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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, e erciendo 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 

Lima, 02 de noviembre de 2023 
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Según la consulta realizada, de conformidad con el 
Artículo 770 del Reglamento del Congreso de la 
República: pase la Proposición N° 6342/2023-CR para 
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1. DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y ORGANISMOS 
REGULADORES DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS 
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DIANA CAROLINA GONZALES DELGADO 

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

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. 

www.congreso.gob.pe Av. Abancay 251 Oficina 307, Cercado de Lima — Perú 
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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.consumidoraob.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 balo 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": 

" 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. 

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

www.congreso.gob.pe 

¿En qué te podemos ayudar? 

No pudimos encontrar ningún resultado para la palabra "baja" 
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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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¿En qué te podemos ayudar? 
Selecciona el servido a reclamar, 
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Solo TV / Solo Internet 

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: 
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O Solicitudes de mí línea 

0050mb de datos 

• Tips educativos 

O Preguntes frecuentes 

Te atendemos 24x7 

Ill 

OW.L.T 41.(rol.ste(4 

o 

¿Qué deseas hacer con tu servido)

(1). Añadir una nueva finca 
Oleeo (014111"01(nt.amávii o fija 

Cambiar mi númenx actual 
Obtén un Nedom m'amero para tu homo, rn&di 

b Descargar mis contratos 
Vi5(1404Iris centrares con Mnelstar 

Suspender servicio temporalmente > 
Ron en musa tus ~los !unta pe, leD rITes 

Gestionar mis fineas 
Soterrar cambios en mi servicio 

O Realizar queja. reclamo o apelación > 
Reporta xigioo id/id/1mM cal,  tif, semocids 

Tráfico de llamadas 
Obten el detd50 de tus llamados 

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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Tienda Claro PrOnsodones 
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de las Set«denee Peruanas de Fútbol 

Conoce los beneficios de ser Claro: 

11111MAX 
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.101
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Por Sto año, ganadores a la 
Red Móvil LIE más rápida de 
Perú al. 2022 

s.proam 
.122. 

Me* 

Contrata el mejor servicio de Internet hogar, Fibra óptica, TV y más en 
Claro. 
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- Más lbs rian, ,fterellUs aNd.` - 

Teléfonos de contacto 

Para venias flmenees 
«13M02,11,.1pam 

SEO 
egovnarlArv 

511571 

¿Necesitas ayuda? 

Centro do ayuda 

Irornaats.11.nmws roe 
rws.wakes erl lb.. y 11. 

b4» 

BENEFICIOS EXCLUSIVOS 

Pret.,<6011..1 

Despreocúpate y asegura tu equipo 

Protege a tu enano, contra &tos. robase Fallas 

Puntos de contacto 

Co...,11 sobos nuestros 
te..los moncii. 

Ispon,11.1 

.• P.. meta. 

caartatldadtlaro

Corno., ~cromos 
ót, t... 

oom 

asida Cla. 

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: 

o 

érr,71-.0x*.elans.crén nefb.c 

Claro- tubo 04 Claro I 'Renda . ,N4clu000 Oyudl,

Resultado de la Búsqueda 

Aprommadament 00 real 19 segundos) 

Q cancelar 

tr 0 111 

ha. de Clem 1$'.'

Directorio de Suscriptores j Claro Perú 

Directorio de Proveedores de Contenido Para cancelar la susc,lpc,ón de cualquier servicio de contenido, envía la palabra SALIR al número Corte, 

según el — 

Apple Watch Series ii  Claro Perú 

¿Puedo cancelar el servicio Conexión Smart? Tienes la opción de cancelar el se 
,Phone 

Club Claro Apps: Mejores Apps Premium I Claro Perú 
+ none,rn, 

Puedes cancelo el servicio enviando un SMS ole tanto con la palabra SALIR al 2701 desde su oelular, la suscnoción se renovad automaticamente 
cada semana. 

cuando la desees solo debes 1. Ingresa al App Watch desde tu 

5 Los resultados revisados corresponden a la primera página de las 10 disponibles. 
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0 

Recuerda que puedes cancelar el servido en cualquier momento sin penalidades acudiendo e Centro de Atención al Cliente de Claro y llamando al 
123 desde le.. 

Tonos de Espera para tu dolar I Claro Perú 

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

Agenda tu cita y evita colas l Claro Perú 

Primero deberás cancelar la reserva en curso y luego podrás agendar una nueva cita en la fecha y hora de tu preferencia. 
27..JOHAH9S01.48800068871VMHHC07. 

Norton Security: Antivirus Claro Perú 

¿Puedo senoeler mi suscripción e Nortort Security? 5, puedes ~celar tu suscripción en cualquier momento. Soto envía un SMS con la palabra 
SALIR al 2390 y ... 

Usan: Aprende idiomas facilmente I Claro Perú 

Para cancelar el servicio, puedes solicitar te desuscripción enviando un SMS sin costo con la palabra SALAR al 7171 desde su 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": 

I leumjnvww.clino.contpálatorinadon.••-.1..mdor.V-oWarbq 

Información a 
abonados y usuarios 

Modelos de Contratos Vigentes 

rrinlelo. urnto necea...lee< pre <n.o« 

www.congreso.gob.pe 
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De Accesherdner pera pel urea tee theuepecdad 
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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: 

E dleal2e11-3970-442044338-110c708290000-0~.00000,—re.0.— I 00 — YO% 4) 

negrece:o de pire ~lulo? 

¿Quieres eolloltar glige ~recio? 

• tlerse ectirelges Me« Oel gref terco 

• te ~en 40 bota ea ser Iree en liOr ,01.01n. 

• Mn cuando te linea orrege con relamo* por- robo oseranzee 
etruscos*. o erreoneeese *ce acuerdo neo.) en <eso rree una lene 
Porepego 

• Por einOn morse se dará restarme 10 solear, 

• Si ~te mente oon WI tatemle trieeole ree *pego y $140105 0. raer ter 
rerned.• eiremgerti Menee* une penergel ~yo 

• Pera loe meco eis enrede bree en...seo reereee 

• Solo 009. reeeryter Documento do idonsCare y parase 00 000000.00, de 
de. 

• Sr le soloied ee 00 ege nO preserestra por une *meres., d•Ottá 
~orear re cene te poder regrezede y oosureeriera5n do S 0,41111 

00u0 es erprarn P•re so obra er «neme 

• es cre 5 len Metes despees comeos e parir fer Ole 

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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D.0.001At 

(lar de , aiturm 

Estál ofni.1.11/.iho 010 , M,

Nos preocupamos por cuidar 
nuestros esfsacios naturales. 

Mensa m plantka, 
inens•Clawa 

Adicionalmente, en el caso de su aplicación móvil, esta no presenta la opción de baja o 
cancelación del servicio: 

Móvil Cg 

Postpago 
•Max ilimitado 79 90 

Esta mea pagas bollara* 

Recibo entlekto 

Dende actual 

SI 84.90 

111 12/09 se senue,a tU Cld4, faltan 22 días 

Saldo disponible 

sin Gigas 

sk,nnoasuo 21ina 12,111 

(9 Tienes Oigas ilimitado, 

'fr Te quedan 99.70 itie en alta valer:dad 

000 

1>a4o1 

o 

www.congreso.gob.pe 

Móvil 

Saldas 
411111111111111111111111~1~1i 

Plan 

ej El 12/09 se renueva tu cid°, tallan 22 días 

Saldo disponible 

(1z1) da Oigas 

Zol roanas 049aa 

To *urdan 99.711 en alta vokacidad 

09 12 

Sigue navegando. 
Compra un paquete ESA ~ID 

Tienes llamadas y SUS Ilimitados 

nadan 

o 
Ran 

000 
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Inicia sesión para acceder 
a todas las opciones de 
fdi Claro app 

empecine 
en Ralean* 

Consulte todo. 
tos ~idos 

co o 

¿Tuviste un inconveniente con 
nosotros? 

Selecciona et teme asociado y regístrale. 

131) 

Servicio 

Registra aquí reclamos sobre: 

• Sevial en tlamadas o internet. 
. Estas en desacuerdo con tu recibo. 
• Otros inconvenientes con tus 

servicios contratados. 

Atención 

e 

L C3 

aRegistra aquí inconvenientes con 
la atención de nuestros asesores,

. , •1 rt.,v,,: 

www.congreso.gob.pe 

Paga todos 
tus recibes 

e 

>sis 

12:50 E!! 

010 

ha. 
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Producto 
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O 
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. El Servicio Tecoloo de Clero 

. Publicidad comercial. 
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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": 

http .entel.pe 

ms.pr4,,www.rotol 

Empresa, 

Líneas adicionales 
Mismos beneficios 
que la línea titular 

"íz-E.02.21.0 

25GB
0=9 

000*e* 

1. 111. 35.10.4 

Total S/ n.so 

4111~ 

www.congreso.gob.pe 

esaio• • .kyuda 

t •«*******••••***m.
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Precio online a: 

s/27.92 c/u 

moles.** pleon tla& Pavor FaMthar 

¿Qué hacemos hoy? 

o 
Ak,ned.«.11 

Qu'e,* ser cliente 

¿Cuino* lonegm 

* 1-

7509 V.I 

fyyale'ss. 

410 0041111411 

YIII/Jame 

Total S/ 47.92,, 

120 OB. 

famillam 

*O O al*. 

ésri..•MILII*10 

Internet Ilimitado 

nene& 
143«.1it Ilfunit•de 

1,4* 9r141«... 11.• So le. !hm 

Total 5/59.82... Total 5/71.92....

MI» 411~ 

Q 

o Q e*ni 
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( ) 
Recuerda que al elegir tu plan obtienes estos beneficios 

¡Beneficios incomparables! 

¡Tenemos las promos 

que estabas 
esperando! 

e) Nenes Oierte,1<oqer lecntfono, 1,0s 

111=1=11 

Consultes y solicitudes: 

satteam Tiendes bine 
I e§ xx nue,enta ~1i.~ 

P...31es TT, Sqlren 
ihtsai re....f~ ~as 4I• grardhsl~bobs. 

<-1 

0 LJ n 

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

Tarnblen te .freceremos rewtes /ne, woleo sobre nuestro coildad de etenr.,ón. 
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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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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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Datos disponibles 

Ills constenido 7,73 08 de 30 ES 

Tac leneflcias Qi3 calaverea en VI ale, al 

Ver o 

»te( e Pa fi Recibo 
IØúenodsdepeq I4'08,23 S/39.9 

I Varo peor recibe 

a 4 

¿Qué quieres hacer hoy? 

Saldos Recibos 
llantente licateta nl Mantaine na,panl

Renueva tu equipo 

Obtén una línea adicional 

j 'O 901,aff 

I ict 

egi Entretenimiento 
Erklu.%/1 y 1,..g., 14.4d 

Reserva tu cita 
en ,ende 

Mis servielas 

las Cortes 

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: 

die 

Renueva tu equipo 

Obtén una línea adicional 

Bolsas 

Beneficias 

el Entretenimiento 
y Snuridad 

Reserva tu cita 

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



o o o 011,', • o o 

RU 

1111 .

CONGRESO 

REPUBLICA 

DIANA CAROLINA GONZALES DELGADO 

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

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

uda 

¿En qué podemos ayudarte? 1,6• 

Consultas 

Consulta tu tienda 

X 

o 

Solicitudes 

ci Historial de solicitudes 

• 
linea 

de reactivación de 

Solicitud de suspension 
temporal 

Seguimiento de reclamos, 
quejas y apelaciones 

Reclamos, apelaciones y quejas 

1 Solicitud de baja de servicio 

Solicitud de cambio de numero 

IR 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 bala 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: 

X tr htlk. liwww.cauckla.coms» 

Cátidda 

Paidataresso ft

7.,  'O 0 /1 

rima da a-mi:masa-4 rcriS AM Caaratra er. rrXiri 

, 
a-a Varios-uta Ais •sr, 

usas GLTN cambiarte 

a te conviene', 

ci 

¡Aprovecha.) BONO de 21000-11
011', 11004 /411 hosytams ^berro O« V 

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: 

'1 Descargar mí recibo 

4 Consultar mis pagos y deudas 

=Pagar mí recibo en linea 

? Lugares de pago 

Afiliarse al recibo digital 
_e 

kite. Actualizar mis datos 

Lectura de mi medidor 

t Solicitar reconexión de mí servicio 

Solicitar nuevo suministro o servicio de mantenimiento 

Financiar productos Wo servicios 

f 
Información Bono GNV 

e 
-•• 

(Jia Conversión y Financiamientos para GNV ) 

Iscribe un mensaje 
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Pagar mi recibo en línea 

1' Lugares de pago 

* Afiliarse al recibo digital 

r 
t a Actualizar mis datos 

_e 

(iall Lectura de mi medidor 

licitar reconexión de mi servid 
• 

C 
-- 

2/ Solicitar nuevo suministro o servicio de mantenimient "o 
 _e 

Financ sr productos y/o servicios 

dl Información Bono GNV 
e 

I* Conversión y Financiamientos para GNV 

Facilidades de pago 
• 

? Preguntas frecuentes 

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

• 

Escribe un mensaje 

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

htspl tome» 

www.congreso.gob.pe 

3 0 * 0 » 
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G e s 

~tanto por el ServitiO do sao Natural 

Osinergmin 

• Neme, de l. habetscion oe, ~do de gas seatur& 

• Corte / Demora en (*.comedón del s'ambo <se gas natura por 

deuda o nelebedirdiento quinquenal 

• Consuno elevado 

• Coreen Indeledos 

• No entrase da( recibo mensual 

* Otee motivos vire.dlados la orastaciO, die seeedo d* gas 

natoral 

Reelanms por otros motivos - Libro da Stedamackmes indecopi 

• Psodemae por la comouxión oe Instalaciones ¡Mamas 

O Desacuerdo c00 loa Importes cobrados por fl,anceirMento de, 

Instalar:odas 

- Coad:Cllidda 

finanderniant, Gas Netunsleeniculsr 

O Aconeenien.tes .4clos Podeang/ 

it•C•Ptirde 

De orasenw asan omblema relacionado con la donekted de ice gasodoméseco o productos 

adoulistos medían. enadiccalidda lana, garantía. 1.0150 10000do descauCión o cambio dal attal. 

• Pagina Web: Elige la opcIón Regketra te~orno en teta misma 

• Línea de Servicio ai Claree Ado C-éiidda 614-9000 

10 Centros de Servicio ai Cliente 

10 correo electronlco elCIlcenfidO SmC #Cdidd*tomfløe 

O gedemos por corbbmeconaaón, 10d. ggbik. 

• °Mamaíta'. !aclamaba. 30 días haba. 

41/ Sino estás de acuerdo con lis mamada da tu !aclarad puedas 

~el . en un plazo de 15 dies ehbles contadas a partir del die 

siguiente de, notificación de tu resolución del reclama 

Pta7o do atar~ 

O 15 duo motes. 

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 eléctricos, 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/DERECH05%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: 

une4oe 

Ruslistncto • tullir*. • musito, oficina birlen' un MI E nul 

¿On4 tipo de 

Persona 

¿até tipo de obente ues? 

Persona 

„ctu* metano*,

¿Qué necesitas conoc- v 

www.congreso.gob.pe 

* 

Mal CM) 

Memon 

Opciones 

Conoce cómo adquirir un nuevo - 
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Opciora,s 

Memori 

e Rogistrate e ingresa e nuestra oficina virtual en Mi Ert01 

iClue tipo cie cliente ores? 

Persona 

¿Qué neoesítes? 

e Registraba o ingresa a nuestra oficina virtual en Mi Enoi 

¿Qué tipo de cliente eres? ¿Oué necesitas? 

Persona ¿Qué necesitas conoc 

¿Qué tipo de cliente eres? 

Persona 

Conoce cómo adquirir un nuevo 

EID 

Opciones 

MAXITNORENTOSPRCORAIRADOS E 1.44~TrAI 

134 

REPORTS CE MAME MOJA 

Conoce cómo adquirir un nuevo 

5):5 

Opoones 

Conoce cómo adquirir un nuevo so 

Memoria 

¿Qué necesitas? 

iQué necesitas conoc 

www.congreso.gob.pe 

Memori 

Opciones 

ArelACIÓN AL RECOO DAMAS 

NORESAGA LECTORA OETOMEAMOR 

;CUAS OONTACTOA ME* 

rrurtera:rat KeY311., V wsne, 

Conoce cómo adquirir un nuevo v 

[12 
9 

0(51505 05 SERVICIO Y LUGARES DE PAGO 

REQUISITOS PARA SOLICITUDES V TRAMPEE 

41112111 CEO 

...Ira 4 
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Sin embargo, si es posible encontrarlo en el apartado de requisitos para solicitudes y 
trámites: 

ene, Motees., normybwa ilblif/tIo.1111413 MIT011.118 $11•1105e1e4t V 1.4 , 10,0C11101,4 CO~t" tnT. aV,11». 

Requisitos para solicitudes y trámites 

Ene4 Distribuctan 

molas' 

Bono electricidad-Solicita inclusión 04-1-074 

Pago no ingresado 

%conexa:ro del servicio 

Reparación de vereda/retiro de desmonte 

Suspensión temporal de suministro 

Vaiidacion de lectura de cliente 

DIN ~andén 

Q 

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 
Telefónica9 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. 
1° 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: 

GO Luz offi-suR 

Regístrate en 
nuestra Oficina 
Virtual 

OFICINA , VIRTU) 
LUZ DEL. 54.111 

Bienvnndo. por favor iniciar sesión. 

No soy un robot 
rOCADTCIIA 

.4•41.40 

,Olvdaste l'U contraseña,  Ingresar 

Eres nuevo usuario? REGISTRATE AQUI 

11 Llamada telefónica realizada el 06 de octubre del 2023 a las 12:40 pm. 
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SUMINISTROS LUGARES DE PAGO RECLAMOS COMERCIALES CONSMLTASCOMERC1ALES 
Raftistm~mo 

.{.11i T 

• m oume mg.... ..4•30/10 d• istensux 

. 1.0~.116/ aún no «tuve:. pmo. "usado. *a 

Motivo de Reclamo 

- Tipo de Reclamo 

Sub Tipo de Reclamo 

+AGREGAR SUMIMSTRO 

V,,corniem: úiOe,u knibo,

28/09/2023 

• aclaa pato mo:+0.4 con 2x1ad, r•emebo, lor.rkbenomems tara so, pub .44 

Datos del Reclamante 

Nombre 

Apellido Paterno 

• Apellido Materno 

^ Documento de Identidad 

^ Modalidad de Notificación 
Autorizada 

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

Términos y Con 

06110/2023 13 17 

--Seleccione--

Exceso De Consumo 

Calificación Horaria 

Opcion Tarifana 

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 Ecoyid 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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Bienvenido al chat de Luz del Sur 

irt del Sur S.A.A. 
Ti ' . 20331898008 

los derechos 

¿Son cuál de estas opciones te puedo ayudar hoy? 

Atenciones 
ecnicesy 

-,Icensuitas 

Abandones y otras °encuitas 

No tengo Luz 

Otra* consulta* 

Corlo da luZ 
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NOTIFICACIONES 

Luz del Sur 

alervenldo al chat de Luz del Sur 
o. Luz del Sur SAS. 
RUC: 20331898005 
Todos los derechos reservados 2023 

Fecha proa lectura 

Otras coneullas 

Para poder ayudarte indfcenos hl número de 

A suministro. 

Un momento portero,. un asesor de Luz del Sur lo 
atenderá en breve. 

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

Descárgala aqui: 
Android httpslibitly/3dOcgux 
IOS https://apple.co/2ZzD3u6 

ti •it '11.1 ersei 121 eis 

SUMINISTRO 

25 SET 

NI 1., 

rx, 

Mort*t 
1s J.., f Kfulher. 

HISTORIAL DE FACTURACIÓN 

81.1A1.70 
28 SET 

12 AGO S 150 10 
AGrl 

Ct 

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 por el 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. 

SUNASS" FUNCIONES,  USUARIOS PRESTADORES SUNASS TE *FORMA v 1== C=11 p 

MENÚ PoJ.C'er.t. 

SuNASS 

runicioNts 

USUARIOS 

Canal**, aterió/1n 

C=25 

7rF 

PI flGedLf!,19,10 tk, leclernac 

V 

Comuna *Expedientes de Reclame 

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

Icreminales *recriar. 

A*flflS la atestación deal *enea» de soncerniente en las condicionen establecidas ce, el Reglamento de Calidad de le Prestación de los 
Servicios de Saneerniteno 

• Recbir evNo eponuno de *interrupciones del servicio, así corno de las precauciones que debe tomar en las casco* emergencia, caso forcuito o 
de fuerce rnaym., a 1.416 de loe: radio. dr earraincleición erg* C.11.91.1111. 

• Recaen* rector,* ante le nitridad :compelen* salce la penar:* de loe seivrion bondado,. sin listne obligado el asgo perno del recibo, cuando 
;liemos molamos anidan relación Aman con el MUNO mar** 

• Percibe cdennencaclan neenall, ica *lela innolEnlecinn ronde. UN.% y ....1141cioo due pudiera ocasi000rloopmesmvdorrodFsrlócksasuaropirda,l 

por negligencia comprobada del precieldoc de «cuerdo eco la neernativa de la melena. 

PrIneinake deber*: 

• Ceicbnar can el prestado, de senviros el contado de sure 

• Pagar croorlunamente la bureo cuata (ernikec 

• liMee ase etletalide da lea urvIslos de saneamiento. 

• Peonar la antelación de medidores 

Q Steeen 1h) 41.1 L4* 

o 
= 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: 

Sunass 
ti , rtOdo, cM9 i•ghn 

SUNASS 

FUNCIONES 

USUARIOS 

Canales de caNce* 

Deberes y Enreda* 

Gura del Usóae* 

Prooearnient 

Formatos para enciarnou 

Preguntas frecuenten 

SUNASS FUNCIONES - USUARIOS» PRESTADORES- SUNASS TE INFORMA,  11==:1 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 2o a 
través de un formulario 
virtual vía página web. 

Si tu reclamo es infundado 

IMI.M.513%*0,..1 pera 4~1811 coa .10.4 neón ‹IXplenIRCI raAlle III NO, 

www.congreso.gob.pe 

La EP tendrá un 
plazo de 60 días 

útiles para resolver 
tu reclamo.* O 

mry. aalalaldh st, 'nIal es,noo,n,raacc schuss 011 a0000l 
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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 

O art. -mociones de Se me Callao vr rsris 

gob.pe ,421fonna thg unna 1,1E, 

lalUlo > ELLsleds > VIVIENDA > Sed,. 

r.247. 4y .1=41. - 

sedapai 

Servicio de Agua Potable y 
Alcantarillado de Lima 

Nolicien 

Contribuirws al meloramiento de le uNdad de vida de le pobleerdn de Lima y bello, administrando y 

reerstelaraks eficientemente el aguo, sol Como ensergandorrod de la dinponeatrn final y S rento de 

aguas ~Mas, mientras preservarnos el medio ambiente. 

Conocer más sobre la eMIded 

Categorías 

rin 

<504 ycOnt idD de on 

Q 

en sobre un tema en el:per:leo 

a. le e 

o, 

Portal de trensparenOla > 

utqiuçra 

2) Y deslizar hacia abajo hasta encontrar la opción Reclamos 

tracio > > VWSNDA Saetead 

Quedarlas ••• tro:rj 

o 

Alcantarillado de Lima 

Normes y 
doereneertod Meros, v 

Cordel-alanos ar triCjWilrfut nlo de in edlidad no erra de 0 pontseser de Linda y (I liad a nInialrandd y 

reColecteralo eflerenternente el agua os, nonio enceiderbdones de lo ChSpOroCiár, Vnoi yen reuso de 

alasdo seryldes. tYller1111,8 M'erial/VII/1KM e, medro s'Ab:ente. 

nemournátutrt.lit.trnidoil 

Categorías 
C,M0.0'. 110» knIrdleffitt15,11eMOIti 

• re10111321211121111131111 

• raüttlidll 

www.congreso.gob.pe 

ordene*, de <Matee-des se 

• eogsaa 

• Tumblentil •

>e," 

ReCi —takDu 

tangusinst 

Ver tbda$ categorise 

bona.> Yr 
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3) Ingresar a la opción Reclamos y luego dar click en "Realizar un reclamo virtual a 
Sedapal" 

gob.pe 

Interruptizmes je SeiVTC.0 Ldna • Callao MAS

Eet Ea. del El, 

iflea > e£ ledo > MENDA > alarma' > Recemos 

Categorías - 

Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Urna 

Reclamos 

dr.I.744 koheiat 

Información relacionada a Ia or,roentación de un reclamo, queja o reporte de problema por una atención 
deficiente e incompleta. 

Orientación, trámites y servicios 

Si estás insatisfecho o disconforme cuela 

4) Posteriormente pasará a la siguiente ventana: 

gob.pe arma d,gital iruce del Estado PaEare 

Inicio > El Estado > Presrmtarm otamnuanteomramududpúbbco 

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 para ver el procedimiento: 

Servicio de Aqua Psrulrieyóloaotarilludo de i.una Sadapuil 

Requisitos 

Número de summistro. 

Correo electrónico vigente. 

ID Teléfono fijo o celular. 

Antes de iniciar debes saber 

Q ^war 

www.congreso.gob.pe 

.1.4)L O El 9 41 

lestnuninmal ConEatio 

óa ESP 

• Kay likapas Quechua

simipim gillgasga 

Enlaces relacionados 

Penunciar un -.Entinto acto de corno/ 

Conminar informsción de trawareneág 

¿Te sirvió el contenido? 

» 'bis= 4

0.

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

9 ob•Pe 

Orrás > essiado > Primito un reclamo ano una entidad pobios 

s Teléfono fijo o ccidisi. 

Antes de iniciar, debes saber 

ingresa a la plataforma y coloca tu nürnero de suministro y datos personales Es 
obligatorio que selecciones el tipo de recursonue deseas que atienda la entidad: 

reclamo, queja. reconsideración, solicitud de atención de problemas comerciales, entre 
otros. 

Ver video 

En los próximos dios luego de babee enviado tu reclamó la entidad se comUnleedl 
contigo al correo oler:Perneo que compartiste en la solicitud. 

. 1111011> 
Si tienes alguna consulta. puedes llamar al Ansialigml de Sedapal (Si) 3171100Q desde 

tu celular o teléfono No re no cuentas non el número del suministro, ~cala opción 

asterisco (-) y sigue las indicaciones de te operadora 

También puedes comunicarte con Sedapar a través de sus redes sociales escribiendo 

el lobos de filtill4215y Iadfl En caso no tengas el ~tac del suministro. bebes 

señalar tu nombres dirección y teléfono de COntenle 

/ea 

SOO 350 

< rsi 
Compartir queretu 

tsp e 00 PM 
OT Rae,a11 

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

Reclamos Virtuales LL1 
Nro. de • 

I. Ortos del Cliente solicitante o su representante 

Dooariento at l aTILádlain 

Apellido Norme) 

2. Too deCllnrte IT) 

r Persona Natural 

Apellido atelemopy 

Staiter dale coninalin o propieterto lamo» del servicio Otro 

1 Pistos de la Impreso z Razón Social 

Dates ºe la E euxeue o Reten Soca! 

Pendo* Juridic* 

Nombeinn 

riout le2ofinC3 

Ituc 

sedapal 

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 

Avi,SITIA, ;A1. 1.17. ..1H;;`, 

Urbanización o localidad 

INGREIW UR31,1•411',AC(r1 O i.,V,IAIIDAD 

7. Tipo de Recurso e) 

Reclamo 

Reconsideration 

Apelacion 

Queja 

Solicitud de Atenckin de Problemas Comerciales 

Requerimientos 

8. Reclamo 

Tipo de reclamo: 

Breve descripción del reclamo(*) 

REC,LAMO 

Fundamento del reclamo (opcional) 

Provincia 

INGRESE. PROVTICiA 

DIANA CAROLINA GONZALES DELGADO 

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

Nro 

NR' 

Mc Lote 

Distrito 

iNGRESEI:ISTRI : 

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, GOA Jirón, Parldja, Carretera, otro 

iretiCrei Atir 

Urbanlerolori e reeellfded 

NOii 11 ORCIAt.420eloW 11.*), ?..1.10:4) 

7, Tipo de Recurso () 

'E leaclarno 

P.OnSICI•DICIOn 

Apeleckur 

Queje 

Sollratud de Atenclon de PrOblern. CnnlarcIalot 

irr Requerimientos 

S. Rectaron 

Tipo rhe reclama, 

Preve deaCrIpCidn del raClentoel 

Fundamento del reclamo (opcional) 

9) Finalmente, completar todo el formulario y enviarlo. 

Provincia 

Nr0 Paz Lote Duplicador 

Diatrlt0 

Requednelentoe (1 

Fordrvidlad re »mIani no AP0 AS 

Incluid:Sal de comedor, rloruloolarla 

- 

tlOriparldra del WarVkin 

Redro da COnexion 

www.congreso.gob.pe 

Actuanuidoc direccion del Predio 
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Fundamento del reclamo (opcional) 

fir. FUNLIAMENTO DEL RECLAMO 

Adjuntar Archivo(s): Adjuntar hasta 2 archivos de 2 mb cada uno 

Arehivoisti 

DIANA CAROLINA GONZALES DELGADO 

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

lanar 

19. Solicito la realización de la prueba de verificación del medidor y acepto asumir su costo, si el resultado de la prueba indica que el medidor NO 
SOBREREGISTRA (No aplica para usuarios Fuente Propia) (1 : SI (0) NO (0) 

Ver coslos de Unidades de Verificación Melmtrigicas (uvm). 

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

Todos los datos que contengan (°) sonde carácter obligatorio 

Copyright 20200 Todos los derechos reseractos 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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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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