (Colombia Mévil S.A. E.S.P.), en cuanto
a la acumulacion de saldo, pese que la legislacién colombiana no ha regulado esta

materia.

Ley N° 5.777/2014 (sobre acumulacién de saldo) — Paraguay

Ley que amplia el articulo 93° de la Ley N° 642/95 “de Telecomunicaciones”, la
misma que actualmente se encuentra vigente, en tales términos:
Articulo 93°.- Las tarifas a fijarse por los prestadores de servicios de
telecomunicaciones se regiran por las siguientes pautas:
()
h) en los casos de las tarifas establecidas por los operadores y empresas
concesionarias que brinden servicios de telefonia e internet movil, los mismos
acreditados bajo las siguientes modalidades:
a) Abono fijo con factura.
b) Prepago con tarjeta.
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c) Pre-pago a través de carga virtual.
d) Cualquier otra forma de acreditacion de minutos que en el futuro se
disponga.
Los créditos no tendran plazos de vencimiento o caducidad, solo se
descontaran por el uso pleno de los mismos, los minutos no utilizados en el
mes se acumularan y se acreditaran automaticamente a favor del usuario, con

excepcion de los saldos promocionales.

La normativa en mencion, como sucede en muchos paises antes de su aprobacion,
tuvo diferentes opiniones a favor y en contra, ya que para algunos la regulacién de
esta materia alteraria gravemente el mercado de telecomunicaciones y esto se veria
reflejado en el incremento del costo o valor de los servicios; asi mismo, generaria
saturacion del servicio al momento que los usuarios utilicen el saldo acumulado.
Mientras que las opiniones que respaldaban la medida, justificaban que se trataba
de garantizar la libertad de los usuarios para utilizar el servicio comprado, en el
momento que sea conveniente, toda vez, que los habitos de consumo de los usuarios
no necesariamente son los mismos cada mes, pues tratdndose de contratos de

adhesion el usuario no tiene la posibilidad elegir planes acordes a sus necesidades.

Citamos algunos comentarios sobre la acumulacion de saldo antes de su aprobacién
legal. Segun Carlos Diaz, gerente Corporativo de Tigo Paraguay (Telefénica
Celular del Paraguay S.A.), al referirse a la iniciativa que modifica la Ley de
Telecomunicaciones e incorpora la posibilidad de que el saldo de Internet, mensajes
de texto y llamadas no tenga plazo de vencimiento y pueda acumularse. (...)
remarcd que la iniciativa podria generar problemas técnicos a otros usuarios. “Si
uno va acumulando y un dia decide usar todo el servicio de internet, por ejemplo,
otras personas pueden verse afectadas porque yo acumulé un saldo de comunicacion
que no lo usé y lo quiero usar de una vez”, sefial6 al diario paraguayo La Nacion

(Telesemana.com, 2013, parr. 1).

Por otro lado, “el diputado Tuma sefial6 que su iniciativa tiene por objetivo asegurar
a los usuarios el usufructo de su saldo y resaltd que la situacion actual genera una
desigualdad en la prestacion del servicio y obliga a utilizar el servicio durante el

periodo de tiempo determinado por la compaiiia” (parr. 2).
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Luego de la aprobacién para implementar la Ley sobre acumulacion de saldo, se
obtuvo una respuesta favorable por parte de los operadores y mas ain por los
usuarios, seglin el Periddico de analisis desde Asuncion, Paraguay, “las telefonias
se embolsaban millonarias sumas estableciendo fechas limites de validez a los
saldos de los usuarios, quienes en caso de no utilizarlos en su totalidad en los plazos

establecidos perdian completamente esos créditos” (E’a, 2014, parra. 5).

Tal como se aprecia, el articulo 93°, inciso h) de la Ley N° 642/95, esta normativa
regula tanto los servicios prepago y postpago, obligando a los operadores a realizar
acumulacion de saldo no consumido durante el ciclo de facturacion de sus clientes,
ya que los saldos que provengan de recargas, paquetes o planes no tienen fecha de
vencimiento, con excepcion de los saldos promocionales, que dicho sea de paso no
los comprd el usuario, si no que el operador otorga la promocion por el solo hecho
de comparar saldo, siendo éste eventual. Como se menciond lineas arriba, esta
normativa da un tratamiento igualitario a ambas tarifas (prepago y postpago), lo

cual nos parece acertado, caso que no sucede en nuestro pais.

Resolucién de Directorio N° 923/2014 — CONATEL

Asi tambien, la Comision Nacional de Telecomunicaciones mediante Resolucion
de Directorio N° 923/2014 — CONATEL, emite una aclaratoria de la ley N°
5.777/2014, en la cual se detalla la materia regulada para efectos de su aplicacion;
ya que, la disposicion exigia a los operadores a acumular saldo, mas no se
especificaba como se haria efectivo, tampoco se menciona qué pasaria si la linea
entra baja conteniendo saldo acumulado y por ultimo como el ente regulador sabria
si los operadores estan cumpliendo con la normativa, teniendo en cuenta que se esta
ante un mercado en que las denuncias o reclamos son a iniciativa de parte. Veamos

las precisiones.

Articulo 1° ESTABLECER que los montos pagados, por los usuarios y abonados
a los prestadores del Servicio de Telefonia Mévil Celular (STMC), del Servicio de
Comunicaciones Personales (PCS), asi como del Servicio de Acceso a Internet y
Transmision de Datos, generan derechos de uso de dichos servicios a favor de los
usuarios y abonados a partir de la fecha de su adquisicion, que mantienen su
vigencia y la plena capacidad de ser utilizados para la retribucion de estos
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servicios, independientemente del monto de adquisicion, de la unidad de medicion,

de la tasacion y/o de la estructura tarifaria aplicada a los mismos.

Este articulo deja en claro, que la normativa se aplica para todos los servicios de
telecomunicaciones (excepto servicios de television por cable), que tiene como
destinarios finales a los usuarios o consumidores; adaptada a nuestra legislacion, se
diria que rige a los servicios de internet, telefonia movil y fija, independientemente
de su modalidad tarifaria (prepago y postpago), de su unidad de tasacion o medicién
(Megabytes, Minutos y mensajes) y del monto que se pague por el servicio. En
suma, se advierte que esta normativa da un tratamiento igualitario a usuarios
prepago y postpago, tomando como criterio que los montos pagados generan
derechos de uso del servicio y deben descontarse solamente por su uso total; pues
de conformidad con el segundo péarrafo del articulo en mencion precisa, que los
montos pagados generan créditos que no tendran plazos de vencimiento ni
caducidad, los mismos que seran de acumulacion automatica en caso no se hayan
utilizado durante el ciclo de facturacion, excepto las promociones (Articulos 1°,

parra. 2y 3)

Articulo 2° ESTABLECER que, en caso de la baja de una linea, antes de la misma
el Prestador debera dar al usuario la posibilidad de ejercer el derecho a transferir
la totalidad de los créditos, a otra linea de la misma red, y en caso de que no lo
haga, se mantendra la totalidad de los creditos adquiridos fuera de promocion.

El articulo en mencion, presenta una alternativa a los usuarios, ya que da la
posibilidad de realizar el traspaso del saldo no consumido a otra linea en el mismo
operador, no importando la cantidad del saldo o la condicion tarifaria de la linea a
trasferir, ya que de lo contrario el saldo deberia mantenerse vigente; para tal fin, los
operadores deberan (prescribe el articulo 3°) reportar mensualmente a la

CONATEL, informacion sobre las lineas en baja que contengan saldo no utilizado.

La aclaratoria de la Ley N° 5.777/2014, a nuestro criterio aun deja vacios que suplir,
si bien es cierto, que se exige a los operadores acumular el saldo no consumido por
los usuarios incluso en el supuesto de baja de la linea, pero no se hace mencion qué
tratamiento se daria al saldo acumulado de aquel usuario que no vuelve a contratar
otra linea con el mismo operador (se podria entender que dicho saldo queda

indefinidamente a nombre del usuario), o qué criterio se tomaria si el operador
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desaparece del mercado. En efecto, creemos que en cierta medida es acertada la
normativa, pero deberia realizarse ciertas precisiones para que no dejen a los
usuarios desprotegidos a merced del criterio interpretativo de los operadores. En
ese sentido, seria una alternativa de solucidn el tratamiento que se le da a las lineas
movil prepago en nuestro pais, permitiéndole al usuario cotizar el valor del saldo y
exigir al operador materializar el saldo acumulado en una tarjeta en fisico (Articulo
112°, parra. 3).

Tigo Colombia

Se ha visto conveniente mencionar a la EO Tigo Colombia (Colombia Mévil S.A.
E.S.P.), teniendo en cuenta que la legislacion colombiana regula la acumulacion de
saldo similar a nuestro pais, es decir, solamente permite acumular saldo en telefonia
prepago, dejando a meced de los operadores la vigencia de saldo en telefonia
postpago; es asi, que el Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de los Servicios de Comunicaciones (Resolucién N° 3066/2011-CRC)
establece, “el término de la vigencia de las tarjetas y/o recargas en prepago, es de
al menos sesenta (60) dias calendario a partir de su activacion. Las tarifas aplicables
al momento de la adquisicion de la tarjeta y/o recarga deben mantenerse durante la

vigencia de la recarga” (Articulo 72°, parra. 3).

Asi también, en su articulo 73° establece la obligacion que tiene los operadores de
transferir el saldo no consumido a una nueva tarjeta o recarga prepago durante la

vigencia del saldo (articulo 72°) hasta como maximo un mes después.

De lo mencionado la Unica diferencia con nuestro pais es el tiempo de vigencia de

la recarga, en Colombia es 60 dias y en Per( 210 dias.

Regresando al punto en discusion, este operador por incitativa propia o “politica de
empresa” aplico la acumulacion de saldo en el afio 2014 - 2016, no estando
actualmente vigente segun la informacion que contiene la pagina web de esta EO,
la misma que fue validada mediante consulta de Atencion al Cliente — Tigo
(atendido por Maria R. 2018); siendo un claro ejemplo que la acumulacién de saldo
en servicios postpago de telefonia movil, no es imposible y tampoco significa un
perjuicio a los operadores, que muchos de ellos refieren que aumentaria el costo de
los planes postpago en el mercado, trayendo consigo que algunos usuarios no sean

solventes econdmicamente para contratar un servicio. Consideramos que es todo lo
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6.4.

contrario, ya que mejoraria la competencia de los operadores en el mercado, y
cualquier justificacion para no aplicarla encontraria respuesta en lo que publico el
Periddico de analisis desde Asuncion, Paraguay (2014), “las telefonias se
embolsaban millonarias sumas estableciendo fechas limites de validez a los saldos
de los usuarios, quienes en caso de no utilizarlos en su totalidad en los plazos

establecidos perdian completamente esos créditos” (parra. 5).

Finalmente, se concluye que Paraguay si regula la acumulacién de saldo en
servicios maévil prepago y postpago, es decir, sin importar la modalidad tarifaria del
servicio contratado —lo que no sucede en nuestro pais—, toda vez, que el pago por
un servicio significa la adquisicion de derechos de los usuarios que merecen tutela

legal.

Vacios regulatorios en el TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios
PuUblicos de Telecomunicaciones, respecto a la acumulacién de saldo en

servicio mavil postpago limitado

Los vacios regulatorios que se advierten en el TUO de las Condiciones de Uso de
los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, respecto a la acumulacion de saldo
en los servicios postpago limitado de telefonia movil, seran analizados teniendo en
cuenta los contratos de adhesion de los operadores y la normativa vigente, ya que
no existe dentro de nuestro marco juridico material bibliografico en el cual se haya
tratado sobre esta materia, por lo que utilizaremos algunos conceptos generales y
opiniones relacionadas. Ademas, analizaremos el Proyecto de Ley N° 2502/2017
“Ley de Acumulacion Justa de Minutos y Megas”, presentado al Congreso el
06/03/2018, decretado a las comisiones del Congreso (para su estudio y dictamen)
con fecha 08/03/2018, el mismo que se encuentra en evaluacion.

TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones

El TUO en mencion, es la recopilacién normativa que tiene como objeto establecer
las obligaciones y derechos de las empresas operadoras, abonados y usuarios de
servicios publicos de telecomunicaciones, y constituye el marco normativo general
dentro del cual se desenvuelven las relaciones entre estos (Articulo 1°). En esta

misma linea, en su exposicion de motivos la normativa referida establece, “(...) se
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busca garantizar los principales derechos y obligaciones que deben asumir las
empresas operadoras, los abonados y/o usuarios (...). Establece las condiciones
minimas para la contratacion de los servicios (...)” (p: 1).

Entonces, a partir de esta precision verifiguemos lo que la normativa en mencién
establece sobre la acumulacién de saldo en los servicios movil postpago limitado.
Tal como se ha venido mencionado, el Osiptel, ha omitido regular lo concerniente
a la acumulacion de saldo, es asi que ha dejado a criterio de los operadores incluso
la vigencia del saldo contratado o comprado por los usuarios; es decir, muy bien los
operadores pudiesen decidir que el ciclo de facturacion comprenda menos de 30
dias calendarios; toda vez, que cuando hablamos de un ciclo de facturacion, nos
referimos a “ (...) la fase de cobro de los servicios contratados, es decir, es el
periodo que comprende la carga de minutos o saldo, la emision de tu boleta o factura
y el pago de estas” (Comunidad Claro, 2016).

Entonces, cuando la normativa actual se refiere a un ciclo de facturacion, debemos
entender que se esta haciendo mencion a un espacio de tiempo determinado para
emitir una factura, entregar saldo o para efectuar el pago, el mismo que puede ser
cada 15, 20 o 30 dias; pues errébneamente creemos que cuando hablamos de ciclo
facturacion alli estaria implicitamente haciéndose mencién “cada 30 dias™. Es asi,
que la normativa en analisis, no ha especificado en cuanto a la vigencia del saldo a
excepcion de los servicios movil prepago (210 dias para ser utilizado). Al respecto,
en el articulo 110°, Inciso (ii), de la normativa materia de discusion, se hace
mencion: “la habilitacion de un servicio pablico de telecomunicaciones, no podran
tener un plazo de vigencia inferior a treinta (30) dias calendario, contados desde la
fecha de su activacion”. Esta es la Gnica parte donde se menciona sobre la vigencia
de los créditos, haciendo referencia a las tarjetas de pago, esto es en servicios
prepago.

Ahora veamos, qué establecen los contratos de adhesién en los servicios movil
postpago limitado que actualmente se encuentran vigentes en las empresas
operadoras, referente al ciclo de facturacion y vigencia del saldo. Antes debemos
acotar, que los contratos por regla general son ley entre las partes (sus disposiciones
son de obligatorio cumplimiento); por lo tanto, si nos referimos a los contratos de
adhesion en telecomunicaciones, significa que las condiciones contractuales de un

operador son iguales para todos sus usuarios en funcion al servicio contratado.
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Movistar (2018), en su Contrato de Servicios Mdviles Postpago y Control, en su

clausula 3 (Facturacion y Pago), estable: “Los Servicios se facturaran por mes

adelantado, desde la activacion del Servicio y se incluiran en el recibo de servicios
que debera pagar hasta su fecha de vencimiento (el subrayado es nuestro)” (p: 1).

Claro (2018), en su contrato, Acuerdo de Prestacion del Servicio Publico de
Comunicaciones Personales (PCS) Postpago Masivo — Claro Max, en su clausula
Segunda (Facturacion y Pago), prescribe: “Claro factura por adelantado los

conceptos que se consideran cargos fijos. El trafico y/o consumos adicionales seran

facturados por mes vencido (el subrayado es nuestro)” (p: 2).

Bitel (2018), en su Contrato de Prestacion del Servicio de Comunicaciones
Personales (PCS) — Control, en su clausula quinta (Facturacion y Pagos), establece:
Los conceptos a continuacion serdn pagados por ciclo de facturacion adelantado, de
ser el caso: (i) renta fija mensual del plan contratado; (...) (el subrayado es

nuestro)” (parr. 2).

Entel (2018), en su Contrato de Prestacion del Servicio Publico de
Telecomunicaciones — Postpago y Control, en la clausula cuarta (Facturacion y
Pagos), prescribe: “(...) Los conceptos detallados seran pagados por ciclo de

facturacion adelantado, de ser el caso: (i) renta fija mensual por minutos libres

contratados; (ii) renta fija mensual por nimero determinado (...) El recibo de

servicios emitido (...) podra contener el cargo de la renta mensual prorrateada

(...) (el subrayado es nuestro)” (p: 1).

De lo citado, se advierte que las clausulas de los contratos sobre el ciclo de
facturacion y vigencia de saldo son similares, pues todos hacen referencia que el
ciclo de facturacion o la renta por el servicio es de manera mensual, esto significa
que la vigencia del saldo en servicios postpago es de un mes calendario,
contabilizados desde su otorgamiento. Por consiguiente, queda claro que la
normativa no precisa cuantos dias de servicio comprende un ciclo de facturacion o
la vigencia del saldo comprado, es por ello que los operadores han optado por
realizarlos mensualmente.

Por otro lado, sobre la posibilidad de seguir utilizando el saldo no consumido
durante el ciclo de facturacién, solamente se regul6 en el supuesto de interrupcion
del servicio por causas no imputables al abonado o usuario; es asi, que el articulo

45°, Inciso (ii) prescribe, una vez restituido el servicio, la empresa operadora debera
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permitir que el abonado o usuario pueda continuar utilizando el saldo del crédito
que le corresponda, inclusive durante el ciclo de facturacion inmediato posterior,
cuando dicho saldo no ha podido ser consumido en el ciclo de facturacion regular
debido a la interrupcién del servicio (...) (parra. 3).

Esta es la unica parte del texto legal que menciona sobre la posibilidad de utilizar
un saldo no consumido en un nuevo ciclo de facturacion, ojo que no estamos
hablando de acumulacion de saldo, ya que en el supuesto que el usuario no consuma
el saldo total asignado éste venceria al culminar su ciclo de facturacion (un mes),
salvo que nuevamente se den las causales del articulo 45°, aunque la normativa
tampoco regula dicha posibilidad.

Ahora, volvamos a revisar qué establecen los contratos de adhesion vigentes,
referente a la posibilidad de acumular saldo no consumido durante el ciclo de
facturacion.

Movistar (2018), en su clausula 5 (Condiciones del Servicio), inciso j), prescribe:
“Los GB o MB de descarga, minutos y SMS incluidos en el Servicio pueden ser

utilizados dentro del ciclo de facturacion. No podran ser acumulados para el

siguiente periodo (el subrayado es nuestro)” (p: 2).

Claro (2018), en su clausula sexta (Mi — Claro), en lo referente a la Caracteristicas
de los planes Claro Max, precisa: El cargo fijo y los componentes del plan son

prorrateables. Al finalizar el ciclo de facturacion, lo no utilizado se pierde (el

subrayado es nuestro)” (parr. 1).
Bitel (2018), en su clausula guinta (Facturacion y Pagos), establece: En caso EL
CLIENTE no haya consumido todos los beneficios de su Plan Tarifario en el ciclo

de facturacion, estos no serén acumulables (el subrayado es nuestro)” (parr. 4).

Indudablemente, los operadores incluyeron expresamente en sus contratos de
prestacion de los servicios, la no acumulacién de saldo (excepto el operador Entel),
esto debido al vacio legal existente (de la normativa en discusion); por lo que, queda
meridianamente claro, que en nuestro pais no se aplica la acumulacién de saldo en
servicios mavil postpago limitado, no por orden normativo, sino por decision de los
operadores.

En ese sentido, creemos que se omitié regular escenarios que en la actualidad
causan graves perjuicios a los usuarios, limitdndoles derechos vitales y

permitiéndoles a los operadores establecer condiciones contractuales de obligatorio
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cumplimiento bajo la amenaza de suspender, cortar o dar de baja el servicio;
mientras que las instituciones involucradas en velar por los derechos de los
usuarios, justifican que se trata de libre competencia del mercado, la cual no se
comparte; mas bien, se considera que la normativa cuya finalidad es establecer las
condiciones minimas para la prestacion de los servicios, garantizar la libertad de
eleccion de los usuarios y el pago por un servicio estrictamente consumido o
utilizado, no se esta cumpliendo, bajo el pretexto que un mercado se regula por su
propia dindmica y las exigencias de los usuarios finales.
En ese contexto, lo que mininamente debi6 regular el TUO de las Condiciones de
Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, son:

1. Ndmero de dias que comprende un ciclo de facturacion.

2. Vigencia de los saldos en los servicios mévil postpago limitado.

3. Sobre la acumulacion o no acumulaciéon de los saldos en los servicios movil

postpago limitado.

Referente al primero, tal como se mencion0 lineas precedentes, en ninguna parte de
la normativa sobre telecomunicaciones en general se precisa cuantos dias es un
ciclo de facturacion, es por ello que actualmente los operadores han establecido que
un ciclo de facturacién comprende un mes calendario. Referente al segundo,
tampoco se encuentra en la normativa el tiempo de vigencia del saldo comprado, es
por ello que los operadores han establecido que la vigencia del saldo es también de
un mes calendario. Por ultimo, no se menciona si los saldos son acumulables o0 no
son acumulables, por lo que los operadores han establecido que estos no sean
acumulados.
De lo mencionado, se advierte la necesidad de establecer precisiones normativas,
que garanticen las condiciones minimas de acceso y disfrute del servicio, de lo
contrario dejaremos que los operadores establezcan condiciones contractuales
perjudiciales para los usuarios, incumpliendo lo establecido por nuestra
Constitucion Politica. Pues coincidiendo con lo establecido en la exposicion de
motivos del Proyecto de Ley N° 2502/2017, el Estado debe de implementar
politicas 0 normas de proteccion a los usuarios y que éstas permitan armonizar los
legitimos intereses de los agentes econdmicos en el mercado de las

telecomunicaciones (P: 2).
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Proyecto de Ley N°2502/2017 “Ley de Acumulacion Justa de Minutos y Megas”

Referente a este Proyecto de Ley (aun sin aprobacion), solamente haremos algunas
precisiones, ya que no es materia de andlisis, toda vez, que cuando se elaboro
nuestro Proyecto de Investigacidn no se sabia de su existencia, sino hasta que fue
presentado a la Comision del Congreso en el mes de marzo del presente afio.

Con las aclaraciones pertinentes empezaremos haciendo énfasis en lo que se
pretende regular mediante este Proyecto de Ley, segun el Articulo 1° (Objeto de
ley), se refiere:

“La presente Ley tiene por objeto tutelar el derecho de los usuarios de servicios de
telefonia fija y movil, estableciendo que puedan acumular los minutos para
Ilamadas, mensajes de texto y megas en el servicio de internet del periodo de
facturacion para el uso en los meses siguientes (...)"

Tal como ha quedado demostrando, con los resultados de la investigacién, lo que
se pretende regular mediante este Proyecto de ley, es de vital importancia, ya que
reivindicaria el compromiso del Estado en garantizar los derechos de los usuarios
(libertad de eleccién y pago equitativo por el servicio contratado); sin embargo,
creemos que la regulacion en dicha materia debe ser puntual y especifica, de modo
que no permita a los operadores adoptar criterios de interpretacion normativa
perjudiciales para los usuarios, que en muchos casos ha sido validado
equivocadamente por el Osiptel, bajo el pretexto de libre competencia de mercado
del servicio de telecomunicaciones.

Consecuentemente, consideramos que la exposicion de motivos del Proyecto de
Ley en mencion, es precario de sustento juridico y de resultados objetivos, no
podemos lanzarnos a intentar regular los derechos de millones de usuarios basado
en escenarios imaginarios; por lo que, se tiene que tratar el problema con el nivel
que este merece, de modo que incluso los usuarios sean participes de lo que se
pretende regular.

En ese sentido, creemos que la intensién del Proyecto de Ley, es de capital
importancia; sin embargo, carece de sustento, siendo este muy general, es por ello,
que el presente Informe de Investigacién, en buena cuenta aportara para reformar
dicho Proyecto, asi también, servira de base para posteriores investigaciones en el

campo de las telecomunicaciones.
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6.5.

Finalmente, de los resultados traidos a colacidn e incluidos en este punto de debate,
cabe preguntarnos ¢Existen vacios regulatorios en el TUO de las Condiciones de
Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, sobre la acumulacion de
saldo no consumido en los planes postpago limitado de telefonia mévil? En base a
lo que hemos verificado y analizado, la respuesta es afirmativa, pues existen vacios
que la normativa en mencion no regula, dejando a merced de los operadores el
criterio de interpretacion de los derechos de los usuarios, que finalmente se

denominan “politicas de empresa”.

El derecho de libertad de eleccion y pago equitativo por el servicio

Libertad de eleccién

El derecho de libertad de eleccién como tal, busca que el usuario y/o consumidor
tenga la posibilidad de elegir en el mercado, los bienes o servicios que mas le
convenga, para satisfacer sus necesidades. En ese contexto, uno de los objetivos
primordiales del sistema de proteccion al consumidor y/o usuario, es lograr que
este elija los bienes o servicios con absoluta libertad, lo que significa hacerlo sin
que medie engafio u otros medios comerciales coercitivos; es decir, el proveedor
estd impedido de realizar acciones encaminadas a poner barreras para adquirir,
elegir o inducir en error dolosamente al consumidor para que finalmente adquiera
un producto o servicio que no buscaba (Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, Articulo 58°. Inciso 1)

Siendo asi, la libertad de leccion solo tendra lugar en un mercado donde haya varios
proveedores que oferten sus maltiples bienes y servicios, pues a mayor cantidad de
proveedores, mayor amplitud de posibilidades tendra el consumidor y/o usuario de
elegir; es por ello que, el Estado tiene la funcion de promover la libre competencia
de mercado, asimismo, garantizar la proteccion de los usuarios, estableciendo
condiciones minimas normativas, ya que los prestatarios indudablemente son las
parte demés débil de la relacion contractual. Por lo tanto, las normas que regulan la
libre competencia en el sector de telecomunicaciones “(...) tienen como punto de
partida la existencia de un mercado abierto, en el que la libertad de acciony eleccion

del proveedor y del consumidor son la regla” (Osiptel, 2000: 4).
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Asi también, el Tribunal Constitucional al hacer referencia al articulo 65° de la
Constitucidn Politica, refiere que el precepto legal reconoce y apoya el atributo de
exigir al Estado una actuacion determinada cuando se produzca alguna forma de
amenaza o afectacion efectiva de los derechos del consumidor o del usuario,
incluyendo la capacidad de accion contra el propio proveedor (Expediente N° 3315-
2004-AA/TC).

En efecto, la libertad de eleccion comprende la posibilidad de los consumidores y/o
usuarios para elegir libremente, cuando comprar un bien o contratar un servicio, sin
que medie alguna injerencia coercitiva o falsedad de la informacién del proveedor,
para ello el Estado garantiza su intervencion en afan de proteger el derecho de
quienes son considerados como “parte débil” en la relacion juridica que origina la
celebracion del contrato de abonado (Osiptel, s.f.: 1)

Ahora, la libertad de eleccion en sentido de consumidor y usuario tiene sus
particularidades, mas ain cuando se habla de servicios pablicos, las mismas que
son prestados por el mismo Estado o por empresas privadas. Entonces, lo que nos
compete analizar y traer a colacion es la libertad de eleccion de los usuarios para
acceder a los servicios publicos de telecomunicaciones, especificamente en el
servicio movil postpago limitado. En tal sentido, recordemos que estos servicios los
prestan empresas privadas en el mercado, con planes previamente determinados por
las empresas operadoras, es por ello que la libertad de eleccidén no solamente puede
restringirse a lo que el articulo 58° de Codigo de Consumidor establece literalmente,
sino que los mismos deben ser analizados de acuerdo a la naturaleza de la prestacion
del servicio, ya que albergan implicita o innominadamente una pluralidad de
supuestos que ameritan tutela legal.

Por lo tanto, actualmente en el mercado, el usuario en vigencia del derecho a la
libertad de eleccidn puede contratar con uno de los cuatro operadores existentes;
asimismo, tiene la posibilidad de elegir los planes vigentes que estos ofertan de
acuerdo a sus preferencias y posibilidades econdmicas. Hasta aqui vemos, que no
se esta restringiendo el derecho a la libertad, pero recordemos que el usuario no
puede negociar las clausulas del contrato o cuestionarle a la EO, que de todos los
planes que ofrece ninguno de ellos se ajusta a su preferencia o condicién

econOmica; en consecuencia, el usuario tiene que elegir el plan con los beneficios
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que de una u otra forma traten de estar acorde a sus necesidades y posibilidades
economicas.

Ahora, para cerciorarnos de que esa libertad del usuario que le permitio elegir y
contratar un servicio no le sea perjudicial, se estudi6 a 25 usuarios durante 3 meses
consecutivos y se obtuvo como resultado un saldo sin consumir valorizado en S/
5,649.98 (Tabla 11), los mismos que siguen siendo comercializados en el mercado,
pese a que ya fueron vendidos anteriormente; lo cual demuestra, que la libertad de
eleccion en este contexto no estd cumpliendo su objetivo, pues el usuario esta
pagando por un servicio que no es estrictamente lo que necesita (pago equitativo),
no por elegir incorrectamente el plan, sino porque no hay la posibilidad de elegir
un plan tarifario postpago que implique un pago por lo realmente consumido, esto
sencillamente porque no existe en el mercado.

Dicho sea de paso, esta realidad no puede justificarse bajo la prerrogativa de que
toda persona tiene derecho a recibir informacion necesaria para tomar una decision,
luego sostener de que se eligio libremente y por ende no corresponde la intervencion
del Estado (R.C.D. N° 138-2012-CD-OSIPTEL)*.

En su exposicion de motivos el Proyecto de Ley N° 56/2006-CR, argumenta que
este criterio hace, (...) que el usuario se vea obligado a elegir entre alguno de los
paquetes rigidos predeterminados, ya que siendo la telefonia un servicio esencial es
dificilmente prescindible, constituyendo un método comercial coercitivo porque se
obliga al usuario a comprar consumos adelantados de minutos que no son su
consumo real y efectivo, con la desventaja que perdera las bosas de minutos que no
use, en el ciclo de facturacion (p: 5).

Entonces, queda meridianamente claro, que el usuario con la modalidad de
contratacion vigente y la no intervencion del Estado se esté vulnerado su derecho a
la libertad de eleccion, ya que indirectamente se le coacciona a adquirir un servicio
del cual no sera beneficiario en su totalidad, debido a que los saldos no consumidos

durante el ciclo de facturacion no pueden ser acumulados para los meses siguientes.

4 Articulo 6°.- Toda persona tiene derecho a recibir de la empresa operadora la informacién necesaria para
tomar una decisién o realizar una eleccidon adecuadamente informada en la contratacion de los servicios
publicos de telecomunicaciones, asi como para efectuar un uso adecuado de dichos servicios.
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Pago equitativo

El derecho del usuario al pago equitativo por el servicio, significa que un servicio
efectivamente prestado por el operador y utilizado por el usuario debe ser pagado,
ya que si no fue consumido o utilizado este sera revertido al proveedor; es decir,
tratandose de las telecomunicaciones y especificamente servicios de telefonia
movil, el saldo no se consume de manera automatica, esto requiere que el usuario
los utilice (mediante llamadas, navegacion, mensajes de texto y mensajes
multimedia). Por lo tanto, el servicio debe ser prestado bajo el criterio de un precio
razonable, de una tarifa accesible en la que los usuarios tengan la posibilidad de
elegir servicios acorde a sus necesidades.

En ese sentido, el TUO de la Ley de Telecomunicaciones, precisa: “Las
telecomunicaciones se prestan bajo el principio de servicio con equidad (...)”
(Articulo 5°).

Enfocado desde el precio razonable del servicio, se dice que éste debe ser prestado
de manera eficiente, de modo que justifique la contraprestaciéon del usuario; para
ello, el Estado debe garantizar que los operadores ofrezcan en el mercado planes
tarifarios con precio justo. Al respecto, el Articulo 67° de la citada Ley establece,
“(...) E1 Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones puede
optar por no establecer tarifas topes cuando por defecto de la competencia entre
empresas se garantice una tarifa razonable en beneficio del usuario” (parra. 3).

El servicio de telecomunicaciones en el mercado debe contemplar las necesidades
de los usuarios, siendo el costo del servicio razonable acorde a lo que utilizan,
prohibiéndose cualquier tarifa discriminatoria e inequitativa. Por consiguiente, el
pago equitativo es el pago razonable, justo, proporcional que realizan los usuarios
a los operadores por la prestacion de servicios en telecomunicaciones. En este
contexto, el Tribunal, sostiene: “(...) En buena cuenta, es menester enfatizar que la
satisfaccion de las necesidades del consumidor y del usuario es el punto de
referencia que debe tenerse en cuenta al momento de determinar el
desenvolvimiento eficiente del mercado” (EXP. N° 008-2003-Al/TC, Fundamento
42)°.

> EXP. N° 008-2003-Al/TC, Fundamento 42.- Tal como ha quedado dicho, el absoluto abstencionismo estatal
frente al desenvolvimiento del mercado, bajo la premisa de que la mejor regulacion de la economia es la “no
regulacion”, es una falacia propia de las ideologias utilitaristas, que pretenden convertir al egoismo en una
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Ahora, veamos como se ha regulado el derecho al pago equitativo en los servicios
movil postpago, de conformidad con el TUO de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones; éste cuerpo legal establece, “La
empresa operadora se encuentra prohibida de facturar cobros que no estén
sustentados en prestaciones efectivamente realizadas (...)” (Articulo 31°).

De lo citado se puede colegir, que si el servicio no fue prestado efectivamente al
usuario el operador se encuentra prohibido de facturar y exigir alguna
contraprestacion, mientras que si el operador considera que corresponde facturar y
procede a emitir factura, el usuario tiene derecho a iniciar procedimiento de reclamo
por el monto proporcional que desconoce. Como se puede advertir, este supuesto
normativo se materializa cuando el operador no entregé de manera total el saldo
contratado o este fue entregado de manera parcial; por lo tanto, no aplica cuando el
saldo es entregado en su totalidad y su consumo sea parcial.

Actualmente en el mercado de las telecomunicaciones y especificamente en los
servicios mavil postpago limitado, existen mas de 10 tipos de planes que cada
empresa operadora oferta (Anexo 9), desde S/ 199.00 hasta un minimo de S/ 20.00,
cuya variacion del costo del servicio se debe a los beneficios (saldos) con los que
cuenta los planes, estos pueden ser escogidos por los usuarios bajo el principio de
libertad de eleccion. Lo detallado tiene coincidencia con lo que la normativa
actualmente regula, ya que los usuarios pueden elegir un plan acorde a sus
necesidades y a sus posibilidades de pago; siendo asi, el Estado a través del Osiptel,
bajo el criterio de libre competencia de mercado de las telecomunicaciones,
solamente debe garantizar que el servicio sea efectivamente prestado al usuario, de
no ser asi se aplicaria el Articulo 31° del TUO de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

Para validar el supuesto normativo se estudio a 25 usuarios durante tres ciclos de
facturacion consecutivos y se obtuvo como resultado un saldo sin consumir
valorizado en S/ 5,649.98, saldo que pese a ser comprado por los usuarios se

comercializa indeterminadamente por los operadores (hasta su consumo total),

virtud y la solidaridad un vicio. Es por ello que al Estado le compete supervisar el correcto desenvolvimiento
de la economia, previo convencimiento de la funcion social que ella cumple en la sociedad. Por tal razén,
tendra como deber intervenir en aquellas circunstancias en que los encargados de servir al publico hubiesen
olvidado que el beneficio individual que les depara la posesion y explotacion de un medio de produccidon o
de una empresa de servicio, pierde legitimidad si no se condice con la calidad y el costo razonable de lo
ofertado (...).

68



debido a que su vigencia y renovacion es de un mes calendario. Este resultado sin
duda escapa al ambito de regulacion del Articulo 31°, ya que estamos ante un
escenario de no utilizacion de saldo comprado; es decir, la EO entreg6 todos los
beneficios del plan al usuario y que probablemente no ocurrié ningln desperfecto
durante su vigencia, sino que el usuario no logré consumir la totalidad del saldo;
esta posibilidad, en ninguna parte de la normativa se regula y como resultado
tenemos por ejemplo, Movistar (2018), establece: “Los GB o MB de descarga,
minutos y SMS incluidos en el Servicio pueden ser utilizados dentro del ciclo de
facturacion. No podran ser acumulados para el siguiente periodo (el subrayado es

nuestro)” (p: 2).

Por lo tanto, ante la inexistencia de alternativas para garantizar este derecho
adquirido por los usuarios, es evidente que la normativa vigente vulnera el derecho
al pago equitativo por el servicio, ya que demuestra que los usuarios contratan
servicios desacordes a sus necesidades, pues “(...) no hay la posibilidad de que el
usuario contrate un plan tarifario que implique que pague solo lo que realmente
consume, porque dicho plan no existe (...)” (Proyecto de Ley N° 56/2006-CR: 5).
En ese contexto, exigir a los operadores planes ideales para cada usuario seria
imposible, asimismo, negociar las clausulas (sobre saldos) del contrato aumentaria
el costo de transaccion y como resultado incrementaria el valor comercial del
servicio; por lo que la alternativa mas eficaz seria permitir la acumulacion de saldo
en favor de los usuarios, de tal manera que se garantice que el saldo comprado sea
utilizado hasta su agotamiento total; de esta manera habria certeza de que cada
usuario, independientemente del plan que elija, no corra el riesgo de perder el saldo
comprado.

Entonces, en base a la normativa vigente y las condiciones contractuales,
indudablemente el usuario al no tener la posibilidad de elegir un servicio acorde a

sus necesidades, obligatoriamente tiende a que al costo del servicio sea irrazonable.

La libertad de eleccidon y pago equitativo, dos derechos inseparables

Habiéndose, prima facie, tratado sobre la libertad de leccion y pago equitativo por
el servicio, es importante precisar que estos dos derechos no deben ser analizados
por separado, ya que si garantizamos la libertad del usuario a elegir el plan que més
se ajuste a sus necesidades, por ende se habria garantizado y justificado el costo del
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servicio (pago equitativo); mientras que si asumimos que los planes en el mercado
estan acorde a la exigencias del usuario, tendriamos que aceptar la razonabilidad de
los costos del servicio; sin embargo, los resultados obtenidos, es prueba
determinante para concluir que el usuario compra saldos que probablemente nunca
llegaré a utilizar, no por decision propia, sino por necesidad, pues los servicios
movil postpago limitado se ofrecen en funcién a paquetes, que en la mayoria de
casos no contemplan o se asemejan a lo que el usuario realmente busca.
Verbigracia, si un usuario desea contratar un plan que contenga 500 minutos a
cualquier destino, tendria que verse obligado a pagar entre S/ 40.00 y S/ 50.00,
debido a que los planes de menor costo no cuentan con 500 minutos; es decir, todos
los planes cuentan con beneficios que no necesariamente son lo que busca el
usuario, de ahi la importancia de que el Estado (a traves del Osiptel) opte por
medidas en proteccion a los usuarios. Al respecto, el Tribunal Constitucional
haciendo referencia a los organismos reguladores establece, “(...) Estos érganos
estan obligados a tutelar el derecho de los usuarios, asi como el interés publico, y
para ello deben controlar que la prestacion del servicio se realice en Optimas
condiciones y a un costo razonable (...)” (EXP. N° 005-2003-Al/TC, Fundamento
41).

Finalmente, para verificar si el servicio se brinda al usuario en funcion a la libertad
de eleccidon y pago justo por el servicio, es indispensable que se analicen
conjuntamente, solo asi se podré identificar si la normativa cumple con su objeto

de regulacion®.

& EXP. N° 005-2003-Al/TC, Fundamento 44.- (...) las empresas que ofrecen servicios al publico les
corresponde el deber constitucional, legal y civico de adecuar cada una de sus actividades a los designios de
una economia social de mercado, en las cuales su beneficio personal no sea el punto de partida y finalidad de
su actividad, sino la inevitable consecuencia de haber brindado un servicio digno, de calidad y a un costo
razonable.
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VIl. CONCLUSIONES

El TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones,
al no regular la acumulaciéon de saldo en los servicios movil postpago limitado,
vulnera el derecho a la libertad de eleccion y pago equitativo por el servicio, toda
vez, que los usuarios no tienen libertad para negociar los beneficios y precios de los
planes a contratar, por lo que se ven presionados a adquirir servicios no acorde con
sus necesidades y posibilidades econdmicas.

De 25 usuarios (con servicios movil postpago limitado) estudiados, se determind un
saldo acumulable valorizado aproximadamente en S/ 5,649.98 (segun el mercado
actual), los mismos que fueron restituidos a las empresas operadoras para seguir
comercializandose.

Por su naturaleza los servicios de telefonia mévil prepago y postpago son iguales,
independientemente de su modalidad contractual, teniendo como Unica caracteristica
relativamente diferente la oportunidad de pago, el cual no puede significar un trato
desigual de los usuarios, pretendiendo asi, justificar la vigencia de los saldos.

Los servicios de telecomunicaciones en América Latina se prestan en funcion a la
libre competencia de mercado, es por ello, que sus legislaciones en este sector son
similares a nuestro pais, no siendo ajeno la acumulacion de saldo en los servicios
movil postpago limitado; sin embargo, Paraguay es el Unico pais que ha regulado
expresamente la acumulacion de saldo, dando un tratamiento igualitario a los
servicios prepago y postpago, pues se considera que el pago de un servicio
independientemente de su modalidad contractual genera derechos de uso, los mismos
que deberan ser utilizados hasta su agotamiento total. Asi también, en el &mbito de
“politicas de empresa”, la empresa operadora Tigo Colombia (Colombia Moévil S.A.
E.S.P.) aplic6 acumulacién de saldo en servicios movil postpago limitado, con la
cual, ha quedado descartada la especulacion de un incremento en el costo del servicio

o0 su afectacion en la libre competencia de mercado.
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El TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones,
respecto a la acumulacion de saldo en los servicios movil postpago limitado, adolece
de vacio legal al no regular dicha materia, dejando a merced de los operadores el
criterio de interpretacion normativa denominadas “politicas de empresa”,
materializadas en los contratos de adhesion. Bajo este criterio, existe un tratamiento
desigual en los servicios prepago y postpago, puesto que la acumulacion de saldo
solo se regula en prepago, afectando el derecho de uso de los usuarios postpago. Por
lo tanto, para superar dichas falencias, la normativa debe especificar como minimo:
el nimero de dias del ciclo de facturacion, vigencia del saldo en los servicios movil
postpago limitado y su acumulacion.

El Proyecto de Ley N° 2502/2017 “Ley de Acumulacién Justa de Minutos y Megas”
debe ser reformado, ya que no puede debatirse un tema de crucial importancia sin
que haya un sustento profundo en su exposicion de motivos, en ese sentido, los

resultados obtenidos en esta investigacion contribuiran con el Proyecto de Ley.
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VIIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda modificar el Titulo XII del TUO de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones — R.C.D. N° 138-2012-CD-OSIPTEL, e

incluir en el Titulo I, “acumulacion de saldo tanto a servicios prepago, postpago y

control”. Se propone la siguiente redaccion normativa:

1. El ciclo de facturacion en servicios mévil postpago comprende 30 dias calendarios.

Los montos pagados por un servicio generan créditos, por consiguiente:

a.

Independientemente de la forma de acreditacidn de minutos, megabytes, SMS
u otra forma de acreditacion de saldo que se disponga en el futuro, no
tendran fecha de vencimiento o caducidad, solo se descontaran por el uso
pleno de los mismos, los créditos no utilizados en el ciclo de facturacion se
acumularan y se acreditaran automaticamente a favor del usuario o
abonado, con excepcién de los saldos promocionales.

Los consumos realizados por el usuario o abonado, deben ser debitados en
primer lugar de la promocion hasta que esta finalice y, posteriormente
debitados del saldo principal del plan.

En caso de suspension parcial por mora el usuario no acumulara la carga
no utilizada del mes en que se presente la suspension, por tanto, perdera el
saldo recargado y no utilizado en el periodo de facturacion en que opero la
suspension.

Los saldos acumulados a partir del cuarto ciclo de facturacion, podran ser
canjeados por las facturas pendientes de pago, para ello la empresa
operadora calculard el valor del saldo acumulado en moneda nacional, asi
también, se podra trasferir un 50% del saldo acumulado a otra linea dentro
de la misma red (otros usuarios), dichas facultades solamente corresponden

al abonado o su representante.
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e. Por baja del servicio contratado, el usuario o abonado tendra plazo de un
afno para recuperar el saldo acumulado a través de una nueva linea dentro
de la misma red, trascurrido este tiempo todos los saldos acumulados seran
valorizados en moneda nacional para posteriormente ser retribuidos al
Estado.

f. En caso la empresa operadora tenga planeado retirarse del mercado
nacional o liquidarse, con una anticipaciéon minima de seis meses debera
comunicar a sus usuarios y abonados para que todos los que cuenten con
saldos acumulados tengan la posibilidad de optar por el consumo total de
los mismos o aplicar las alternativas antes citadas, trascurrido siete meses
todos los saldos acumulados seran valorizados en moneda nacional para
posteriormente ser retribuidos al Estado.

En ninguno de los casos la empresa operadora debera quedarse con los saldos o

créditos pagados por los usuarios y abonados.

Reformar el Proyecto de Ley N° 2502/2017, “Ley de Acumulacion Justa de Minutos
y Megas”, segun las observaciones realizadas.

Al Osiptel como organismo regulador de las telecomunicaciones, en ejercicio de sus
funciones y competencias (D.S. N° 008-2001-PCM vy sus modificatorias), regular la
acumulacion de saldo en los servicios movil postpago.

Establecer canales de coordinacion entre el Osiptel y las empresas operadoras para
facilitar informacion a los investigadores.

Impulsar investigaciones en el dmbito de las telecomunicaciones (en diferentes
materias), lo cual permitiran corregir las politicas empresariales perjudiciales para

los usuarios y/o consumidores.
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ANEXOS

En los anexos que se adjuntan, se procederd a ocultar toda informacion que tenga
implicancias con el secreto de telecomunicaciones, de conformidad con la Constitucion
Politica del Per(’, el Texto Unico Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones (D.S. N°
013-93-TCC)8®y los Procedimientos de Inspeccion y de Requerimiento de Informacion
en Relacidon al Secreto de las Telecomunicaciones y la Proteccion de Datos (Directiva
N° 002-96-MTC/15.17)°.

7 Articulo 10°, Inciso 10). - (...) Las comunicaciones, telecomunicaciones o sus instrumentos s6lo pueden ser
abiertos, incautados, interceptados o intervenidos por mandamiento motivado del juez, con las garantias
previstas en la ley. Se guarda secreto de los asuntos ajenos al hecho que motiva su examen (parra. 2).

& Articulo 4.- Toda persona tiene derecho a la inviolabilidad y al secreto de las telecomunicaciones. El
Ministerio de Transportes, Comunicaciones, Vivienda y Construccién se encarga de proteger este derecho.

% Articulo 4°, 4.2.- Se atenta contra la proteccién de la informacién personal relativa a los abonados o usuarios
cuando ésta es entregada a terceros i) sin el consentimiento previo, expreso y por escrito del abonado o
usuario y ademas partes involucradas; o ii) sin una orden judicial especifica motivada del Juez con las
garantias previstas en la ley (parra. 1).
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ANEXO 1: Cargo de Solicitud de Acceso a la Informacién Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI):
SAI-018190-2017.

18/12/2017 Gmail - Solicitud de acceso a la informacion INEIl: SAI-018190-2017

>mail soFoNiAs MEzA cuLau!

Solicitud de acceso a la informacion INEIl: SAI-018190-2017

1 mensaje

WebMaster@inei.gob.pe <WebMaster@inei.gob.pe> 18 de diciembre de 2017, 17:04
|

Datos de la solicitud
Nombres: SOFONIAS

Apellidos: MEZA CULQUI

Documento de
Identidad:

e |
Electrénico:

AV. PERU S/N - AA.HH. SAN CARLOS DE MURCIA-
CHACHAPOYAS

Direccion:
Departamento: AMAZONAS

Provincia: CHACHAPOYAS
Distrito: CHACHAPOYAS

SOLICITO REPORTE ESTADISTICO DE LA POBLACION

ASHRID: MAYOR DE EDAD DE CHACHAPOYAS
QUE, POR ESTAR REALIZANDO UNA INVESTIGACION EN
TELEFONIA MOVIL (TESIS), EN LA CIUDAD DE
CHACHAPOYAS, SOLICITO SE SIRVA FACILITARME EL

iaformacian REPORTE DE LA POBLACION MAYOR DE EDAD DEL

Solicitada: DISTRITO DE CHACHAPOYAS (DE MAS PROXIMA DATA),
INCLUSO DE SER POSIBLE LA POBLACION MAYOR DE
EDAD CALCULADA DE ESTE ANO 2017 O DE CUALQUIER
OTRO ANO MAS PROXIMO, CON LA QUE CUENTE SU
INSTITUCION.

Formato de

Entrega de la Correo Electronico,

informacion:

SOY ESTUDIANTE DE LA CARRERA PROFESIONAL DE
DERECHO, DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO
RODRIGUEZ DE MENDOZA; ES POR ELLO, QUE RECURRO
A SU INSTITUCION EN BUSCA DE DICHA INFORMACION,
LA CUAL ME SERA DE MUCHA UTILIDAD PARA EL
DESARROLLO DE MI INVESTIGACION (TESIS).

Observaciones:

https://mail.google.com/mail/u/0/?ui=28&ik=47938f4619&jsver=nsfPxp_EsWU.es_419.&view=pt&search=inbox&th=1606bc48c770046e&siml=1606... 1/1
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ANEXO 2: Correo N° 7475-2017-INEI/OTD: Solicitud de Acceso a la Informacion Instituto Nacional de

Estadistica e Informatica (INEI): SAI-018190-2017.

30/5/2018 Gmail - CORREO N° 7475 -2017-INEI/OTD: Solicitud de acceso a la informacion INEI: SAI-018190-2017

K : soronias meza cuLau! NG

CORREO N° 7475 -2017-INEI/OTD: Solicitud de acceso a la informacién INEI: SAI-
018190-2017

1 mensaje

Infoinei <INfoinei@inei.gob.pe> 29 de diciembre de 2017, 12:44
|

Para:

CORREO N2 7475 -2017-INEI/OTD

Sefior
SOFONIAS MEZA cuLQul

Reciba nuestro cordial saludo y en atencién a su comunicacién, en la que nos solicita el reporte de la poblacién de
mayor de edad en el distrito de Chachapoyas del Departamento de Amazonas (de més proxima data), incluso de
ser posible la poblacién mayor de edad calculada de éste afio 2017.

Al respecto le comunicamos que los indicadores de poblacién se obtienen mediante los Censos de Poblacién y
Vivienda, los mismos que por norma legal se desarrollan cada 10 afios. Cabe sefialarle que dicha informacion se
encuentra a disposicion de los usuarios en nuestro portal http://www.inei.gob.pe/ en Censos Nacionales 2007: XI
de Poblacién y VI de Vivienda htip://censos.inei.gob.pe/cpv2007/tabulados/# . Para el caso solicitado,
poblacién actualizada a la fecha, Usted tendra que recurrir a Proyecciones de poblacién, ya que ain no tenemos
los resultados preliminares de este tltimo Censo (2017).

De requerir de proyecciones de Poblacién (2015), deberd ingresar a nuestra Biblioteca Virtual> Publicaciones
Digitales http://www.inei.gob.pe/biblioteca-virtual/publicaciones-digitales/ Contenido Tematico> Poblacién y
Demografia> Poblacién y Proyecciones> Peru: Estimaciones y Proyecciones de Poblacién total y edades
quinquenales, seglin Departamento, Provincia y Distrito, 2005-2015. Boletin N° 21
http://proyectos.inei.gob.pe/web/biblioineipub/bancopub/Est/Lib1010/index.htm

A fin de facilitar una respuesta a su solicitud le adjuntamos parte de la informacién solicitada.

Si Usted reside en el Departamento de Amazonas, sirvase ponerse en contacto con nuestra Oficina
Departamental, ODEI- Amazonas, sito en Jr. Amazonas N° 417 - Chachapoyas. Teléfono 041 — 477478 - 478129,
quienes lo orientaran sobre la informacion solicitada.

Atentamente,

OFICINA TECNICA DE DIFUSION

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica

Visite nuestra pagina web: www.inei.gob.pe

Centro de Informacion: Tene' no: 4311340 / 2032640 anexo 9242, 9588

..'.‘,"f‘?f. : e,
o :‘./ mﬂm; ,

/
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https://mail.google.com/mail/u/0/?ui=2&ik=47938f4619&jsver=ZPxg1FgZcoA.es_419.&cbl=gmail_fe_180516.06_p8&view=pt&g=inei&qs=true&se...
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ANEXO 3: Cuadro Adjunto al Correo N° 7475-2017-INEI/OTD: Poblacién total al 30 de junio, por grupos
quinquenales de edad, segun departamento, provincia y distrito, 2015.
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ANEXO 5: Cargos de Solicitudes (modelo), Presentados a las Empresas Operadoras: Telefonica del Pert S.AA.,
América Movil Pert S.A.C., Viettel Pert S.A.C. y Entel Pert S.A.

TELEFONICA DEL PERU S.A.A.

“Ario del Didlogo vy la Reconciliacion ﬁ(ﬁifﬁ@ ;

SOLICITO: Historial de Consumo de Saldo

EMPRESA OPERADORA
Telefénica del Pert S.A.A.

Yo, I, /< ntificado con DNI
N° I con correo electronico [ con numero

telefonico | con domicilio real cito en Jr. Libertad 060, distrito vy
Provincia de Chachapoyas, Regién Amazonas, en calidad de titular de la linea

N° I solicito lo siguiente:

Que, de conformidad con el Texto unico Ordenado de las Condiciones
de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones (R.C.D N° 138-2012-
CD-OSIPTEL) y el Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones (R.C.D. N° 047-2015-CD -OSIPTEL),
en calidad de titular de la linea N° Il solicité que se me proporcioné

un historial de consumo total de saldo -por ciclo de facturacion- del plan

contratado (minutos para trafico de voz, megabytes para navegacién y

mensajeria), de los meses de diciembre de 2017, enero y febrero de 2018,

de la linea en mencién. Dicha informacién se me debera proporcionar en fisico
y dentro del plazo legal, en el centro de atencidn de Telefonica en Chachapoyas,
ubicado en Jr. Ayacucho 734 - Chachapoyas, para ser recepcionado por mi
persona, en su defecto enviarme al correo electrénico que se menciona en la

parte inicial de mis datos personales.

Otrosi digo: La presente se sustenta en los articulos 6°, 7°, 10, 10-A, 12 (2do
parrafo), 43°, 65°, 66°, 67° (Informacion actualizada de consumos y saldos)', de
la R.C.D N° 138-2012-CD-OSIPTEL; asi también, los articulos 1° (sobre objeto

! Articulo 67°.- El abonado del servicio de telefonia fija y de los servicios puiblicos moviles, bajo las
modalidades prepago, control y postpago, pondrin_solicitar en cualquier momento, informacion
actualizada sobre los consumos realizados o el saldo del crédito que se le hubiere asignado de acuerdo
al plan tarifario contratado, (...). Cuando el plan tarifario contratado incluya la asignacién de crédito

diferenciado, la empresa operadora debera informar el saldo de crédito, haciendo la respectiva distincion.

Excepcionalmente, en el caso de palanes tarifarios no sujetos a control de consumo, la empresa operadora
podré brindar la informacion correspondiente, con un plazo de actualizacion no mayor de cuatro (4) horas,
debiendo indicarse expresamente al abonado sobre dicho plazo.

NOTA: Se deja copia de ésta solicitud en la Oficina del Osiptel OD-Amazonas, para conocimiento y
seguimiento de la misma en el Ambito de su competencia.
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“Atio del Didlogo vy la Reconciliacion Nacional”

y ambito de aplicacion), 2°, 3°, 4° (gratuidad del procedimiento), 5°, entre otros
de la R.C.D. N° 047-2015-CD —OSIPTEL.

Po lo tanto, solicito atender mi solicitud de

conformidad con la normativa vigente, por ser procedente en derecho.

Chachapoyas 09 de febrero de 2018

Huaman i, 79 b
JEFE DE oncmlg"h"{g”e

NOTA: Se deja copia de ésta solicitud en la Oficina del Osiptel OD-Amazonas, para conocimiento y
seguimiento de la misma en el ambito de su competencia.
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AMERICA MOVIL PERUS.A.C.

“Ario del Didlogo y la Reconciliacion N@W (R4 CRE [

SOLICITO: Historial de Consumo de Saldo

EMPRESA OPERADORA
América Movil Peri S.A.C.

Yo I i -ntificado con DNI N [N con
correo electronico | con nimero telefonico [ NN

con domicilio real cito en Av. Perti s/n — AA.HH. San Carlos de Murcia, distrito y

Provincia de Chachapoyas, Region Amazonas, en calidad de titular de la linea

N° I solicito lo siguiente:

Que, de conformidad con el Texto tnico Ordenado de las Condiciones
de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones (R.C.D N° 138-2012-
CD-OSIPTEL) y el Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones (R.C.D. N° 047-2015-CD -OSIPTEL),
en calidad de titular de la linea N° |l solicité que se me proporcioné

un historial de consumo total de saldo -por ciclo de facturacién- del plan

contratado (minutos para trafico de voz, megabytes para navegacién y

mensajeria), de los meses de enero, febrero y marzo de 2018, de la linea en

mencién. Dicha informacion se me debera proporcionar en fisico y dentro del
plazo legal, en el centro de atencion de Claro en Chachapoyas, ubicado en Jr.
Ortiz Arrieta N° 580 - Chachapoyas, para ser recepcionado por mi persona, en
su defecto enviarme al correo electronico que se menciona en la parte inicial de

mis datos personales.

Otrosi digo: La presente se sustenta en los articulos 6°, 7°, 10, 10-A, 12 (2do
parrafo), 43°, 65°, 66°, 67° (Informacién actualizada de consumos y saldos)', de
la R.C.D N° 138-2012-CD-OSIPTEL; asi también, los articulos 1° (sobre objeto

! Articulo 67°.- El abonado del servicio de telefonia fija y de los servicios piiblicos méviles, bajo las

modalidades _prepago, control y postpago, pondrin_solicitar_en_cualquier momento, informacion

actualizada sobre los consumos realizados o el saldo del crédito que se le hubiere asignado de acuerdo
al plan_tarifario contratado, (...). Cuando el plan tarifario contratado incluya la asignacion de crédito
diferenciado, la empresa operadora deberé informar el saldo de crédito, haciendo la respectiva distincion,

Excepcionalmente, en el caso de planes tarifarios no sujetos a control de consumo, la empresa operadora
podrd brindar la informacion correspondiente, con un plazo de actualizacion no mayor de cuatro (4) horas,
debiendo indicarse expresamente al abonado sobre dicho plazo.

NOTA: Se deja copia de ésta solicitud en la Oficina del Osiptel OD-Amazonas, para conocimiento y
seguimiento de la misma en el imbito de su competencia.
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“Atio del Didlogo vy la Reconciliacion Nacional”

y 4mbito de aplicacion), 2°, 3°, 4° (gratuidad del procedimiento), 5°, entre otros

de la R.C.D. N° 047-2015-CD —OSIPTEL.

Po lo tanto, solicito atender mi solicitud de

conformidad con la normativa vigente, por ser procedente en derecho.

Chachapoyas 12 de febrero de 2018

ATENTAMENTE:

Ana Vasqugz Corbera
Asesor de Servicios
CORPORACION SAPIA S.A.

—

% Sapia CAV - CHACHAPOYAS
.

1 § MAR. 2018

ENTREGADO

e

o

NOTA: Se deja copia de ésta solicitud en la Oficina del Osiptel OD-Amazonas, para conocimiento y
seguimiento de la misma en el ambito de su competencia.
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VIETEL PERU S.A.C.

“Ario del Didlogo vy la Reconciliacion %ﬁa’c‘iona[’ o

SOLICITO: Historial de Consumo de Saldo

EMPRESA OPERADORA
Viettel Pertu S.A.C.

vo, N icntficado con DNI N°

I o correo electronico | con nUmero telefonico
I o, domicilio real cito en Jr. Hermosura 748, distrito y Provincia de

Chachapoyas, Region Amazonas, en calidad de titular de la linea N° | N RN

solicito lo siguiente:

Que, de conformidad con el Texto Unico Ordenado de las Condiciones
de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones (R.C.D N° 138-2012-
CD-OSIPTEL) y el Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones (R.C.D. N° 047-2015-CD -OSIPTEL),
en calidad de titular de la linea N° |l solicité que se me proporcioné

un historial de consumo total de saldo -por ciclo de facturacion- del plan

contratado (minutos para trafico de voz, megabytes para navegacion y

mensajeria), de los meses de diciembre de 2017, enero y febrero de 2018,

de la linea en mencién. Dicha informacion se me debera proporcionar en fisico
y dentro del plazo legal, en el centro de atencion de Bitel en Chachapoyas,
ubicado en Jr. Ayacucho N° 1037 - Chachapoyas, para ser recepcionado por mi
persona, en su defecto enviarme al correo electronico que se menciona en la

parte inicial de mis datos personales.

Otrosi digo: La presente se sustenta en los articulos 6°, 7°, 10, 10-A, 12 (2do
parrafo), 43°, 65°, 66°, 67° (Informacién actualizada de consumos y saldos)', de
la R.C.D N° 138-2012-CD-OSIPTEL; asi también, los articulos 1° (sobre objeto

! Articulo 67°- El abonado del servicio de telefonia fija y de los servicios _piiblicos moviles, bajo las
modalidades prepago, control y postpago, pondrin_solicitar en cualquier momento, informacion

actualizada sobre los consumos realizados o el saldo del crédito que se le hubiere asignado de acuerdo
al plan tarifario contratado, (...). Cuando el plan tarifario contratado incluya la asignacion de crédito
diferenciado, la empresa operadora debera informar el saldo de crédito, haciendo la respectiva distincion.

Excepcionalmente, en el caso de palanes tarifarios no sujetos a control de consumo, la empresa operadora
podrd brindar la informacion correspondiente, con un plazo de actualizacion no mayor de cuatro (4) horas,
debiendo indicarse expresamente al abonado sobre dicho plazo.

NOTA: Se deja copia de ésta solicitud en la Oficina del Osiptel OD-Amazonas, para conocimiento y
seguimiento de la misma en el Ambito de su competencia.
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y ambito de aplicacion), 2°, 3°, 4° (gratuidad del procedimiento), 5°, entre otros
de la R.C.D. N° 047-2015-CD -OSIPTEL.

Po lo tanto, solicito atender mi solicitud de

conformidad con la normativa vigente, por ser procedente en derecho.

Chachapoyas 09 de febrero de 2018

ATENTAMENTE:

TA MELENDREZ BAZAN
AS

‘ ?!DIDT:IN’MCBACﬁrOY
Taabn '} @/0'3 / 901&

Hova 63- do g

NOTA: Se deja copia de ésta solicitud en Ia Oficina del Osiptel OD-Amazonas, para conocimiento y
seguimiento de la misma en el Ambito de su competencia.
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ENTEL PERU S.A.

“Ario del Didlogo v [a Reconciliacion Naci T
4 (ARG O]

SOLICITO: Historial de Consumo de Saldo

EMPRESA OPERADORA
ENTEL PERU S.A.

Yo, I idcntificado con DNI N° NN
con correo electrénico | con numero telefonico

I on domicilio real cito en Jr. San Francisco de Asis s/n — P.J. 16 de
Octubre, distrito y Provincia de Chachapoyas, Region Amazonas, en calidad de
titular de la linea N° Il soicito o siguiente:

Que, de conformidad con el Texto Unico Ordenado de las Condiciones
de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones (R.C.D N° 138-2012-
CD-OSIPTEL) y el Reglamento para la Atenciéon de Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones (R.C.D. N° 047-2015-CD -OSIPTEL),
en calidad de titular de la linea Nl solicité que se me proporcioné

un historial de consumo total de saldo -por ciclo de facturacion- del plan

contratado (minutos para trafico de voz, megabytes para navegacion y

mensajeria), de los meses de diciembre de 2017, enero y febrero de 2018,

de la linea en mencion. Dicha informacién se me debera proporcionar en fisico
y dentro del plazo legal, en el centro de atenciéon de Entel en Chachapoyas,
ubicado en Jr. Amazonas N° 853 - Chachapoyas, para ser recepcionado por mi
persona, en su defecto enviarme al correo electrénico que se menciona en la

parte inicial de mis datos personales.

Otrosi digo: La presente se sustenta en los articulos 6°, 7°, 10, 10-A, 12 (2do
parrafo), 43°, 65°, 66°, 67° (Informacién actualizada de consumos y saldos)’, de
la R.C.D N° 138-2012-CD-OSIPTEL,; asi también, los articulos 1° (sobre objeto

! Articulo 67°.- El abonado del servicio de telefonia fija y de los servicios piiblicos mdviles, bajo las

modalidades prepago, control y postpago, pondrdn_solicitar en cualquier momento, informacién

actualizada sobre los consumos realizados o el saldo del crédito que se le hubiere asignado de acuerdo
al plan tarifario contratado, (...). Cuando el plan tarifario contratado incluya la asignacion de crédito

diferenciado, la empresa operadora debera informar el saldo de crédito, haciendo la respectiva distincion.
Excepcionalmente, en el caso de palanes tarifarios no sujetos a control de consumo, la empresa operadora
podra brindar la informacion correspondiente, con un plazo de actualizacién no mayor de cuatro (4) horas,
debiendo indicarse expresamente al abonado sobre dicho plazo.

NOTA: Se deja copia de ésta solicitud en la Oficina del Osiptel OD-Amazonas, para conocimiento y
seguimiento de la misma en el ambito de su competencia.
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y ambito de aplicacién), 2°, 3°, 4° (gratuidad del procedimiento), 5°, entre otros
de la R.C.D. N° 047-2015-CD —OSIPTEL.

Po lo tanto, solicito atender mi solicitud de

conformidad con la normativa vigente, por ser procedente en derecho.

Chachapoyas 08 de febrero de 2018

ATENTAMENTE:

DNI N°

1y o3 / 200 ¥
@v\cqxg-f—&c N\ é‘ut&c
_‘J[\(L\DQ;\Q(\ QlG

NOTA: Se deja copia de ésta solicitud en la Oficina del Osiptel OD-Amazonas, para conocimiento y
seguimiento de la misma en el imbito de su competencia.
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ANEXO 6: Historial de Consumos de Saldos de Usuarios Proporcionados por las Empresas Operadoras
(modelo): Telefdnica del Per S.A.A., América Mdvil Pert S.A.C., Viettel Pert S.A.C. y Entel Pert S.A.

TELEFONICA DEL PERU S.A.A.

]

ONI I

TELEFONO EN CONSULTA I

JETALLE DE CONSUMO DE SALDOS PERIODO 24/02/2018 — 23/03/2018

Formulario

Nombre / Supercarga / Bono Caracteristicas Cantidad Saldo Fecha de Vencimiento
(MT50) SMSLocal 1-Autorenovable-SMS 500 500 18/01/36 0:00:00
RD53) RPMMovil 1-Autorenovable-min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
DAT2) Bono de Datos del Plan Control 1-Autorenovable-MB 700 0.00 18/01/36 0:00:00
(FPK5) Funpack 1-Autorenovable-MB llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(SO1MJ)SMSTD 1-Autorenovable-SMS  llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(VZ56) Otros operadores Plan O min 150:00 150:00 18/01/36 0:00:00
(VZ56) LDI USA y Canada Plan O min 150:00 150:00 18/01/36 0:00:00
(RD55) Fijo Plan O min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(RD55) Moviles Plan O min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(RD54) Fijo Plan O min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(RD54) Moviles Plan O min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(RD54) Otros operadores Plan O min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(RD54) LDI USA y Canada Plan O min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
10/04/18 Pagina 1 de 3
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]

DN/ I

TELEFONO EN CONSULTA I

DETALLE DE CONSUMO DE SALDOS PERIODO 24/01/2018 — 23/02/2018

Formulario

Nombre / Supercarga / Bono Caracteristicas Cantidad  Saldo Fecha de Vencimiento
(MT50) SMSLocal 1-Autorenovable-SMS 500 430 18/01/36 0:00:00
RD53) RPMMovil 1-Autorenovable-min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
DAT2) Bono de Datos del Plan Control 1-Autorenovable-MB 700 438.00 18/01/36 0:00:00
(FPK5) Funpack 1-Autorenovable-MB llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(SO1MJ)SMSTD 1-Autorenovable-SMS  llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(VZ56) Otros operadores Plan O min 150:00 115:00 18/01/36 0:00:00
(VZ56) LDI USA y Canada Plan O min 150:00 150:00 18/01/36 0:00:00
(RD55) Fijo Plan O min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(RD55) Moviles Plan O min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(RD54) Fijo Plan O min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(RD54) Moviles Plan O min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(RD54) Otros operadores Plan O min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(RD54) LDI USA y Canada Plan O min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
10/04/18 Pagina 2 de 3
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oNi I

TELEFONO EN coNsULTA I

DETALLE DE CONSUMO DE SALDOS PERIODO 24/12/2017 — 23/01/2018

Formulario

Nombre / Supercarga / Bono Caracteristicas Cantidad Saldo Fecha de Vencimiento
(MT50) SMSLocal 1-Autorenovable-SMS 500 460 18/01/36 0:00:00
RD53) RPMMovil 1-Autorenovable-min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
DAT2) Bono de Datos del Plan Control 1-Autorenovable-MB 700 324.00 18/01/36 0:00:00

(FPK5) Funpack 1-Autorenovable-MB llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(S01MJ)SMSTD 1-Autorenovable-SMS  llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(VZ56) Otros operadores Plan O min 150:00 00:00 18/01/36 0:00:00
(VZ56) LDI USA y Canada Plan O min 150:00 150:00 18/01/36 0:00:00
(RD55) Fijo Plan O min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(RD55) Moviles Plan O min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(RD54) Fijo Plan O min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(RD54) Moviles Plan O min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(RD54) Otros operadores Plan O min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
(RD54) LDl USA y Canada Plan O min llimitado llimitado 18/01/36 0:00:00
10/04/18 Péagina 3 de 3
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AMERICA MOVIL PERU S.A.C.
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VIETEL PERUS.A.C.

23/4/2018 Gmail - LO SOLICITADO
| Gmail I
§ \oilial
LO SOLICITADO
1 mensaje
= ] 23 de abril de 2018, 14:05
|

Buenas tardes estimado el motivo de mi correo es para indicarte que estoy adjuntando todo lo solicitado que me envio lima
referente al caso de |a | y tambien para pedir disculpas por no atender por motivos de que tienda se encontraba
cerrada

Saludos
2017-12-01 2017-12-31 L‘ l &
Avdal a eyred © ca(rpLoosq
Order Call typ Calling Call date Call hour Duration(s) Balance
1 Call 961732948 | 3471212017 | 22:21:19 1769 | Domestic Minutes
2 Call 935430954 | 34/12/2017 18:19:05 g Domestic Minutes
3 Call 996867887 | 31/12/2017 | 16:49:05 5 Domestic Minutes
Total duration 600
SiAi

Charg Charge Charg Charge Balance Balance Balance
Time Called Network e1S/. 2S/. e3Sl. 4S/. 1before 1 after 1

2018-01-01 2018-01-31

Order Call typ Calling Call date Call hour Duration(s) Balance
1 Call 949873931 12/1/2018 13:12:18 " Domestic Minutes
2 Call 969268928 12/01/2018 9:46:40 ” Domestic Minutes
3 Call 949873931 12/01/2018 9:04:16 - Bomastic Minates
Total duration 463,45

Balance
Charge Charge Charge Charge 1 Balance Balance
Order Date Time Called number Network 1 S/. 2SI, 38/ 4 8/ before 1 after 1

51 (SMS) Domestic
1259 | 02/01/2018 | 16:51:02 222451996928499 SMS

2018-02-01 2018-02-28
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Order Call typ Calling Call date Call hour Duration(s) Balance

1 Call 996928499 28/02/2018 17:59:14 o Domestic Minutes

2 Call 996928499 28/02/2018 17:58:11 19 Domestic Minutes

3 Call 949873931 28/02/2018 15:53:06 " Domestic Minutes
Total duration 600

Balance
Charge Charge Charge Charge 1 Balance
Order Date Time Called number Network 1 S/. 28l 38l 4 8l before 1
e (SMS) Domestic
422 |21/02/2018 | 14:38:55 222451996928499 & 1 96 95 SMS
s (SMS) . Domestic
428 | 21/02/2018 | 14:30:36 222451996928499 1 97 96 SMS
o (SMS) j Domestic
429 | 21/02/2018 | 14:30:20 222451996928499 1 98 97 SMS
e (SMS) _ Domestic
430 |21/02/2018 | 14:30:19 222451996928499 1 99 98 SMS
"y (SMS) i Domestic
431 | 21/02/2018 | 14:29:16 | 5 4crd0e0 0400 1 100 99 SMS
& SIS
DELMIVARGAS ALVA
»Y Sales Agent
5D = SN u Amazonas Branch
D B Jr. Ayacucho N° 1037 - Chachapoyas

] StV B N b B Bitel:
Telefonia mévil para todos I

6 archivos adjuntos

47 mes diciembre.xlIsx

&l 25K

/3 mes enero.xlsx

a 17K

.47 mes febrero.xlsx

4 18K

i] Copia de Detalle de llamadas Salientes del 01.02 al 28.02-931715402.xls

661K

o Copia de Detalle de consumo de SMS y Internet - Febrero.xls
522K

1] Copia de Detalle de consumo de SMS y Internet - Enero.xls
477K
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ENTEL PERU S.A.

RESPUESTA A LA SOLICITUD DE UN HISTORIAL DE CONSUMO TOTAL DE SALDO POR cicLO DE FACTURAcION/ I
I o |

Estimado Cemer buenas tardes,

Segln lo solicitado, te informamos el detalle de tu plan y tu consumo en los periodos solicitados:

mar., abr. 17, 2018 a la hora 8:16 PM

PLAN MINUTOS TODO DESTINO SALDO MENSAJES SMS SALDO DATOS SALDO
2 il li £ =
Entel Chip 29 .00 min (Se duplica por tre's 66.und 1.5 Gb= 1536
primeros meses total 400 min) Mb
Uso Periodo Enero 2018 (Del 01.12.2017
al 31.12.2017) . =
Uso Periodo Enero 2018 (Del 01.01.2018 . o 2 ~
207.26 192.34
a131.01.2018) min 92.34 min 9und 491 und 1536 mb 0mb
Uso Periodo Febrero 2018 (Del 01.02.2018 s . d/ FAd
193.04 min 206.56 min 4 und 496 uni 1330.94 mb 205.06 mb
al 28.02.2018)
Se adjunta carta de solicitud y excel informativo
Saludos cordiales.
|

Av. Larco 849 of. 501 Urb. La Merced - Trujillo
T:+51 44 470404, Ext. 110

T:+51 44 200992 Entel:

|

pedro.valera.ep@viamanpower.com

!

manpower.pe

{2016

D

AL TABE

2 archivos adjuntos

CONSUMOS Y sALD oS

10 KB

SOLICITUD DE CONSUMOS Y SALDO S

686 KB
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del Peri S.AA.,

onica

Telef6

dado de Saldos Acumulables por Empresas Operadoras:

Tabla de Consoli
Movil Pert S.A.C., Viettel Pert S.A.C. y Entel Pert S.A.
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ANEXO 8: Tabla de Consolidado Total de Saldos Acumulables Entre Todas las Empresas Operadoras: Telefénica

del Pert S.A.A., América Mdvil Pert S.A.C., Viettel Per( S.A.C. y Entel PerG S.A.
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ANEXO 9: Modelos de Planes Postpago y Control (telefonia mévil) de las Empresas Operadoras: Telefonica del

Perly Viettel Pert S.A.C.

TELEFONICA DEL PERU S.A.A.

; 2
Nueva Parrilla Postpago NOVIEMBRE 2017
Canales: Tiendas, Franquicias, Retail, AGR, On line y TCC VERSION 1 Academia 3.0

[Ell noveDADES ]

Elige+ Nuevos Planes con mayores beneficios y acorde a las necesidades del cliente

Elige vivir ilimitado Accesoilimitado @ Gigas ilimitados para i Comunicacion
{b@ con planes a partir de M P|al=l y exclusivo para disfrutar de las redes 2/ ilimitada para estar
S/149 Movistar Play sociales. conectado siempre
[E NUEVA PARRILLA |

Nuevos Planes Elige+. Desde el 15 de noviembre la nueva parrilla contara 4 enfoques ilimitados, segin la necesidades del cliente.

1
3GB 2GB 2GB 1GB
SR =S )
oG]
ILIMITADO* 500 ]
( 3@ ) 168 0

ILIMITADO F 500 J
r ILIMITADO J
G ) )oe ) =) )

*El uso de los GB de Tethering, serd considerado dentro del tope méximo de GB. Plan de 199, su tape es de 40 GB. Plan de 149 (no Tethering), su tope es de 33GB.
ONNET: Liama 3 cualquier Fijo o Mvil Movistar a Nivel Nacional /TODO DESTINO: Liama a cualquier destino Fijo o Movil de cualquier operador a Nivel Nacional, también en forma

Internacional a Usa y Canadd / MEGAS INTERNACIONAL: no se descontaran de los datos del plan cliente, son incrementales al plan. Acabado dichos megas, podrés
comunicarte por WhatsApp ilimitado, sélo texto.

[E} Fun PACK ]

Planesalimitaces oniet

ILIMITADO

Funt Megas exclusivos para utilizarlos en las Apps que estdn de moda
k Desde el 15 de noviembre se renuevan las apps para los clientes nuevos y a partir del 10 de noviembre, para nuestros clientes de
planta. Para el uso ilimitado, el cliente debe estar en cobertura 4G. Si esta en 3G, se consumiran de sus megas libres.

Redes Sociales Musica
Redes sociales mas usadas, ademas nuestro Contamos con una app exclusiva de msica y con la app mas
Facebook incluye fotos y videos sin cargos adicionales. importante del momento.

I} MovisTAR PLAY ]

Catélogo de peliculas, series, documentales, TV en vivo, contenido Exclusivo de Movistar y mucho maés. La subscripcion a Movistar
M Pla y Play esta incluido dentro del costo del Plan Elige+ contratado hasta el 15/07/19, previo registro o afiliacion.
A partir del plan de S/119, podrés visualizar Movistar Play de formailimitada en cobertura 4G.

Todo enunsolo lugar Multiplataforma Miralo donde quieras

4K de Titulos, TV vivo &0 Desde tu Pc, Celular, Dale play alo que
alquiler de peliculas. - Tableto Smart TV. quieras ver.

Cartilla de Vent

o Exclusivo del Vendedor, no es Material Publicitanio. 1
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ANEXO 10: Paquetes Actualizados (Minutos, SMS y Megabytes) en Servicios Mévil postpago Limitado (postpago
y control), Empresas Operadoras: Telefonica del Pert S.A.A., América Movil Pert S.A.C., Viettel Per0 S.A.C.y

Entel Pert S.A.

TELEFONICA DEL PERU S.AA.

25412018 Paquetes SMS

E [t o0 Foro B Pracuntse Fracuantss
Negocios Empresas “ o mf ’ =g

productos  soluciones  atencién al cliente M = ouiskar

Paquetes SMS soees (G 85

Estds en... Negocios Mévil Postpago Paquetes SMS

Planes y Tarifas Paquetes Postpago

Paquetes Postpago
Haz crecer tu negocio con

llamadas ilimitadas.

Aprovecha nuestras promociones y
| comunicate sin parar.

Paquete SMS

Si tienes un postpago Movistar, aprovecha nuestros paquetes de Datos para navegar por internet con total
libertad desde tu Smartphone a una tarifa mas economica.

Paquete

SMS S/.250 50 Cualquier operador Todo el dia

SMS S/1.5.00 100 Cualquier operador Todo el dia
3
251472018 Pagquetes de Recarga Movistar | Movistar
Megas Vigencia Costo
Internet ;
llimitado Me{g%g%‘:he S/.3 Lo quiero
Nocturno
80MB 2 dias S/.3 Lo quiero
100 MB 1dia S/.3 Lo quiero
200 MB 5 dias S/.5 Lo quiero
Internet ’ )
llimitado 1 dia S/.5 Lo quiero
1GB 15 dias S/.20 Lo quiera
2GB 30 dias S/.30 Lo quiera
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AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

2842098 Minutos 1odo destino | Claro Perd

X Nueva App Mi Claro ———
(ool Mide tus saldos y 'Descargar ()
y més \ <

aERa () Q
(http://asistencia.cl:
-

(https://www.miclar

(/personas/) (/personas/mevil) Adicionales (/personas/movil/adicionales) / Minutos todo des...

Minutos todo destino
Obtén hasta 200 minutos adicionales a cualquier destino nacional desde S/ 10.

Caracteristicas

Podras elegir Iz cantidad de minutos que dasees 3 cuzlquier destino nacional. El cargo fijo mensual dependerd
de |z cantidad de minutos que adquieras y se cobrara come adicional 2l cargo fijo mensual de tu plan.

Paquete Minutos CD Cargo fijo
mensual
Todo Destino S0 S/.10.00
50
Todo Destino 75 S/.15.00
75
1

hitp:i'wwa claro.com
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25018 intemet para Posipage | Clam Perd

(/personas/) (/personas/mavil) Adicionales (/personas/maovil/adicionales)/ Internet para Pos...

Paquete Intemet 500 S/10 30 dias 105 al 7799
ME

Paguete Intermet 1 5/ 20 30 dias 205 al 7799
GB

Paguete Internet 3 S/30 30 dias 305 al 7799
GB

® Ahors podrds tener tu paquets de miegas desde 5/ 10.00 y disfrutar da tu internet en cualquier
momento y lugar.

Paguetes de Intemet Recurrente

jAccede 3 estos paguetes y disfruta navegands tus paginas favoritas!

Paguetes MB incluidos Vigencia Costo (inc. IGY)

Adicional MBE 5/ 500 MB Un ciclo 510
10

Adicional MB 5/ 1GB Un ciclo /20
20

Adicional MB 5/ 3GB Un ciclo 330
30

Adicional MB 5/ 6GB Un ciclo 5760
60

Adicional MB 5/ 10 GB Un ciclo S/ 100
100

Adicional MB 5/ 20 GB Un ciclo 5/ 200
200

Compra intemet a otros Claro

Si dezeas comprar pagquetes de Internet 2 otro numers Claro, podrés reslizarlo en wwwintzmetclzro.compe
(hitp:renwneintemetclare.com.pe) seleccionando Prepago o Postpage, luego el paguete v colocando &l nimers
a recarger. Recuerda gue el pagusts de Intemet debe ssr de 5/ 20,00 2 mas v podras pagarke con una tarjets
de credito o debito.

Ten en cuenta

It L Clarc com. Eap mavi d-intemet-pans
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VIETTEL PERUS.AC.

26M72018 BitelNew Detail Service la mayor cobertura 4G del Perl

Disfruta llamando a todos los fijos y méviles a nivel nacional hasta por $/0.05 el Minuto. Solo debes enviar un SMS
«con el [Codigo] del paguete al 172 o marcar el *90904 v listo. Disponibles para lineas Prepago, Postpago y Control de
Bitel

ACTIVATUS PAQUETES "V™ EN 3 SIMPLES PASOS:

Elige tu paquete para [lamadas a tedo destino
Paso 1 nacional (V1, V3, VS 0 V10) y realiza una recarga
por el valor elegido.

~
Activalo enviando el codigo viasSMS al 172 o
marcanda ¢l *90504
~
Espera el mencaje de confirmacién y jListal
Paso 3 iLlama hasta por 5/0.05 ¢l minuto!
PAQUETES V - Para llamadas a todo destino nacional:
Costode Minutos a i -
3 . . - Activalo facil
Nombre | Registroinc. | todo destino Validez marcando *3090#
LGV (S/) Nacional
Wi s/1.00 5min 24 horas Opcidn: 4-2-1
V3 s/3.00 30 min 3 dias Opibn: 4-2-2
V5 s/500 100 min S dias Opcidn: 4-2-3
vio 5/10.00 200 min 7 dias Opcidr: 4-2-4
1. Descripcion:
htips:/; itel com pe/new-detail L b-voz himl 28
25M/2018 BitelNew Dietail Service la mayor cobertura 43 del Perd
SMSa SMS todo
Bitel destino
incluidos nacional
BSMS1 100 llimitados o 24 horas Opcibn:4-4-1
BSMS3 3.00 llimitadas (=] 24 horas Opcidn: £-6-1
B53 3.00 llimitadaos (o] Sdias Opcidn: £-5-1
- Tras el registro, &l costo serd cobrado:
+ Cuenta basica en el caso de cuentas prepago y control;
+ En el recibo del mes correspondiente para las lineas postpago.
- Tras el registro del paguete el sistemna anadira:
« Elcosto de envio de SMS onnet serd 5/0 por SMS onnet.
« Se anadiran los SMS todo destino a a cuenta.
- El trafico (bensficios) no se mantendrd después del tiempo de uso. Tras agotados los bensficios se cobrard el envid de
SMS de acuerdo a las tarifas del plan
* Adquiere estos paquetes de manera rapida y facil marcando *90904# y luego la tecla de llamada. Deberas
contar con el monto del paquete seleccionado en tu cuenta basica.
3. Cambio a otro pagquete:
« Como migrar: enviar €l nombre del paguete al que dessa migrar al 172
« Costo de cambio: Sin costo, solo se le cobrard el costo del nusvo pagusts.
« Tarifa y flujo al realizar &l cambic: El subscriptor tendra los beneficios y caracteristicas del nuevo paquete se
borraran todas las caracteristicas del paquete anterior.
4. Consideraciones:
« Cuando el Clients desee contratar servicios adicionales o paquetes deberd tener saldo igual o mayor al costo del
servicio o paguete que desse contratar.
https:{iwwe.bitel com. -detail b htmi 25
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ENTEL PERU S.A.

26M/2018 Bolsas | Entel Perl

OPERACIONES ONLINE M EN

Bolsas

PARA M PARA MI CASA PARA MI EMPRESA
) P ago Prepago Equipos Promos Ayuda

CELULARES POSTPAGO N
Inicic / Pestpago / Bolsas

Conoce las Bolsas Postpago

DATOS MINUTOS APPS
\igencia: 1 dia Vigencia: 3 dias \igencia: 7 dias Vigencia: 7 dias “igencia
SN S/2 S/5 S/9 S/

1de2 >
“El precio de esta bolsa puede variar segin fu plan.

16

25M/2018 Bolsas | Emel Perli

OFERACIONES ONLINE MI ENTEL
PARA-M PARA MI CASA PARA MI EMPRESA
) Postpago Prepago bO | :Sés Promos Ayuda
0

CELULARES POSTPAGO

Inicio  Postpago [ Bolsas

Conoce las Bolsas Postpago

DATOS MINUTOS APPS

QL

Vigencia: 1 dia

SN

16
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ANEXO 11: Chat Realizado con Atencidn al Cliente, Pagina web Oficial de Tigo Colombia (Colombia Moévil S.A.
E.S.P.), de Fecha 16/05/2018.

16—05—20(8

-
[}

Chat iniciado
MariaR se unio al chat

Atencion al cliente

iHola!

Nos alegra tenerte en nuestro chat.
MariaR

Buenas tardes,

SOFONIAS

Buenas tardes
queria hacer un aconsulta

MariaR
¢ En que te puedo ayudar?

SOFONIAS
actualmente se puede acumular saldo no consumido en servicios de telefonia mévil pospago?

MariaR
Estoy trabajando para resolver tu solicitud... {No te vayas!

SOFONIAS
porque creo que ne el 2015 si se podia acumular saldo..

Gracias

MariaR
(Cudl es la linea a consultar?

SOFONIAS
no tengo aun una linea, pero deseo contratar una linea pospago

es posible que pueda absolver mi consulta?

MariaR

Los planes de nuestra compaiiia no acumulan su saldo se renuevan me a mes, igual puede validar en nuestras
tiendas Tigo.

Encuentra en el siguiente enlace nuestra Tienda Tigo més cercana: http:/bit.ly/2Kmyuce

Te cuento que tenemos para ti, planes desde $49.900 hasta $317.900 IVA incluido. En ellos te ofrecemos
multiples beneficios de acuerdo al valor que elijas y podras armarlos como més te guste, de acuerdo con tus

necesidades y preferencias. Puedes conocerlos ingresando en nuestra pagina web, en el siguiente enlace
https://g00.gl/dbGVwf

SOFONIAS
en prepago es posible acumular saldo?

lo estoy agradecido por su respuesta y ayuda, muchas gracias.

MariaR
En ninguno de nuestros planes tanto pospago ni prepago o se puede acumular saldo.
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SOFONIAS
Muchas gracias, muy amable. Buenas tardes.

MariaR
iQue tengas un excelente resto de dia! Recuerda regalarme la manito arriba. ;)

Chat calificado como Bueno
Deje un comentario
MariaR
Antes de que te vayas, queremos invitarte a que califiques nuestro servicio. Sera muy importante para
nosotros. jHaz clic en ¢l siguiente enlace!

Encuesta de satisfaccion
https://exptigoune.typeform.com/to/XQ1 N iptel.gob. =MariaR&u=SOF
ONIAS

El asesor te puso en espera.
Pcro puedes retomar la conversacion més adclante
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ANEXO 12: Chat Realizado con Atencién al Cliente, Pagina web Oficial de Tigo Colombia (Colombia Movil
S.A. E.S.P.), de Fecha 16/05/2018.

Leyenda de Tablas

e Usuario: Persona que contraté el servicio.

e Empresa Operadora (EO): Empresa que presta el servicio de
telecomunicaciones.

e Nombre del Plan: Nombre del plan que contrat6 el usuario.

e Costo del plan: Monto mensual que paga el usuario por el servicio
contratado.

e Ciclo de facturacion: Fecha de entrega de beneficios del plan contratado
y vencimiento del mismo (vigencia 30 dias calendarios).

e Beneficios del Plan: Saldos con la que cuenta el plan contratado.
A: Megabytes (Mb) o Gigabytes (Gb).
B: Minutos para llamadas al mismo operador.
C: Minutos para otros operadores.
D: Mensajes de texto (SMS).
E: Mensajes multimedia (MMS).

e Consumo de saldo por unidad: Consumo de los beneficios del plan por
separado (unidad).

e Recargas: Compra de saldos adicionales al plan contratado.

e Saldo total por plan: Calculo de los beneficios del plan durante los tres
ciclos de facturacion.

e Saldo total consumido: Calculo de los beneficios consumidos del plan
durante los tres ciclos de facturacion.

e Saldo total acumulable: Célculo total de saldo sin consumir del total de
usuarios estudiados por empresa operadora.

e Promedio de valor comercial de saldo: Aproximado del valor de saldo en
Soles (S/.), de acuerdo a la informacion que publicitan las empresas
operadoras para la venta de Mb, Minutos para otros operadores y SMS a

los usuarios que tengan servicios postpago limitado de telefonia movil.
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ANEXO 13: Contrato Modelo de Telefonia Mévil — Telefonica del Pert S.A.A.

CONTRATO DE SERVICIOS MOVILES
POSTPAGO Y CONTROL

('t mowvistar

N° Linea:

Nombre/Razon Social:

Tipo de documento de identificacion y N°:

Representante:

Tipo de documento de identificacion y N° del representante:

Correo electronico:

Domicilio:

Centro poblado de uso frecuente (“CPF”):

Departamento:

Provincia:

Distrito:

¢ Se cuenta con cobertura en el CPF informado?

SI[_INo  Nd_ltante, deja constancia que desea contratar.
El cliente declara que no conoce su CPF, no obstante deja
constancia que desea contratar el servicio:

siL_ ] 'No Distrito

¢Desea contar con un filtro para bloquear paginas web con
contenido pornografico u otras de contenido violento, para
proteger a los nifios, nifias y adolescentes?

S| NO

1. EL SERVICIO

Este contrato explica las condiciones para la prestacion del(los)
Servicio(s) contratado(s) entre usted y Telefonica del Pert S.A.A.
(“TdP"), por el(los) que pagara mensualmente un cargo fijo segun el
plan tarifario contratado y los consumos adicionales que genere si es
un plan postpago. Este contrato es a plazo indeterminado. El servicio
se activara en un plazo méaximo de un (1) dia habil desde la entrega
del chip (SimCard).

Con este contrato nos comprometemos a prestar los servicios que
usted elija:
Telefonia Mévil [ Internet Movil [_| Bolsa de Minutos[ ]

En caso contrate: (i) mas de un servicio, debera completar el Anexo
1, ylo; (i) Bolsa de Minutos, debera completar el Anexo 2 con las
condiciones comerciales. Dichos anexos forman parte integrante del
contrato.

En caso de mas de un servicio, N° de lineas:

2. CONDICIONES COMERCIALES DEL SERVICIO DE
TELEFONIA MOVIL E INTERNET MOVIL

Alta (no portabilidad) [ ]
Portabilidad |:| Empresa Cedente:

Migracion [ ]

Plan Tarifario de Telefonia Movil (*) g

Nombre del Plan:

Modalidad:

Control [ | Postpago [ |

Servicios incluidos en el cargo fijo
mensual:

122

Cargo fijo mensual:
Plan Tarifario de Internet Movil

Nombre del plan:
GB incluidos en el plan:
Cargo fijo mensual:

Otras condiciones tarifarias o promociones

3. FACTURACION Y PAGO

El(los) Servicio(s) se facturara(n) por mes adelantado, desde la
activacion del Servicio y se incluira(n) en el recibo de servicios que
debera pagar hasta su fecha de vencimiento. Si no paga a tiempo,
suspenderemos su Servicio hasta que pague los saldos pendientes.
Ello le generara el pago del interés legal de acuerdo a la tasa del
Banco Central de Reserva del Per( y podremos reportar su deuda a
centrales de riesgo.

Si la fecha de activacion del Servicio no coincide con la de inicio del
ciclo de facturacion, debera pagar el valor proporcional del cargo fijo
mensual segun los dias transcurridos entre la fecha de activacion y la
de finalizacion del ciclo vigente.

4. CONDICIONES DEL SERVICIO

a) La cobertura distrital del Servicio estara disponible en
http://www.movistar.com.pe/movil/cobertura-inalambrica.

b) Si ha contratado un plan postpago de telefonia movil, podra

consumir tréfico adicional al incluido en el cargo fijo, estando

obligado a pagar todos los consumos realizados. En caso el
consumo sobrepase el valor de 1 cargo fijo, TdP podré restringir
el Servicio.

c) El uso del SMS no incluye el envio de mensajeria masiva
unidireccional. Si desea realizar dicho uso, usted podra contratar
adicionalmente los servicios correspondientes, tales como “SMS
Notify", “SMS Mkt” 0 “SMS Bulk™.

d) Elplan de telefonia mévil que contrate le otorgara acceso a datos,
cuyo uso dependera del equipo terminal con el que cuente.

e) Para la prestacion del Servicio debera contar con los Elementos
del Servicio que son: (i) un chip (Sim Card) MOVISTAR,; y, (i) un
equipo terminal o, en caso de contratar Internet Movil, un Modem
USB. Si el Modem USB o el equipo terminal es provisto por un
tercero, deberad cumplir con las especificaciones técnicas
establecidas por TdP y estar homologado por el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones.

f) Velocidades ofrecidas:

Coberturay | Velocidad ofrecida Velocidad minima

Tecnologia | (bajada/subida) garantizada
(bajadalsubida)

2G 0.0013Mbps/0.0013Mbps | 0.005Mbps/0.005Mbps

3G 1Mbps/0.1Mbps 0.4Mbps/0.04Mbps

4G 5Mbps/1Mbps 2Mbps/0.4Mbps

La velocidad de Internet ofrecida solo aplica dentro de la zona de
cobertura de cada tecnologia y siempre que cuente con un equipo
con capacidad de alcanzar dicha velocidad.

El servicio de Internet Movil no permite realizar trafico de voz ni
mensajes.

i) Elusode Internet depende, entre otros factores, de: (i) el volumen
de tréfico y congestion de la red; (ii) caracteristicas técnicas,
configuracion y capacidades de su equipo y/o Modem USB; iii) el
uso excesivo de aplicaciones “peer to peer’ (P2P) u otras
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similares, y; (iv) la estructura y altura del lugar donde se utiliza el
Servicio (ascensores, sotanos, tineles).

) Los GB o MB de descarga, minutos y SMS incluidos en el Servicio
pueden ser utilizados dentro del ciclo mensual de facturacion. No
podran ser acumulados para el siguiente periodo.

<) En caso haya contratado un Servicio de telefonia movil en la
modalidad control, éste se suspendera una vez consumidos los
servicios incluidos. Para seguir utilizando su Servicio podra
adquirir recargas.

) En caso consuma los GB o MB disponibles en el ciclo de
facturacion, para seguir utilizando su Servicio podra adquirir
recargas.

n) Tendrds acceso a una herramienta gratuita para medir las

descargas que realices. Esta herramienta estara disponible las 24

horas del dia a través del link www.im.movistar.com.pe y su

descarga no se computa dentro de los GB o MB de descarga que
hubieras contratado.

El servicio de Internet solo se brinda a través del APN (Access

Point Network): movistar.pe.

)) Las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones y el Reglamento de Reclamos de Usuarios
estan disponibles en la pagina web www.movistar.com.pe
(seccion “Informacion a Abonados y Usuarios”). OSIPTEL es
competente para la atencion de reclamos de usuarios.

5. BOLSA DE MINUTOS

En caso contrate una Bolsa de Minutos (detalladas en el Anexo 2),
ésta le permitira distribuir minutos a su criterio entre las lineas que
requiera (“Lineas’). Las condiciones son las siguientes: (i) los
minutos de la bolsa tienen una tarifa denominada Todo Destino
(TD); (ii) las tarifas de las llamadas son por minuto, tasado al
segundo y en Soles; (i) no incluye: llamadas a fijos rurales,
llamadas de larga distancia internacional (LDI), a Inmarsat,
satelitales, a los paises indicados en el Anexo 2, mensajes de texto
(SMS), mensajes multimedia (MMS); (iv) una vez consumidos los
minutos TD, se aplicaré la tarifa adicional de acuerdo al destino de
la llamada; (v) los minutos no utilizados en el mes no son
acumulables para el mes siguiente; (vi) todas las bolsas inician con
un “Plan Transitorio” hasta el inicio de la ciclica del mes siguiente;
(vii) las lineas de la bolsa tienen la posibilidad de activar un paquete
de datos, minutos y SMS; (viii) todas las lineas cuentan con RPM;
(ix) cada linea puede contar con un Limite de Crédito (LC) minimo
de S/0.01; (x) para hacer uso de servicios adicionales debera tener
LC habilitado.

En caso solicite la suspension de una o mas lineas y no reactive el
Servicio dentro del ciclo de facturacion, debera solicitar la
redistribucion de los minutos contratados entre sus demas lineas a
mas tardar el Gltimo dia habil del mes en curso.

Mayor informacion en

http://www.movistar.com. gocio/moviles/bolsa-de-minutos

6. PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL CLIENTE

1

a) Pagar oportunamente el Servicio contratado.

b) Utilizar el Servicio de Internet cumpliendo con la normativa legal,
la moral, las buenas costumbres y el orden publico relacionados
con el uso de Internet, lo que se encuentra resefiado en la
Politica de Uso Aceptable de los Servicios en Internet que se

encuentra en http://www.movistar.com.pe/normas-y-
condiciones. Asimismo, se deberd respetar las normas que
regulan el envio y recepcion de mensajes de correo electronico
con contenido publicitario no solicitado.

c) No se deben realizar las siguientes actividades: la pornografia
infantil, el “spam’”, infringir el secreto de las telecomunicaciones
y la proteccion de datos personales; infringir los derechos de
propiedad intelectual, realizar actividades de ‘“hacking” y
similares.

d) No deberé realizar transmisiones o difusiones de materiales con
contenidos que violen la legislacion o propagar virus
informéticos u otros programas dafiinos.

e) No debera realizar la reventa del Servicio.

TdP asume responsabilidad por la prestacion del Servicio en las

condiciones pactadas. No asumira responsabilidad por causas que

no le sean directamente imputables, tales como:

(i) los usos y contenidos de la informacion a la que acceda a través
del Servicio;

(if) fa informacion que le sea transmitida por terceros;

(iii) la informacion albergada o transmitida en cualquiera de sus
formas a través del Servicio que le pertenezca como cliente,
siendo el responsable por el contenido de la misma;

(iv) los desperfectos en los equipos adquiridos a terceros o fuera de
garantia. En este caso, usted debera asumir los costos de
reparacion respectivos;

(v) la pérdida de informacion que pudiese ocurrir al momento de

agotarse los GB o MB incluidos en el Servicio.
8. SUSPENSION Y TERMINACION
Usted podra resolver el presente contrato en cualquier momento.
TdP podra suspender el Servicio y/o terminar este contrato de
acuerdo a la legislacion vigente, si incumple las disposiciones
contenidas en el numeral 6 literal a), ¢) y d) o si después de la
contratacion se detecta inconsistencia o falsedad en la informacion
0 sustentos presentados, se podra dar fin al contrato de forma
automatica.
9. CESION

TdP podré ceder su posicion contractual o sus obligaciones a
empresas del Grupo Telefonica. De producirse ello, se lo
comunicaremos por escrito o mediante una publicacion en algin
diario de circulacion nacional.

10. COMUNIQUESE CON NOSOTROS

Consultas sobre: (i) ciclo de facturacion de lineas

I1.|2a3mando A abiertas; (ii) saldos de lineas control; y, (iii) saldos
de MBs.

Llamando al | Servicios de informacion y asistencia.

104 Reporte de robo o pérdida del equipo.

SMS 600 Consulta sobre saldos de linea control, enviando la
letra S.

SMS 550 Consultas sobre saldos de MBs, enviando la letra
S.

Llamando al | Reporte de robo o pérdida del equipo.

(01) 790 0123 | Averias.

11. DECLARACIONES EN CASO DE PORTABILIDAD

a) La portabilidad da por concluido el contrato con su actual
empresa operadora del servicio de telefonia movil (la
“Empresa’), por lo que deja sin efecto las tarifas y condiciones
contratadas con dicha Empresa y contrata con TdP bajo las
condiciones del presente contrato, manteniendo el(los) mismo(s)
numero(s) telefonico(s) y pudiendo utilizar el mismo equipo
terminal, a menos que éste no sea compatible con lared de TdP.
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b) El tramite de portabilidad es gratuito y demora 24 horas desde
la presentacion y procedencia de la solicitud, excepto los dias
domingos y feriados o el dia previo a éstos o cuando se solicita
la portabilidad de mas de 10 lineas, en cuyo caso el plazo es de
4 dias calendario. El Servicio solo se activara siempre que la
solicitud sea procedente. El servicio telefonico puede verse
afectado por un plazo maximo de 3 horas mientras dure el
cambio de su Empresa a TdP. La entrega del chip y, de ser el
caso, del equipo es independiente de la ejecucion de la
portabilidad, momento en el cual el Servicio se encontrara
activo.

El altimo recibo emitido por la Empresa puede no incluir montos
por servicios brindados después de la emision del mismo, los
que seran cobrados posteriormente. La Empresa puede solicitar
a TdP la suspension del servicio telefonico por 30 dias ante el
incumplimiento en el pago de dichos montos. En caso haya
contratado el servicio a plazo forzoso con la Empresa y la
portabilidad se realice antes de finalizar el mismo, la Empresa
podré cobrarle las penalidades correspondientes, asi como los
servicios contratados que no formen parte de la portabilidad.

12, TARIFAS ADICIONALES

o
<2

Tarifa Minuto/ Mensaje Adicional (S/)

mis caracteristicas particulares. Para ello, autorizo a TdP para
compartir la Informacion con las empresas del Grupo Telefonica.
Asimismo, autorizo expresamente a TdP al envio de todo tipo de
ofertas comerciales de terceros. La presente autorizacion no
representa una revocatoria a mi actual o futura inscripcion en el
Registro “Gracias No Insista” para no recibir llamadas, mensajes de
texto (SMS) ylo correos electronicos de contenido comercial,
promocional y/o publicitario de productos y/o servicios en general
respecto de productos y/o servicios de terceros.

Adicionalmente, autorizo expresamente a TdP a almacenar de
manera encriptada y segura los datos que resulten de mi huella
dactilar (inicamente para fines de validacion de identidad durante la
relacion contractual respecto del Servicio materia de este contrato.
Puedo ejercer los derechos de informacion, acceso, actualizacion,
inclusion, rectificacion, supresion y oposicion sobre mis datos
personales, en cualquier Centro de Atencion al Cliente de TdP o al
correo electronico: protecciondedatos@movistar.com.pe.

I:I Autorizo
I:I No autorizo
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13. CONSENTIMIENTO PARA EL TRATAMIENTO DE DATOS
PERSONALES
Autorizo expresamente a TdP para hacer uso y tratar mis datos
personales que brinde durante la contratacion del Servicio, asi como
la informacion que se derive del mismo, incluida aquella que resulte
de la navegacion que realice en cualquier pagina web de TdP
(“Informacion”).
El tratamiento de la Informacion tiene como finalidad la creacion de
perfiles y ofertas comerciales personalizadas de TdP, o de
productos o servicios de terceros, y la adecuacion de las mismas a
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