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PROYECTO DE LEY QUE MODIFICA LA LEY N° 
29571, CÓDIGO DE PROTECCIÓN Y DEFENSA 
DEL CONSUMIDOR A FIN DE SIMPLIFICAR EL 
ACCESO A LOS PROCEDIMIENTOS DE BAJA Y 
SUSPENSIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS 

La congresista DIANA CAROLINA GONZALES DELGADO del grupo parlamentario 
Avanza País, ejerciendo el derecho a iniciativa legislativa que le confiere el artículo 107° 
de la Constitución Política del Perú y el inciso c) del artículo 22° y los artículos 75° y 76° 
del Reglamento del Congreso de la República, presenta el siguiente proyecto de ley: 

FÓRMULA LEGAL 

PROYECTO DE LEY QUE MODIFICA LA LEY N° 29571, CÓDIGO DE 
PROTECCIÓN Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR A FIN DE SIMPLIFICAR EL 

ACCESO A LOS PROCEDIMIENTOS DE BAJA Y SUSPENSIÓN DE SERVICIOS 
PÚBLICOS 

Artículo único. - Modificación del artículo 66 de la Ley 29571, Código de Protección 
y Defensa del Consumidor 

Modifíquese el artículo 66 de la Ley 29571, Código de Protección y Defensa del 
Consumidor para incorporar el párrafo 66.9 en los siguientes términos: 

"Artículo 66.- Garantía de protección a los usuarios de servicios públicos 
regulados 

66.9 Las empresas proveedoras de servicios públicos de 
telecomunicaciones y gas natural deben proporcionar en todos sus 
canales de atención presenciales, digitales y telefónicos las opciones de 
solicitud de suspensión temporal y de solicitud de cancelación/baja del 
servicio. En los canales digitales, estas deben encontrarse en la página 
principal y en los canales telefónicos en el menú de inicio. En el caso de 
las empresas proveedoras de los servicios de agua, saneamiento y 
electricidad, las mismas condiciones se aplican a la solicitud de 
suspensión temporal del servicio. 

El trámite de suspensión temporal y cancelación/baja del servicio 
debe ser célere y seguir el principio de simplicidad que rige los 
procedimientos. Asimismo, debe admitirse la presentación de documentos 
sucedáneos de los originales establecidos por ley". 

www.congreso.gob.pe 
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EXPOSICIÓN DE MOTIVOS 

I. EXPOSICIÓN DE LA PROBLEMÁTICA 

Uno de los problemas que enfrentan los usuarios de servicios públicos de 
telecomunicaciones y gas natural es el difícil acceso a los procedimientos de baja o 
cancelación de dichos servicios. Basta con realizar una búsqueda rápida en redes 
sociales para encontrar cientos de quejas de diversos usuarios indicando que no le es 
posible o les es en extremo difícil darle de baja a sus servicios. 

Algunas de las principales dificultades que estos enfrentan giran en torno a que 1) 
algunas empresas solo permiten realizar dicho trámite de manera presencial en sus 
oficinas, mientras que otras indican que la solicitud de baja solo se realiza vía telefónica 
y no de manera presencial; y, que 2) cuando los usuarios buscan realizar la solicitud vía 
telefónica los derivan múltiples veces a operadores de diversas áreas que no tienen a 
su cargo dicho trámite, alargando de forma innecesaria el procedimiento. Otros reclamos 
responden a que al momento de contactarse vía telefónica para solicitar la baja, es 
común que la llamada se corte. 

También se conocen casos donde documentos sucedáneos requeridos no son 
aceptados para la baja del servicio. Por ejemplo, para la baja por fallecimiento del titular 
algunas empresas rechazan como prueba el certificado de fallecimiento exigiéndose la 
presentación de la partida de fallecimiento. 

Si bien en la actualidad existe normativa que regula la baja del servicio en el caso de los 
servicios públicos de telecomunicaciones' esta se limita, en su mayor parte, a la facultad 
de dar de baja el servicio por parte de la empresa operadora, y en general coloca un 
plazo de cinco días hábiles entre la comunicación de baja y la baja de servicio en sí. 
Asimismo, respecto al procedimiento de baja del servicio contratado bajo la modalidad 
prepago, la Resolución de Consejo Directivo N 172-2022-CD/OSIPTEL — Resolución 
que aprueba la norma de las condiciones de uno de los servicios públicos de 
telecomunicaciones, indica que la empresa operadora establece y comunica a OSIPTEL 
dicho procedimiento, privando de uniformidad y predictibilidad a los usuarios. 

De igual manera, en el caso de los servicios públicos de luz, agua y saneamiento que, 
por su propia naturaleza, sus usuarios no tienden a requerir recurrentemente de 
procedimientos de cancelación o baja total de servicio, el acceso a la información y a 
las solicitudes de suspensión temporal del servicio tampoco es sencillo. 

En este contexto, resulta claro que existe la necesidad establecer cierto nivel de 
regulación general y uniforme para el acceso a los procedimientos de suspensión 
temporal y de baja o cancelación de servicios públicos, a fin de proteger al consumidor 
frente a prácticas que puedan resultar nocivas o abusivas para estos. 

1 Organismo Supervisor de Inversión Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL, Resolución de Consejo 
Directivo N 172-2022-CD/OSIPTEL — Resolución que aprueba la norma de las condiciones de uno de los 
servicios públicos de telecomunicaciones. 
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II. FUNDAMENTOS DE LA PROPUESTA 

Sobre los servicios públicos 

La Autoridad Nacional de Protección al Consumidor define a los servicios públicos como 
aquellos servicios básicos que son regulados por el Estado, "(...) con el fin de asegurar 
su accesibilidad y cobertura. Estos servicios son denominados públicos, ya que se 
encuentran priorizados por estar referidos a los servicios básicos (agua y alcantarillado, 
luz y gas natural, infraestructura de transporte de uso público y telecomunicaciones).2" 

Ahora bien, estos servicios están regulados por instituciones públicas denominadas 
reguladores, los cuales los fiscalizan a favor de los usuarios peruanos. 

En el caso de los servicios de saneamiento (agua potable, alcantarillado sanitario, 
tratamiento de aguas residuales para disposición final o reúso y disposición sanitaria de 
excretas en las zonas urbanas') la Superintendencia Nacional de Servicios de 
Saneamiento (Sunass) es la encargada de normar, regular, supervisar y fiscalizar a las 
empresas prestadoras de estos servicios. Así también resuelven los conflictos entre 
estas y sus usuarios en segunda instancia administrativa. 

De manera similar, el Organismo Supervisor de Inversión Privada en 
Telecomunicaciones (Osiptel) regula y supervisa el mercado de servicios públicos de 
telecomunicaciones para promover la competencia, la calidad de los servicios y el 
respeto de los derechos de los usuarios. 

En el caso de las empresas del sector eléctrico, hidrocarburos y minero, el Organismo 
Supervisor en Energía y Minería (Osinergmin) se encargada de regularlas y 
supervisarlas en beneficio del desarrollo energético del país y la protección de los 
derechos como usuario de servicios de energía eléctrica y gas natural. 

Finalmente, el Organismo Supervisor de la inversión en infraestructura de Transporte 
de Uso Público (Ositran) regula y supervisa a las entidades prestadoras de servicios de 
infraestructura de uso público, en beneficio de los usuarios, el Estado y las empresas 
concesionarias. 

Sobre los derechos de los usuarios de servicios públicos 

Como se indica en líneas previas, todos los reguladores se encargan, entre otras 
funciones, de proteger los derechos de los usuarios de los servicios de su esfera de 
competencia dentro del marco legal actual, el cual puede diferir entre los diversos 
sectores. 

2 Autoridad Nacional de Protección del Consumidor — INDECOPI, Servicios Públicos. Disponible en: 
https://www.consumidonciob.pe/servicios-publicos Consultado el 20 de agosto de 2023. 
3 Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento — Sunass, Empresas prestadoras de servicios 
de saneamiento. Disponible en: https://www.sunass.gob.pe/prestadores/empresas-prestadoras/ 
Consultado el 20 de agosto de 2023. 
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Por ejemplo, en el caso de las empresas de telecomunicaciones, OSIPTEL aprobó la 
Resolución de Consejo Directivo N 172-2022-CD/OSIPTEL, Resolución que aprueba la 
norma de las condiciones de uso de los servicios públicos de telecomunicaciones. Esta, 
en su artículo 3, señala que los abonados pueden ejercer todos los derechos que la 
norma regula, entre los cuales se encuentra el derecho a autogestionar sus trámites de 
manera digital (artículo 8). 

Dicho artículo señala que los aplicativos a los que hace referencia el artículo 134 (página 
web y aplicativo informático móvil) deben permitir como mínimo la realización de los 
siguientes trámites, de acuerdo a los procedimientos detallados en el Anexo 3: 

a. 
b. 
c. 
d. 
e. 
f. 

0. 
h. 

Solicitar la contratación de altas nuevas. 
Contratar y terminar servicios adicionales. 
Migrar de planes hacia cualquier plan en comercialización según el SIRT. 
Dar por terminado el servicio bajo cualquier modalidad. 
Solicitar la suspensión temporal o reactivación del servicio. 
Presentar reclamos, quejas y apelaciones asociadas al servicio, bajo lo 
dispuesto en el Reglamento de Reclamos. 
Solicitar la facturación detallada. 
Solicitar el registro de las llamadas entrantes. 
Solicitar el cambio de domicilio de servicio y el cambio de número. 

Las páginas web a las que hace referencia el artículo 13 deben incluir un vínculo 
denominado "Atención de Solicitudes y Reclamos en Línea" que permita a los 
abonados gestionar sus solicitudes.  (énfasis agregado) 

A pesar de ello, es fácil comprobar que el trámite "d. Dar por terminado el servicio bajo 
cualquier modalidad", no se encuentra disponible o no es de fácil acceso en la página 
web y aplicativo móvil de algunas de las empresas prestadoras de servicios de 
telecomunicaciones. 

Movistar 

A modo de ejemplo, en el caso de la empresa Movistar se puede apreciar que en la 
página web principal no figura el vínculo denominado "Atención de Solicitudes y 
Reclamos en Línea": 

4 Artículo 13.- Información a ser proporcionada por la empresa operadora a través de canales digitales 
Las empresas operadoras que cuenten con una cantidad de abonados igual o mayor a 500 000 abonados 
a nivel nacional están obligadas a desarrollar e implementar una página web de Internet, en la cual deben 
incluir la información señalada en el punto 
1.1 del Anexo 4. Estas empresas deben implementar un aplicativo informático disponible en su página web 
de Internet y un aplicativo informático móvil, orientados a la información personalizada y la digitalización del 
proceso de contratación, compatibles con los sistemas operativos más utilizados, que puedan ser 
accesibles y ejecutados en computadoras estacionarias, laptops, tabletas y equipos terminales móviles, y 
permitan el acceso y su descarga, como mínimo, de la información señalada en el punto 
1.2 del Anexo 4. Las empresas operadoras deben informar a los usuarios sobre la posibilidad de ser 
atendidos en otros idiomas a través de alguno de los canales de atención, para ello, se debe incluir en los 
aplicativos informativos un botón o enlace que se encuentre en otro idioma, y que el mismo le brinde 
información sobre los canales que puedan brindar atención en otro idioma. 
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e 
Asimismo, al momento de ingresar al apartado de "Atención al Cliente" y colocar en el 
buscador la palabra "baja" se indica que no se ha podido encontrar ningún resultado. 
Ante la falta de información de fácil acceso, se buscó información en el apartado 
"Información a Abonados y Usuarios": 
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Sin embargo, al momento de querer acceder al canal web mediante el enlace, esta 
deriva a la página de reclamos. 
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Es decir, el usuario del servicio no puede acceder directamente a la opción de dar de 
baja al servicio y debe de ingresar la solicitud como si fuera un reclamo a pesar de 
tratarse de una solicitud de naturaleza distinta. De este modo resulta evidente que la 
información se encuentra oculta y es de difícil acceso para el usuario. 

Situación similar se da en el caso del aplicativo web "Mi Movistar" donde tampoco se 
encuentra la opción de "Baja de servicio" en el menú principal, y en el apartado "Atención 
de Solicitudes y Reclamos en Línea" -en este caso denominado "Solicitudes de mi 
línea"- la opción de baja se nombra "Gestionar mis líneas" generando confusión y 
desincentivando al cliente a solicitar la baja: 

e es, 
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El caso de la operadora Claro es similar, ya que en su página web principal no figura el 
vínculo denominado "Atención de Solicitudes y Reclamos en Línea": 
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• »ufts”,,KI. • 

Tienda Clero 

Los equipos 
rnAc nargirlese g 

bnpe:firmw.cluo.nom.peiovsonelf 

de las Selecciones Peruanes de Fu 01 

Conoce los beneficios de ser Claro: 

en.na Claro 

Promociones 

.ihne 
etée,04. 

Por Sto año, ganadores a la 
Red Móvil LIE más rápida de 
Perú al 2022 

welo3.kr. Spé...ot et",c, 

01 T. 

0==> 

C; * 0 

Contrata el mejor servicio de Internet hogar, Fibra óptica, TV y más en 
Claro. 

www.congreso.gob.pe 

Y4 0 
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¿Necesitas ayuda? 

I ke Can> 

Teléfonos" contacto 

1,ara wen.. ibmanca ré 
onto (.206 plui 

Centro de ayo" 

bret.ertra Ian .1.1.1,1149 roe 
wrlo 

hurtos de contacto 

(2) 
Ce.00 tuba noma,. 

Cosoonldad Clero 

ere, 

00 0000 

olormadbn mor. hmie da011.9.1. 
550C U0, 2:i 

c. 

BENEFICIOS EXCLUSIVOS 

Prnt.e.e, 

Despreocúpate y asegura tu equipo 

91.ttena a tu equipo contra dedos. robos afollas 

Asimismo, al momento de ingresar al buscador de la página y colocar la palabra 
"cancelar" se presentan varios resultados5, pero no relacionados a la cancelación de 
servicio de telefonía en sí: 

.500u 

~Melero t.,  e 

D'aró- Más do Coro o 5 I lertzla . clveresItes ayudé,  - 

Resultado de la Búsqueda 

AVOsImadensente 8,900 resollodos 10.19 segund") 

Directorio de Suscriptores j Claro Perú 
• O...» 

Directorio de Proveedores de Contenido Para cancelar la suscripción de cualquier servicio de contenido, envia la palabra SALIR al número corto 

según et 

Apple Watch Serles 71 Claro Perú 

¿Puedo cancelar el servicio Conexión Solad? Tienes la opción de cancelar el servicio cuando lo desees solo debes, 1. Ingreca al App Watch desde te 
,Phone 

Club Claro Apps: Mejores Apps Premium f Claro Perú 
+,,scner, henthr.-., rney:1.0.t., ffir sreu 

Puedes cancelar el servicio enviando un SlAS sin costo con la palabra SALIR al 2701 desde su celular, le suscripción se renovará autometicarnente 
cada semana, 

5 Los resultados revisados corresponden a la primera página de las 10 disponibles. 

www.congreso.gob.pe 

o 
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Protección Móvil: Seguro para celulares I Claro Perú 
Ce(1, .1•, • pe.,,,,es 

Recuerda que puedes cancelar el servicio en cualquier momento sin penalidades acudiendo a Centro de Atención el Cliente de Claro o llamando al 
123 desde tu ... 

Tonos de Espera para tu celular Claro Perú 

Podrás cancelar el servicio en cualquier momento de las siguientes formas', Enviando un SMS sin costo al 728 con la palabra 'SALIR'. 

Agenda tu cita y evita colas I claro Perú 
a^. acx, -.,  •rPCW4, WWW 

Primero deberás eaneatior la reserva en curso y luego podrás agendar una nueva cita en la fecha y hora de tu preferencia. 
Z7JOHAll9SOM8B00068.871111AH1C07. 

Norton Security: Antivirus I Claro Perú 
po.rau. toerwekros • .n.e2 

¿Ruedo cancelar mi suscripción a Norton Security? SI, puedes cancelar tu suscripción en cualquier momento Solo envía un SMS con la palabra 
SALIR 51 2380 y 

Busuu: Aprende idiomas facilmente i Claro Perú 
IX• • s , 

Para cancelar el servicio puedes solicitar le desuscripción enviando un SMS slit costo con la palabra SALIR el 7171 desde au celular, 

Ante la falta de información de fácil acceso, se buscó información en el apartado 
"Información a Abonados y Usuarios" donde sí se encontró la opción de "Cómo tramitar 
la baja del servicio, la suspensión del servicio y la migración de plan tarifario": 

o 

C a htlf. .Chiro.cont peroltgrp.átion-a-*bonadu-y-utuariet! 

Información a 
abonados y usuarios 

ro... u valobimuanumelokewm 

Modelos de Contratos Vigentes 

1,1 itn...1fatilf.M.4114..‘11.00,511•111.,,,e1,1111.41,4,10.1,10, 
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Gtúo eneld• • ,19410106OS &poda,  •• 

04 Cono. comini MIMO de Momo, moklo 

05 Conoce mío ocho to PomMood co04,Coa 

Do Po,cpcs ,m0Oarat 01,1po• o 

00 Mcom desSomoo e4popo Mullo 

OS etrmoco la • olooáo M plan lo/Podo 

03.0. vomm I. 0401 woMoio, coopomM ocoMo fcgrao. ,10 plomadfcCo 

,▪ .110moo 1,000.1 0041 , 
• ,P.,~ 811004091? 5449potoko0014 opc 
O O ,p101•009 009º4, 44 r..04419.00

09. Acommodad 0*0*3033.00*0000 timpopoo:dad 

O. ~km Mociocidad mcom•M Mol 40moopm 

O 11. %ola moal ol fiemo deroloolose: OtO to, modo.. 40~ 

f:1 e» ¿EJ

I 4t4 Claro 

o 

Sin embargo, si bien es en este caso la información sí indica los pasos a seguir para la 
solicitud de baja, resulta difícil encontrarlos, y además se puede apreciar que la solicitud 
de baja de los servicios prepago  solo puede realizarse de forma presencial: 

r,P I httpo >Km, thro P 

Co 9 12n0'3030-4020-0330 0003290005 3.0000j0,b... 1 1 1 9001 .›D 

¿Mal«. oolloltar,• boM de tu meolobt 

• Dobe so04400011.104, ~o pommoM o ~Mol 

• 1.11.0M101* do bola pcodo, pnwoUdo uomock• momoko 

• Ateo acodo Pm* cuorm pot 0050. com.., 
pmercohn o onceMom con »moto oopente) omo zoo me Itoom 
PoMpa90 

• Por ninpM romm se Pederá nocham sofeciud, 

• Si Miento como con un MOMO tOpmle d• .4*450.00,0*904440*
141~ mm4914 14 P.190 penold•P «mpo 

• Nos loo momo,. dort•d• Poio en moo momo 

• Poco omicmo 040030°04 

• Para moMot ocoopach occool de 

Out 

• Solo PM* mear. Ommenlo do idanbdad y pasar la volcuMln 
MM 

• St 8 schOlcd de lo 04. 0,3.00403. pro cm eoomm. dolbefi 
prmorlar 1e. cono de oodtt ~POMO y dOdnptd.dr1 da la mbHol. 

osntol es o 1 pbxxs nora Oso ol aenoriát 

• es Ce 0 Mos ~hm Omoom • 9*000*3*0

' Q á e e f* EJ 

En el caso de la página web de acceso a clientes "Mi claro" esta tampoco brinda la 
opción de baja o cancelación del servicio, solo suspensión temporal: 
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Adicionalmente, en el caso de su aplicación móvil, esta no presenta la opción de baja o 
cancelación del servicio: 

Móvil gj 

Postpago 

e 

Este mes pagas lo mismo 
Deuda .rettiel 

S/ 84.90 

Tienes Gigas ilimitados 

Te quedan 9938 GB en sita velocidad 

1:3 

o 

www.congreso.gob.pe 

Afl 

000 

Móvil 

Postpago 
x ilimítad0 7190 

• 
Plan 

el El 12/09 se renueva tu ciclo, tallen 22 días 

Salido diaponibie 

sin Gigai :( 

Tienes Oigas ilimitados 

Te quedan 99.7860 en alta vol 

$igue navegando 
Compra un paquete aqui. 

Tienes Llamadas 1SUS Ilimitados 

< 

000 

Ma.,/ 
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Personas 
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Inicie ~non pare acceder 
a todas las OpeioPPA de 

Centollo todos 
PIS *enrielas , 

0" 

dr ata a débito 
automático 

Se!ecciona el terrm asnejado y regístralo, 

111 

Servicio 

Registra aquí reclamos sobre: 

. Señal nit llamadas o Interne/. 
• Estas en desacuerdo can tu recibo. 
• Otros inconvenientes con tus 

servicios contratados. 

Atención 

Registra aquí inconvenientes con 
la atención de nuestros asesores 

www.congreso.gob.pe 

Cenx,értere 
en Faenes. 

¿En qué podemos ayudarle? 

Enel* una sugerencia 
0a tt,v'vv eSH esa* á 
t•pPPCP,P1PipPo or 

Pase lados 
tas recibos 

Califica tu experiencia 
Co,' denoted pon PM, •plidwil 

PPPPUI, to Papf,P.,Pt Oent,P 21, .. 
FPPI.ACKSP. 

qz) Llame e un asesor 

ei teme oxlm wecionoles pobre 

de reclamos 

uneuX. WoUene 

411111=111» 
.0 

PIP,P 

12:50 0 9$4 

X I claro.compe 

ClanY-

Producto 

Registra aquí inconvenientes 
sobre; 

. El Servicio Técnico de Claro 

. Publicidad comercial, 

• Otros productos Claro como Oaro 
Video, Claro MliSiCa., eta 

Por dimane:1n S. 011IPTEt, primmar im materno por 
Comencé:u No SeNcilodsa FM* de Comenemionle pm. 
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En el caso de la compañía Entel, esta tampoco cuenta con un vínculo en su página web 
principal denominado "Atención de Solicitudes y Reclamos en Línea": 

httpc,fiwww.entel,pe 

Líneas adicionales 
Mismos beneficios 
que la linea titular 

e) 

25 GB 
00= : 

(30.9*.i9 

IsIsesss. 

Total S/ 39.80 

www.congreso.gob.pe 

Precio online a: 

3 sseses, es Ozones Estel Ferrer Fonsitios.

¿Qué hacemos hoy? 

o 

(»ere, Ser elierne 

(171 

Cobesess Issloss 

,VOinhke Mame desNY,

P. en 

na 
0:11= 

Mas farst»Int 

O O O 

*ea 
Tono Si 47.92—, 

11. 

V.a.f.wor.W.110 

120 OB 

0 0 0 

n.o 

Total S/ 59.92—

o 

ssses 

Internet IlimItado 
A r »la 

TICOPS 
1116«.*Mittlitilda 

Yen.* 

"Me 

Se 1152.ku 

Total S/ 71,92.-

0 if 
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e) E9.0. • N•nes l'hews ~pa • Accesorios Pool• 

Recuerda que at elegir tu plan obtienes estos beneficios 

Ime ',Mea 3 mn3333 Entritda3 

'Beneficios incomparables! 

'Tenemos las promos 

que estabas 
esperando! 
( -7,77,7)

e) .enes,Ustilss blents.9., 4telona, • Prpxfs 

111=== 

t. 

amo ser Send.. LeipiI § o. u*oe000 

ODIO A

1.nr ,

C.eneoltes y solicitudes: 

O e....9s.0 Web000 

O ene 

mm.t, e/ at.12,10D911W
lavs0 tmte.~.~nolms de iranios 

0 

Al igual que en los casos anteriores, es recién cuando se ingresa al apartado 
"Información para Usuarios" que se puede encontrar información sobre el trámite de baja 
del servicio: 

www.congreso.gob.pe Av. Abancay 251 Oficina 307, Cercado de Lima — Perú 
Teléfono: (01) 311-7777 Anexo: 7192 



1`1121; 

• •• • * 

U1:2 I 

CONGRESO
REPÚBLICA 

Ps***1* Erms 

e) Pbows ****7 • Peceeoéfos - Ayo. 

Información de 
abonados y usuarios 

DIANA CAROLINA GONZALES DELGADO 

"Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres" 
"Año de la unidad, la paz y el desarrollo" 

Aquí te brindaremos mayor información y detalle en el proceso de tus 
trámites y reclamos. 

Tazr,blIn te Igre,,e,erotreev,tnme%seaios sobre nuts3tra sabxbd de ere eón 

I ht.010~Werdel.pejinfOrrnarias, tle,aba, ad 

e) G****s Planes 1!/**** P1***t Hoy* A«enwios • Ayuda 

O II 

O F.y1. nuestrevnoMes dt c,,,nti.11 y lo 
pan en.t.tor 

VOZW 

O ce ,eetrt nttirL

31.1~ 

O C.e,,,e meztra cali~t etwnlóts stnithl 

ntm 

h l  O Conot.*P,111.01,nt NI *WabiliCal, N11, 4,1C0 

000000 

,nrzn, O  ¿P.M. f 
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o 

Dicho apartado brinda información sobre quienes pueden realizar el trámite y el tiempo 
de este, así como da un enlace de acceso a los canales de atención, sin embargo, no 
proporciona la opción en si de solicitud de baja. Ahora bien, al ingresar al portal del 
usuario en la misma página web podemos apreciar que este trámite no se puede realizar 
por este medio, sino que debe darse en la aplicación móvil, dificultando el acceso a 
usuarios que no cuentan con smartphones: 
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las senado* 

Pt,itt 
pdedes Solleltw-

bHoi desmide OH& 
App tAEMaI 

4. 

411:1» 

Nuestras promos para ti 

ejnyr1

Estrena celu 
nuevo, estas 

Fiestas Patri 

Haste 

4 
nona cinado 
plo, Enea Pea« 

.74/X1 

Pi ci 

"or' 

a o a tr. 

Cabe señalar que en la aplicación tampoco incluye el apartado "Atención de Solicitudes 
y Reclamos en Línea", ni en la página de inicio, ni en el menú desplegable: 
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Actualiza 
tu Apo 

Datos disponibles 

io 

Ver thetefle de aldea 

Recibo 
*Última da de pago e1141 

Veo peder recibo 

e) 

ro ti. 
thelornlava 

Total e pagar 

S/ 39.9 

4 

¿Qué quieres hacer hoy? z: 

Saldos Recibos 
sierowe 01 Ilanittite 

die 

1*1 Renueva tu equipo 

Obtén una línea adicional 

go Entretenimiento 
1:U4:ación y Selloidui 

Reserva tu cita 

iC servIcíos 

Para acceder a la solicitud de baja es necesario ingresar al menú desplegable, a la 
opción "Ayuda" la cual en letras mucho más pequeñas agrega "y solicitudes" como se 
puede ver en la imagen a continuación: 

PI Renueva tu equipo 

Obtén una línea adicional 

Entretenimiento 

Reserva tu cita 
en nende 

Sigue 
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Luego de ello corresponde acceder a "solicitudes" donde finalmente se puede encontrar 
la opción de "Solicitud de baja de servicio": 

Ayuda 

¿En qué podemos ayudarte?

>;,.„ Consultas 

Cr; Solicitudes 

Consulta tu tienda 

X 

o 

o 

Solicitudes 

4 Historial de solicitudes 

• Solicitud de reactivación de 
‘`' linea 

Solicitud de suspension 
j temporal 

Seguimiento de reclamos, 
quejas y apelaciones 

Reclamos, apelaciones y quejas 

olicitud de baja de s 

" Solicitud de cambio de número 

Solicitud de cambio de plan 

De lo señalado resulta evidente que en el caso de las principales empresas que brindan 
el servicio de telecomunicaciones (en particular telefonía móvil), las cuales abarcan el 
82.4% (Claro 29.99%, Movistar 29.45%, Entel 22.96%6) del mercado, hay un grave 
problema relacionado a la accesibilidad a los trámites de baja de servicio para los 
usuarios. 

La información no se encuentra disponible de manera sencilla, en algunos casos no es 
completa, además de que el trámite no puede realizarse por todos los medios y canales 
de atención, restando accesibilidad a las personas con discapacidad motora, personas 
con discapacidad sensorial, adultos mayores y personas que no tienen acceso a 
smartphones. 

Servicio de gas natural domiciliario 

En el caso del servicio de gas natural domiciliario, este se encuentra regulado por la 
Resolución de Consejo Directivo del Organismo Supervisor de la Inversión en Energía 
y Minería — OSINERGMIN N° 306-2015-0S-CD. 

Esta resolución, de acuerdo a su artículo 1.1 y 1.2, tiene por objetivo establecer los 
niveles mínimos de calidad del servicio de distribución de gas natural por red de ductos, 
así como las obligaciones de los concesionarios que prestan el servicio de distribución. 
A su vez, dicha norma establece las condiciones, parámetros e indicadores sobre los 

Osiptel, "Claro lidera el mercado móvil al cierre del primer trimestre de 2023" Disponible en: 
https://www.osiptel.gob.pe/portal-del-usuario/noticias/claro-lidera-el-mercado-movil-al-cierre-del-
primer-trimestre-de-2023/ Consultado el: 23 de agosto de 2023 
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que se evalúa la calidad del servicio de distribución de gas natural brindado por los 
concesionarios, lo que comprende la calidad del producto, del suministro y del servicio 
comercial. 

Respecto a la calidad del servicio comercial (Título Quinto), artículo 5.1 Recepción y 
Atención de Solicitudes, señala que "El Concesionario se encuentra obligado a recibir y 
atender todas las solicitudes de trámite o de información del Usuario. En tal sentido, el 
Concesionario no podrá negarse a admitir a trámite las solicitudes antes mencionadas 
(...)". En consecuencia, sus literales a), b), c), d), y e) regulan las solicitudes de nuevo 
suministro para usuarios residenciales, instalación de acometida y tubería de conexión, 
habilitación de suministro, reconexión del servicio o suministro y suspensión del 
suministro, más no regulan las solicitudes de cancelación o baja del servicio o 
suministro. Es decir, no se mencionan los canales de solicitud, ni los plazos para su 
atención. 

A pesar de ello, el literal d) referido a la reconexión habla de casos donde el motivo de 
corte del servicio haya sido la falta de pago o también corte de servicio por solicitud de 
parte, sin hacer mención si trata de un corte por suspensión o cancelación, por lo cual 
se infiere que es posible la solicitud de parte para ambos. 

En esta misma línea, el Texto Único Ordenado del Reglamento de Distribución de Gas 
Natural Por Red de Ductos (D.S. 040-2008-EM) en su artículo 68 también hace mención 
a los casos de reconexión del suministro en casos de corte por solicitud de parte, sin 
brindar mayor detalle. 

Respecto a la accesibilidad de la solicitud para la cancelación o baja del servicio de gas 
natural domiciliario, podemos ver que en el portal web de la empresa Calidda la opción 
no se encuentra disponible en su página de inicio: 

• 

Cálidda 

3.C4r," 

Credi pra,r. 

* 

/Lem,In 

orscim vimua 

¡Si usas GLP, cambiarte 

a te conviene'. 

15; 

tAprovechael BONO de 2,000'n
VV U'. U( 441` tg».0 4.4 Po ma ̂ huero Clg V 

CororMl* tu ve4ku14 004V con 

051. ;ataré* y tin Cuata 

Pof e mi* WilottruKiáflow.00nwal ei OIL 

k MJ.S I 1 

ayuda? 

De manera similar tampoco se encuentra disponibles entre las opciones que ofrece 
asistencia virtual: 
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¿En qué puedo ayudarte hoy? Tengo estas opciones para ti: 

I*, Descargar mí recibo 

Consultar mis pagos y deudas 

na Pagar mí recibo en línea 
_cl 

er Lugares de pago 

( • 
• Afiliarse al recibo d tal 

.)
r 

to Actualizar mis datos 
.) 

II Lectura de mi medidor 

Solicitar reconexian de mí servicio 

Solicitar nuevo suministro o servicio de mantenimiento 

Financiar productos y/a servicios 

dl Información Bono GNV 

• 
rdi Conversión y Financiamientos para GNV 

Escribe un mensaje 
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Pagar mi recibo en línea 

Lugares de pago 

PS
* Afiliarse al recibo digital 

r 
td Actualizar mis datos 

s. 

Lectura de mi medidor 

P.

Solicitar reconexión de mi se 
s_ 

PS

io 

Sohcitar nuevo suministro o servicio de mantenimiento 

Financiar productos y/o servicios 

r -
di Información Bono GNV 

s. 55 ) 

PS

A Conversión y Financ 

*Facilidades de pago 

arnientos para GNV 

C? Preguntas frecuentes 

*Escribe el número para Indicarme tu elección. 
*Escribe menú cuando quieras volver a ver estas opciones. 
•Escribe salir cuando quieras cerrar el chat, 

j 

Escribe un mensaje 

Finalmente, tampoco figura en el menú desplegable "Atención al Cliente" o en la 
información brindada en la opción "Reclamos". 

X o ht,,,,YiN,Y,e.ctelidthre,ornye 

C.álidda 

www.congreso.gob.pe 

HOPA, 

Cr el tr eso 

trrreadr, :retergemet61110E AkberlIkYte,1,14 

> 

(ycjyr.) 

> InteyrnYertr. e,dieiry,* 

c-reatc.,a1 
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Redarno por el Servid* de GOb Natural 

Osinerpmin 

4 Corte Dorna«, e,recoredIón deI senaclo de pes natura oor 

deuda o madtemIndento quinpuenat 

• Claradmo elevado 

teldos 

* sos,dreue del 511010 10111551151 

* Otros motivo* vinculados * is drestadón sta"vaio da gas 

natural 

Rodamos por otros motivos - Libro de Restamackwysts Mdoeopi 

Motivos 

• 1000 110< los Importes cobre 

insieladdens 

oca», terma , Sacaddrevl 

Samario - CreOICalidda 

testundvatkánkar 

gi Inconveniente% Con seraCiOS pOSvandl 

Recuerda 

nciadvenro de.

be presentar alpe,  11 <b0555 laincionaclo con la aloneidad de los gesodornestioo o onvoluedd 

adquirid. madIente CreTeCollOits IfoUp uarsPda. servido tecnIco, devoludón o cambio del aderat. 
, "rara araran. nan. 

• Página Web Elige la opción Registra tu reclamo en este misma sección 

41,  Línea de Servicio ai Cliente aló Cdaada 615-9000 

• Centros de Servicio id atente 

• Correo electrónico atenCiondeeclam 

,-.,„.orlancaux, 

• Reclamos por corte y reconexibru lo dial hábiles. 

• Odas matarlas reclemablec 30 Tos hábiles. 

• 51,10 estás de acusado con la «esposa, de tu nadano puedas 

apelaren un plazo de 15 dlIS ',t'Ole,  Contadas a parta del die 

siguiente del. notalcankm de tu resolución del N:eterno. 

• is alas hábiles. 

Ante la falta de información, se contactó directamente a la central de atención al cliente 
"Aló Cálidda 614 90007" donde indicaron que las solicitudes de cancelación del servicio 
solo pueden realizarse de forma presencial. 

De manera similar al caso de los servicios de telefonía, la accesibilidad de los usuarios 
a los trámites o procedimientos de cancelación/baja de servicio es muy baja, al igual 
que la información disponible. En el caso particular de Calidda, que el único canal de 
atención para este tipo de solicitudes sea presencial implica una barrera de acceso a 
las personas que presenten algún tipo de discapacidad motora, así como a los adultos 
mayores. 

7 Llamada telefónica realizada el 24 de agosto del 2023 a las 12:22 pm. 
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Servicios de electricidad, agua y saneamiento 

A diferencia de los servicios de telecomunicaciones donde cada usuario tiene una 
amplia oferta de empresas proveedoras entre las cuales elegir, o el servicio de gas 
domiciliario donde el usuario puede optar por la cancelación del servicio para elegir 
alternativas como el gas en balón o el uso de cocinas eléctricas o electrodomésticos en 
general, los usuarios de servicios de electricidad, agua y saneamiento no pueden elegir 
a la empresa proveedora del servicio, y no existen o resultan muy onerosas las opciones 
alternativas a los servicios ofrecidos, como por ejemplo el uso de paneles solares. 

Servicio de electricidad 

En el caso de la prestación del servicio eléctrico8, esta se encuentra regulada, entre 
otras normas, por el Decreto Ley N° 25844, Ley de Concesiones Eléctricas, el cual, 
conforme lo señala su artículo 1, contiene las disposiciones referentes a las actividades 
relacionadas con la generación, transmisión, distribución y comercialización de la 
energía eléctrica. 

Su Título VI contiene las regulaciones referidas a la prestación del servicio público de 
electricidad, incluyendo los derechos de los solicitantes y usuarios del servicio donde no 
se incluye ningún artículo, numeral o párrafo referido a la cancelación del servicio a 
solicitud del usuario. 

De manera similar, el Decreto Supremo N° 020-97-EM, Norma Técnica de Calidad de 
los Servicios Eléctricos, en su Título Sétimo, Calidad de Servicio Comercial, artículo 7.2, 
aborda los medios de atención, indicando que la finalidad de dichos medios es 
garantizar que el suministrador brinde al cliente una atención satisfactoria y le 
proporcione toda la información necesaria, de una manera clara, sobre todos los 
trámites que el cliente puede realizar ante el suministrador y la autoridad, así como los 
derechos y obligaciones del cliente y suministrador. 

Sumado a ello, su artículo 7.2.3.b) señala lo siguiente: 

"b) Registro de reclamaciones.- El Suministrador debe implementar un 
sistema informático auditable en el que deben registrarse todos los pedidos, 
solicitudes o reclamaciones de los Clientes. Este registro debe permitir efectuar 
su seguimiento hasta su solución y respuesta final al Cliente. La Autoridad tendrá 
acceso a este sistema inmediatamente a su solo requerimiento. 

Asimismo, el Suministrador debe mantener en cada centro de atención 
comercial, un "Libro de Observaciones" foliado y rubricado por la Autoridad, 
donde el Cliente puede anotar sus observaciones, críticas o reclamaciones con 
respecto al servicio. A pedido de la Autoridad, el contenido de estos libros debe 
ser remitidos por el Suministrador, de la manera requerida por ella y con la 
información ampliatoria necesaria." 

Como se puede observar, tampoco se incluye referencia alguna a la suspensión de 
servicio a solicitud del usuario, o al plazo máximo de respuesta de las reclamaciones. A 

8 Mayor información referida a la normativa respecto los derechos de los usuarios del servicio público de 
electricidad: https://www.enel.pe/content/dam/enel-pe/personas/DERECHOS%20DEL%2OUSUARIO.pdf 
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razón de ello, a fin de conocer el procedimiento para solicitar la suspensión del servicio 
y su accesibilidad para los usuarios, se consultaron las páginas web dos empresas que 
brindan el servicio eléctrico en la ciudad de Lima. 

Enel 

La página web de Enel no cuenta con algún apartado referido a la solicitud de 
suspensión del servicio: 

fincistrate o ngrese si nuestro oficina 

¿Que tipc de diente ...,•s? 

Persona 

‘ Qué necscitas,

¿Qué necesitas =loe_ v 

www.congreso.gob.pe 

Memort 

Op.nkman 

Opciones 

Conoce cómo adquirir un nuevo 

AVIGIO V LUGARES« /.00 

,a1110 PUEDO v..o tRÉCIP.17 

() ni Ut Sr. IMEN111.rcatruuk vt. rtu. 

3 •zr 55 4 Et 

41111410:4,Elrepter 
pueeeegudert 

'OY'O(ft 
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DIANA CAROLINA GONZALES DELGADO 
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Opciones 

Regístrate e ingresa a nuestra oficina virtual en Mi End 

¿Qué tipo da diente ares? 

Persona 

¿Qué necesitara 

¿Qué necesItas conoc.. 

E? Registraba e ingrese a nuestra oficina virtual seMi End 

¿Gua upo de diente 0.19? 

Persona 

¿qué tipo de cliente eres? 

Persona 

¿Queme...Ras? 

1 
¿Qué necesitas conde 

www.congreso.gob.pe 

V 

fiD 

ruloandmIEVr011 1.1,0109~019 461MleraTC41 

.V.101.11~1:J,

PAMRT1 pf ZIWAGE16004 

Conoce cómo adqu,r, on nuevo ... 

Conoce cómo adqdrir un nuevo ... 

CE» CESO 

4111111111 Cal 

stusttt 4 

Arii.CVM al. nacen ~.1. 

'1? 
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REQUISITOS PARA SOLICITUDES Y TRAMITES 
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Sin embargo, si es posible encontrarlo en el apartado de requisitos para solicitudes y 
trámites: 

enel Pro,13.11, lt.tirE.44 ,f1,114.1,a5 

rs 

wiliNer•Ott .1.V/41'1,Sn V SOVITPI,P11,1(.0 COXHief 

irr 

Requisitos para solicitudes y trámites 

Ente Distrinuch5n 

Motive* 

Bon lectr. -So inclusión DU-074 

Pagr) no ingresado 

lieconexión del servicio 

Reparación de veredaketiro de desmonte 

rriuspensión temporal de suministro 

Validación de lectura de cliente 

Numero documento-

Segundo nombre 

Enet Generecitm 

Respecto al canal de atención telefónica Enel cuenta con el número de Central 
Telefónica y el número de Atención al Cliente. Al no contar con respuesta de la Central 
Telefónica' se llamó al número de Atención al Cliente' donde luego de ingresar datos 
correspondientes al DNI del titular del servicio y el número de cliente la operadora pre 
grabada solo ofreció tres opciones de atención: 1) Reporte de avería en servicio, 2) 
Consulta sobre alumbrado público, y 3) Consulta comercial. Esto una vez prueba que el 
registro de solicitudes de suspensión no se encuentra disponible en todos los canales 
de atención, dificultando su acceso a personas con discapacidad visual, adultos 
mayores o usuarios que no cuentan con internet. 

9 Llamadas telefónicas realizadas el 06 de octubre del 2023 entre las 12:30 pm. y 5 pm. 
Llamada telefónica realizada el 06 de octubre del 2023 a las 12:32 pm. 
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En el caso de Luz del Sur no fue posible comunicarse con un asesor, la única opción 
que se brindó fue en caso de una emergencia que involucrara el riesgo de vidall. 

Respecto al portal web, una vez ingresado el usuario y contraseña, se puede apreciar 
que no existe la opción de cancelación o suspensión de servicio, ni siquiera en la 
pestaña referida a reclamos: 

Luz amsuR 

Regístrate en 
nuestra Oficina 
Virtual 

Oficina Viltwl 

OFICINA "St VIR 
0 1! LUZ' DEL SUR 

Bienvenido, por favor anclar sesión. 

Li No soy un robot 
reCAPTCHA 

»Mudad • ~4k~ 

,Olvdas,e tu cuntrasena,  Ingresar 

Eres nuhvo usuaria? REGISTRATE AQUÍ 

11 Llamada telefónica realizada el 06 de octubre del 2023 a las 12:40 pm. 
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AGO RECLAMOS COMERCIALES 
Ree:stfr v Seguimiento 

SiOdo taaba, 

S/.0 

+AGREGARSUMINISTRO 

1,,5•nc•rAier4., UthR,A ERAN 

28/09/2023 

Sep.* orocle,  he. ,, ,,,M.edelsumonhean “NoN. 
aun rec .10,Ne.........01...y.: , ...»..C41.011.,caodadort Nymbeachmlnbrá con 1 20wah rotrow, ovo eas..odoenaereNUNdue,Ne...ed 
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Motivo de Reclamo 

Tipo de Reclamo 

Sub Tipo de Reclamo 

Datos del Reclamante 

• Nombre 

Apellido Paterno 

- Apellido Materno 

Documento de Identidad 

Modalidad de Notificación 
Autorizada 

Estimado cliente, le informamos q 
digital mediante la asignados de u 
cualquier lugar a toda la documen 
personas o documentos impresos 

Términos y Con 

06/10/2023 13 17 

,/ --Seleccione--

Exceso De Consumo 

Calificación Horaria 

Opcion Tarifaria 

Disminución De Potencia 

Intereses Y Moras 

Desconocimiento De Deuda 

No Reparto De Factura 

Corte Y Reconexiones 

Prescripción De Deuda 

Instalación De Conexiones 

Calidad De Tensión 

Interrupciones 

Casos Excepcionales 

Traslado De Elementos Eléctricos 

Fraccionamiento Ecovid 2019 

Recupero (Cnr) 

Bono Electricidad 

Fondo Compensación Social Eléctrica (Fose) 

Materia Reclamada Resuelta 

Situación similar se replica en el caso del asistente virtual web y de la app celular, donde 
tampoco se brinda la opción: 
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Luz del Sur 

Bienvenido al chut de Luz del Sur 
03, Luz del Sur S.A.A. 
RUC: 2033189800B 
Todos los derechos reservados 2023 

Fecha proa lectura 

Otras sonso 

Rara poder ayudarte indicands tu número de 

A suministro. 

suspension de servicio 

Un momento por favor. un asesor de Luz del Sur lo 
atenderá en breve. 

Si tienes problemas con tu servicio de luz puedes 
reportarlo también a través de nuestra App 11 y 
atenderemos tu solicitud. 

Descárgala aqui: 
Android talpsitbit.ly/3d009u0 
IOS https:ilapple.co/2ZzD3u6 

22e° 6, zar 
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Bienvenido al chat de Luz del Sur 
Ltz Luz del Sur S.A.A. 
RLIC: 20331508008 
Todos les derechOs reservadoS 2023 

,Con cuál de estas opciones Le puedo ayudar hoy? 

Alehdrones 
le .

, 

2 ti irel 67k 

MIS SUMINISTROS 

SUMINISTRO $10.00 
Deuda 

i 28 SET 
i Vencimiento 

AZIRFGARnilalhr.TRO 

121 el= 

SUMINISTRO 

Lcd:)_ ̀ PU' purro 

25 SET 
CONVIMO 

SI.0.00 

lil Otte 

pasozlom 
,14,4 ...A. S 

tokn». 1,4,4 /1,10. ett .0"16.5 0.1 
inuths w 

lev 

HISTORIA DE CONSUMO KW.h 

its 00 

HISTORIAL DE FACTURACIÓN 

AGO 
ny Ann 

o 

al 10 

Nuevamente en este caso se puede apreciar de manera clara que el trámite de 
suspensión del servicio no se encuentra disponible en el canal de acceso web ni en la 
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app digital. Asimismo, no se ha podido comprobar que dicho trámite pueda realizarse 
vía telefónica. 

Servicios de agua y saneamiento 

En lo que respecta a los servicios de saneamiento, el Decreto Legislativo 1280, Decreto 
Legislativo que aprueba la Ley Marco de la Gestión y Prestación de los Servicios de 
Saneamiento; su Reglamento aprobado mediante el Decreto Supremo 019-2017-
VIVIENDA (en adelante el Reglamento del Decreto Legislativo 1280); y, su Texto Único 
Ordenado aprobado por medio del Decreto Supremo 005-2020-VIVIENDA (en adelante 
el TUO del Decreto Legislativo 1280), regulan de manera general la prestación de los 
servicios de saneamiento a nivel nacional, en los ámbitos urbano y rural, con la finalidad 
de lograr el acceso universal, el aseguramiento de la calidad y la prestación eficiente y 
sostenible de los mismos, promoviendo la protección ambiental y la inclusión social, en 
beneficio de la población, conforme al Artículo I del TUO del Decreto Legislativo 1280. 

De esta manera, el Reglamento del Decreto Legislativo 1280 establece entre los 
derechos de los usuarios de los servicios de saneamiento, los mismos que han sido 
reconocidos en el artículo 120, el "1. Acceder a la prestación de los servicios de 
saneamiento en las condiciones establecidas en el Reglamento de Calidad de la 
Prestación de los Servicios de Saneamiento. (...) 3. Recibir información de manera 
permanente sobre la normativa relacionada con los servicios de saneamiento, la 
regulación económica y otros que afecten o modifiquen sus derechos o la calidad del 
servicio que recibe. (...) 5. Presentar reclamos ante la autoridad competente sobre la 
prestación de los servicios brindados, sin estar obligado al pago previo del recibo, 
cuando dichos reclamos tengan relación directa con el monto reclamado (...) 8. Otros 
que establezca la Lev Marco, el presente Reglamento, las normas sectoriales y las 
normas requlatorias; así como los derechos que establezca el Código de Protección y 
Defensa del Consumidor, en cuanto corresponda." (énfasis agregado). 

No obstante, el derecho a solicitar el cierre temporal del servicio no se encuentra 
señalado expresamente; sin perjuicio de ello, el numeral 8 del citado artículo 120 
reconoce que los usuarios tendrán también entre sus derechos aquellos que 
establezcan las normas sectoriales y regulatorias. En ese sentido, mediante Resolución 
de Consejo Directivo 011-2007-SUNASS-CD, se aprobó el Reglamento de Calidad de 
la Prestación de Servicios de Saneamiento, y mediante Resolución de Gerencia General 
081-2008-SUNASS-GG, se aprobó el Reglamento de Prestación de Servicios de 
Saneamiento de la empresa Sedapal S.A. 

Sobre el particular, de la revisión del Reglamento de Calidad de la Prestación de 
Servicios de Saneamiento, se advierte que el artículo 114 se denomina "Cierre de los 
servicios por solicitud del Titular. Así, el numeral 114.1 del mencionado artículo dispone 
que: 

"114.1.- El Titular de la Conexión Domiciliaria podrá solicitar a la EPS el cierre temporal 
o definitivo del servicio, con una anticipación mínima de diez (10) días calendario, a fin 
de evitar problemas en la emisión de la facturación. 
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Para estos efectos, el Titular de la Conexión Domiciliaria podrá actuar mediante 
representante autorizado a través de un poder simple. 
La solicitud de cierre temporal deberá indicare/plazo pore! cual se solicita el cierre. Este 
plazo no podrá exceder de un año (1) año, pudiéndose renovar por dos (2) años 
adicionales. 

Vencido el plazo antes señalado sin que el Titular de la Conexión Domiciliaria haya 
solicitado la reapertura del servicio, la EPS podrá efectuar el levantamiento de la 
conexión. 

El Titular de la Conexión Domiciliaria deberá adjuntar a la solicitud de cierre temporal, el 
pago del servicio colateral correspondiente. 

El cierre del servicio deberá llevarse a cabo en los plazos siguientes: 

Cierre temporal: Cuarenta y ocho (48) horas. 

Cierre definitivo: Diez (10) días calendario. 

El plazo se computará desde la presentación de la solicitud a la EPS" 

Asimismo, se define en el Anexo 7 Glosario de Términos que el cierre temporal es la 
interrupción del servicio de agua potable y/o de alcantarillado a solicitud del Titular de la 
Conexión Domiciliaria por un tiempo determinado, el cual no podrá exceder de un año, 
pudiéndose renovar por dos (2) años más. En cuanto al cierre definitivo señala que es 
la interrupción del servicio de agua potable y/o de alcantarillado de manera definitiva a 
solicitud del Titular de la Conexión Domiciliaria, y que se aplicará de conformidad con lo 
establecido en al artículo 29 del Reglamento. 

Por su parte y en concordancia con lo anterior, el Reglamento de Prestación de Servicios 
de Saneamiento de la empresa Sedapal S.A. establece en el artículo 111 que "El Titular 
de la conexión Domiciliaria, podrá solicitar a SEDAPAL el cierre temporal o definitivo de 
los servicios, respectivamente, con una anticipación mínima de diez (10) días 
calendario, a fin de evitar problemas en la emisión de la facturación. SEDAPAL, evaluará 
la solicitud en función del cumplimiento de los requisitos establecidos u otros motivos 
que justifiquen la no atención (...)." (énfasis agregado). Adicionalmente, el artículo 112 
establece los requisitos para el cierre temporal o definitivo, y el artículo 113 el plazo para 
el cierre del servicio según sea temporal o permanente. 

En consecuencia, de la revisión del marco normativo previamente desarrollado se 
observa que es un derecho de los usuarios presentar solicitudes a fin de cierre temporal 
del servicio de agua potable y/o de alcantarillado y que las mismas sean atendidas por 
las empresas prestadoras de dicho servicio. 

A pesar de ello, mediante las búsquedas de la página web de la Superintendencia 
Nacional de los Servicios de Saneamiento — Sunass y del Servicio de Agua Potable y 
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Alcantarillado de Lima — Sedapal no se encuentra de manera accesible alguna opción, 
pestaña o link, que permita realizar la solicitud suspensión. 

En la página web de la Sunass hay una opción en la barra de menús sobre "Deberes y 
derechos de los usuarios", donde si bien se visualiza como derecho la presentación de 
reclamos no se indica que se pueda cerrar temporalmente el servicio. 

MENÚ ddiNCIP,..t. 

SuNASS 

FUNCIONES 

USUARIOS 

Canales de rdención 

(C125 
ttoedtrntestt, iSe ("tiernos 

V 

Consulta de Expedientes de Reclamos 

SO 

SUNASS,  FUNCIONES,  USUARIOS.. PRESTADORES. SUNASS TE INFORMA. 

Deberes y derechos de la población usuaria de los servicios de saneamiento 

Principales dereehnt 

• locedef a la prestación de los serviclos de saneamiento en las condiciones estalWecidos en el Reglamento de Calidad den Prestación de kd 
Servicios de Santemdento. 

• leabir aviso oportuno de las interrupciones del serviola, asreonse de las precauciones que debe tornar en los casos de ernemencia, caso fortuito o 
de turma mayor., a tiente de los medios de comottesseiM, seshIrt come:donde. 

• Presentar melamos Inte 33 stMrided tornpoteMe setxele saetearon de loa denuedos tIntldedos, Rin Ir, ti 0bblp.1.10 pino puma del recibo cuarta 
dichos .mdanics tengas relación &eras con el monto rettlarnado 

• Percibir . compensacins económica como indenmixación por los &atlas y perjuicios out pudtera ocasionar les prestadores de sersictos a su propiedad 
Ntr neoltgenots pomprobside del prestad., de samerdo oon la normativa de la melenc. 

Prinziples &berma, 

• Celebrar con el prestador de servicas el controlo de surerniotrn. 
. Psqar oportunamente la tanta esteta familiar. 

• Hace' nao achmuldo de loe 1e000100 geucceornlento, 

• Petnetir trenalsclOn de meaciclea 

Seardt lá O E r  O e 91 9-

o 

En la Sección de Usuarios también hay una opción sobre la presentación de reclamos, 
pero no hay una sección que indique cancelación, anulación y/o cierre del servicio, tal 
como se puede ver a continuación: 

FUNCIONES ro 

USUARIOS Oc 

Ce:~ de alencil5o y 

Deberes y Demelsos 

Curt del Umutria 

Prooedunient de rewtornos " 

Formatos para reclamos 

Preguntas frecuentes 

Cootulte de Expediente% de Reclamo:, 

SONASE- FUNCIONES- USUARIOS- PRESTADORES SONASE TE INFORMA- C=3 ==:11 p 

¿SABES COMO RECLAMAR SI NO ESTÁS 
DE ACUERDO CON TU FACTURACIÓN? 

Acude o comunícate 
con tu empresa 
prestadora (EP) y 
presenta tu reclamo 
con el formato 2 o a 
través de un formulario 
virtual vía página web. 

Si tu reclamo es infundado 
puedes nresent-ir in 

Odaionou ookals odre asolase que domco lo meto, oxper. 

www.congreso.gob.pe 

A r nur 

e 

t.t•ttts usluando 'ros uno asumamos quo miman 

La EP tendrá un 
plazo de 60 días 

útiles para resolver 
tu reclamo.* O 

el ,19 .1,14,,,t • 
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Si bien en el enlace web https://www.sunass.qob.pe/wp-
content/uploads/2020/09/formatotpdf hay un formato de solicitud de atención de 
problemas particulares comerciales no relativos a la facturación y problemas 
operacionales, este no contiene la opción de cierre temporal del servicio. 

Como se ha mencionado, para solicitar el cierre temporal del servicio de Agua Potable 
y Saneamiento, no se ha encontrado una ruta directa en el caso de la empresa 
SEDAPAL. Ante ello, se realizó una consulta vía telefónica al número del "Aquafono (01) 
317-8000". La servidora que atendió la llamada indicó que no hay una opción en la 
página web de Sedapal que permita solicitar directamente el "cierre temporal" o "cierre 
definitivo" del servicio por iniciativa del usuario, si no que dicho trámite se realiza a través 
de la opción Reclamos, explicando que se debería seguir la siguiente ruta: 

1) Se debe ingresar a la página web de Sedapal -> https://www.qob.pe/sedapal 

0. interrupciones de demsuso Una Cotlao  rrr v 

gob.pe O oars, 

blitá2 > ELEalada > IffillEb4A > Sedal», 

Mido 

sedapat 

Servicio de Agua Potable y 
Alcantarillado de Lima 

son, lt Notician 

Con o,  al mejoramiento de la calicio2 de vida de la pata:adán da Lórsa y Callao ad/venia-Pando y 
mcolectando eficientemente el agua aci como encargándonos de la diar.raracion final y el reoo,s de 

aguad "midas, mientras prenervamon el medio ambiente. 

Conocer más sobre la ~Wad 

Categorías 
co.”..,to.des lar, I inios y COOICrlidr> de ori ón “ibie un tvivia encspacif,co,. 

o, 

si o,non .05 
inninocional 

a. Portal de transparencia > 

•• e, 

2) Y deslizar hacia abajo hasta encontrar la opción Reclamos 

liada > Elest~O O!~ O Sedapal 

Categolies Y 
yaltvitia» 

Alcantarillado de Lima 
ai intjoldrniento da la ediválati 050 de la n:2:fiad.

recolectare» eran ienterneme el aQua. as, como encalvsieddnel de la 

050055 cecrldas, roeduras preservandis friPalflarnbsenle. 

sramonenktledrt.b.samidell 

Categorías 

• ralaw.tusausgsai 

• Gashlerie

www.congreso.gob.pe 

Neutras v 

, adminirdrarelp 

1 y 01 maco de 

~dorado ele orientaciOn doble un tema en especifico 

• capa 

• Itareamosti 

Vef todu so categorias 
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3) Ingresar a la opción Reclamos y luego dar click en "Realizar un reclamo virtual a 
Sedapal" 

(l) mternicideoes de Servicio tima -Callao vdt 

gob.pe 

Inicio 7 eLeetv > MENDA > Sedapel > Readmita 

Categorice — 'rearmeo. y 
servicios 

Servicio de Aguªao~y  Alcant4rilia o de Lima 

Reclamos 

hicmgis y 
documentos Nateiat 

Información relacionada e ir, areseotación de an reclamo, queso reporte de problema por una atención 
deficiente incompleta. 

Orientación, trámites y servicios 

Si estás insatisfecho a disconforme con la 

Lb.) la ø la 

4) Posteriormente pasará a la siguiente ventana: 

Mido > 111.E.stadb > ante isla entidad pública 

Presentar un reclamo ante una entidad 
pública 

Si estás insatisfecho o disconforme con la atención brindada en una entidad pública, 

puedes presentar una queja o reclamo en su Libro de Reclamaciones. 

Con esto, se busca proteger tus derechos y lograr la eficiencia del Estado en la atención de 

los servicios brindados. 

Selecciona una entidad pata ver el procedimiento: 

SiraaiciodeAqon Potable y rillIdo de ma Illedapai} 

Requisitos 

a Número de sununistro. 

s Correo electrónico vigente. 

Teléfono fijo o celular. 

Antes de iniciar, debes saber: 
>ni 

K' ~te 

www.congreso.gob.pe 

CS.4) IL O E 11 

X 

InfonnodÓrt 
lestnucionet Conteeta 

«1› Kay likaPas Duedttla 

sitnipim gillgasela 

Enlaces relacionados 

Denunciar un  presunto acto de corrupción 

Çorre alar infOrMacion de transne.renrig 

¿Te sirvió el contenido? 

dii ESP 
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5) Deslizar hacia la parte inferior hasta encontrar la opción "Realizar tu reclamo" y 
dar click en ella 

Sedo > ELEsuslo > Poniente, un reclamo mea una entidad pública 

Telefono fijo o celular. 

Antes de iniciar, debes saben 

ingresa a la plataforma y coloca tu manero de suminisfro y datos personales Es 

obligatorio que seleceionee el tipo de recurso que deseas que atiende la entidad, 

reclamo, queja, reconsideración, solicitud de atención de problemas comerciales, ende 

otros, 

Ver aislara 

En los próximos dios luego de licite, e

~ligo al C.011,.. O CICCUOIIICO que coin 

o tu recIento, o, a 

ti te OSt la solicitud 

oornnnlcaro 

Si tienes alguna consulta, puedes llame, el Aguado de Sedaba/ LQ23317-8000 desde 

tu celular o teléfono fijo. Si no cuentas con el manero del suministro, ITISte4. la opción 

e M'arisco (-) y sigue las indicaciones de la operadora 

También puedes comunicarte con Sedada' a través de sos redes sociales, escribiendo 

al lobos de f_seglegsl o Twitter. En caso no tengas el njoroiro del suministro debes 

señalar tu nombre direcciOn y teléfono de contacto 

Q ivac 

508 

cp < 

350 

Imprimir Comparta Guardar 

113 - 0404:0 

6) Seguidamente se abrirá otra ventana a la cual se puede acceder con el link 
https://reclamovirtual.sedapal.com.pe/reclamosvirtualesM 

Redamos Virtuales 
Nro. de 

I. Gama del Cliente solicitante o mi representante 

Documento de Identidad(*) 

1,11.1*.EIE NIIIIY>coott. 

aptiub TO•olor) 

2 Tspe Ile C1,

1411

Persone Natural Meteoro ~ea 

Apellido Mehenorl 

errqraile kinu..1V0 kwitrzv..5 

, nutrir dala comieran *propalarlo timado del ~lo Otro 

3. Gatos dala Eanpeesa sordo SOof,' 

Detonas le Empresa e Rasen Sedal 

INGPIZE belCh 155 LAMPRIV, O RAZ‘Y..,, 5Cc o, 

Mornbreen 

Rue 

sedayal 

7) Ingresar los datos solicitado y en la parte inferior, específicamente en el ítem 7 
"Tipo de Recurso (*)" se deberá elegir la opción "Requerimientos". 
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Avenida. Calle, Jirón, Pasaje, Carretera, otro 

PIGRESE AVENIDA, CAU,E, JIRÓN. PASME, CARRETERA. OTRC',

Urbanización o localidad 

SE URSAN,X.,41.;10',1 

7, Tipo de Recurso e) 

Reclamo 

Reconsidereclon 

Apelacion 
Queja 

Solicitud de Atencion de Problemas Comerciales 

Requerimientos 

E. Reclamo 

Tipo de reclamo: 

Breve descripción del reclamo?) 

Fundamento del reclamo (opcional) 

Provincia 

DIANA CAROLINA GONZALES DELGADO 

"Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres" 
"Año de la unidad, la paz y el desarrollo" 

Nro Mz 

Distrito 

Lote Duplicador 

8) Una vez elegida la opción "Requerimientos", aparecerá una lista para desplegar 
con las alternativas de "Requerimientos (*)" y seleccionar cierre temporal a 
petición del titular. 

Avenida, Calle. Jirón, PSSA)e, Carretera, otro 

AilRiriIiA, 

Urbenisacktn o iocalided 

Too da Recateo el 

Reclamó 
ReConsidereciOn 
Apelar km 
Queje 
Solindud 110 Auanclon de Motm.umas Curnermomx 

o Requerimientos 

9 lkor.1,,,) 

tipo de reclamo: 

aleve descripción del n'olerme) 

Fundamento del melad., ~Mortal) 

9) Finalmente, completar todo el formulario y enviarlo. 

Provincia 

1 u 

Nro Me Lote Duplicador 

Distrito 

Requerimientos (1 

www.congreso.gob.pe 

F udibfldiud de SerrIeleroc Ire AP VAS 

Imillal000x1 de cenado° dambliorio 

Crarntslo 

CIC 

Reaporwra del Servido 

Redro de donexion 

Actoaszacion dirección del Predio 
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Fundamento del reclamo (opcional) 

iltilt.11.50 COFt)li(Walkt. tO 1.1i. 1.11:CLAMO 

9. Aductor Archivo(s): Adjuntar hasta 2 archivos de 2 nib cada uno 

Archivo(s): 

DIANA CAROLINA GONZALES DELGADO 

"Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres" 
"Año de la unidad, la paz y el desarrollo" 

Seleccionar 

10. Solicito la realización de la prueba de verificación del medidor y acepto asumir su costo, si el resultado de la paleta indica que el medidor NO 
SOBREREGISTRA (No aplica para usuarios Fuente Propia) (*) : SI (0) NO (o) 

Ver cosl os de Unidades de Verificación MeirolOgias (UVA4). 

11. CONSENTIMIENTO:Acepto de ser notificado vía correo electrónico proporcionado para la atención del reclamo (1 SI (0) NO (0) 

Todos los datos que contengan (*) son de carácter obligatorio 

Copyright 20201 Todos los derechos reservados I SEDAPAL 

De manera similar a los servicios previamente tratados, el acceso a las solicitudes de 
suspensión temporal del servicio no es sencillo. Para acceder a la misma es necesario 
ingresar mediante la alternativa de "reclamos" a pesar de tratarse de una solicitud de 
naturaleza distinta, generando confusión en el usuario y dificultando el procedimiento. 

De lo expuesto es evidente la necesidad de establecer condiciones mínimas a fin de 
asegurar que el acceso a las solicitudes de cancelación o suspensión de servicios 
públicos sea uniforme y sencillo con el objetivo de proteger al consumidor frente a 
prácticas que puedan resultar nocivas o abusivas para estos. Asimismo, esto permitirá 
que los procedimientos sean de acceso general y no impliquen ninguna traba adicional 
a personas con discapacidad motora, sensorial, adultos mayores, entre otros. 

Ill. EFECTOS DE LA VIGENCIA DE LA NORMA SOBRE LA LEGISLACIÓN 
NACIONAL: 

La aprobación de la presente iniciativa legislativa originaría la modificación del artículo 
66 de la Ley 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor, para incorporar 
el párrafo 66.9 a fin de regular el procedimiento de baja y suspensión de servicios 
públicos regulados. 

De esta forma, los usuarios de estos servicios podrán solicitar fácilmente, mediante los 
canales de atención presencial, telefónica y virtual, la baja o suspensión de su servicio 
mediante un procedimiento claro, sencillo y uniforme. 

Esto a su vez permitirá que dicho procedimiento sea accesible a todos los usuarios que 
cuenten con alguna forma de discapacidad motora o sensorial, así como facilitará su 
acceso también a personas de la tercera edad. 
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La iniciativa legislativa no contraviene la Constitución Política del Perú ni el 
ordenamiento jurídico vigente; asimismo, no incluye disposiciones derogatorias. En este 
sentido, solo se propone incluir el siguiente párrafo en el artículo 66 de la Ley 29571, 
Código de Protección y Defensa del Consumidor y la iniciativa legislativa: 

"Artículo 66.- Garantía de protección a los usuarios de servicios públicos regulados 

(...) 

66.9 Las empresas proveedoras de servicios públicos de telecomunicaciones y gas 
natural deben proporcionar en todos sus canales de atención presenciales, digitales y 
telefónicos las opciones de solicitud de suspensión temporal y de solicitud de 
cancelación/baja del servicio. En los canales digitales, estas deben encontrarse en la 
página principal y en los canales telefónicos en el menú de inicio. En el caso de las 
empresas proveedoras de los servicios de agua, saneamiento y electricidad, las mismas 
condiciones se aplican a la solicitud de suspensión temporal del servicio. 

El trámite de suspensión temporal y cancelación/baja del servicio debe ser célere y seguir 
el principio de simplicidad que rige los procedimientos. Asimismo, debe admitirse la 
presentación de documentos sucedáneos de los originales establecidos por ley". 

IV. ANÁLISIS COSTO BENEFICIO 

La presente iniciativa legislativa no irroga gasto al tesoro público, puesto que regula un 
procedimiento llevado a cabo por las empresas prestadoras de servicios públicos, las 
cuales tiene un régimen de derecho privado. Asimismo, el proyecto de ley coloca 
estándares mínimos a fin de asegurar el fácil acceso a los procedimientos de suspensión 
y cancelación de los servicios públicos, más no establece ninguna disposición referida 
al costo de los mismos. 

Sin perjuicio de ello, seguidamente se detallan los actores que podrían estar a favor de 
la iniciativa: 

Actores 

Usuarios de los servicios 

A favor 

Ejecutarían su decisión de continuar o no con el servicio 
de una manera sencilla, evitando trámites largos y 
onerosos sujetos a discrecionalidad de la empresa 
prestadora del servicio. 

Estado 
Fortalece la predictibilidad de los procedimientos 
administrativos de suspensión y baja de los servicios, 
tutelando los derechos de los usuarios. 

Por otro lado, seguidamente se detallan a los actores que podrían presentar cierto nivel 
de desacuerdo con la propuesta: 

Actores 

Empresas prestadoras 

En contra 

Hacer el procedimiento de cancelación del servicio de 
forma más sencilla, facilita a que el usuario lo realice, 
impactando en los ingresos de la compañía. 
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"Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres" 
"Año de la unidad, la paz y el desarrollo" 

V. RELACIÓN CON EL ACUERDO NACIONAL 

La presente iniciativa legislativa se enmarca en las siguientes políticas del Estado: 

"I. Democracia y Estado de Derecho 

8. Descentralización política, económica y administrativa para propiciar el 
desarrollo integral, armónico y sostenido del Perú 

Con ese objetivo, el Estado: (...); (c) promoverá la eficiencia y transparencia 
en la regulación y provisión de servicios públicos, así como en el desarrollo 
de infraestructura en todos los ámbitos territoriales; (...). 

(• • •) 

Ill. Competitividad del País 

(- -) 

18. Búsqueda de la competitividad, productividad y formalización de la actividad 
económica 

Con este objetivo el Estado: (...); procurará una simplificación administrativa 
eficaz y continua, y eliminará las barreras de acceso y salida al mercado; (...)." 

RELACIÓN CON LA AGENDA LEGISLATIVA 

El proyecto propuesto tiene relación con la Agenda Legislativa prevista para la 
legislatura en curso 2022-2023. En efecto, en cuanto a los objetivos, tiene relación con 
el aspecto de competitividad del país y las medidas a favor de los consumidores, ya que 
la adecuada regulación referida a servicios públicos busca prácticas abusivas contra los 
consumidores y fomenta la libre competencia. 
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