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DICTAMEN

COMISION DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y
ORGANISMOS REGULADORES DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

PERIODO ANUAL DE SESIONES 2023-2024

Sefior Presidente:

Ha sido remitido para dictamen de la Comisién de Defensa del Consumidor y Organismos
Reguladores de los Servicios Publicos, el Proyecto de Ley 6342/2023-CR, presentado por
la congresista Diana Gonzales Delgado, miembro integrante del grupo parlamentario
Avanza Pais, por el que se propone modificar la Ley 29571, Cddigo de Proteccion de
Defensa del Consumidor, a fin de simplificar el acceso a los procedimientos de baja y
suspension de servicios publicos.

En la Décima Segunda Sesion Ordinaria de la Comision, realizada el lunes 11 de marzo
de 2024, el dictamen recaido en el Proyecto de Ley 6342/2023-CR fue aprobado por
unanimidad con 14 votos a favor de los sefiores congresistas Wilson Soto Palacios,
Rosangella Andrea Barbaran Reyes, César Manuel Revilla Villanueva, Jorge Alberto
Morante Figari, Auristela Ana Obando Morgan, Américo Gonza Castillo, Waldemar José
Cerrén Rojas, José Alberto Arriola Tueros, Lady Mercedes Camones Soriano, Sigrid
Tesoro Bazan Narro, Susel Paredes Piqué, Paul Silvio Gutiérrez Ticona, Milagros
Jauregui Martinez de Aguayo, y la congresista Diana Carolina Gonzales Delgado quien
votd en su calidad de accesitaria de la congresista Adriana Josefina Tudela Gutiérrez.

I.SITUACION PROCESAL
1.1 Antecedentes procedimentales

El Proyecto de Ley 6342/2023-CR, fue presentado ante el Area de Tramite Documentario
el 07 de noviembre de 2023, siendo decretado a la Comision de Defensa del Consumidor
y Organismos Reguladores de los Servicios Publicos como Unica comision dictaminadora
el 08 de noviembre de 2023, para su estudio y dictamen.

1.2 Antecedentes parlamentarios
Se ha realizado una busqueda en la web del Congreso de la Republica, no encontrandose
antecedentes parlamentarios que guardan relacién con la materia de la propuesta

legislativa.

Il. CONTENIDO DE LA PROPUESTA LEGISLATIVA
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2.1 Contenido del proyecto de ley
Se propone la siguiente modificacion a la Ley 29571

"Articulo 66.- Garantia de proteccion a los usuarios de servicios publicos regulados

(' ° o)

66.9 Las empresas proveedoras de servicios publicos de telecomunicaciones y gas natural
deben proporcionar en todos sus canales de atencidn presenciales, digitales y telefénicos
las opciones de solicitud de suspensién temporal y de solicitud de cancelacion/baja del
servicio. En los canales digitales, estas deben encontrarse en la pdgina principal y en los
canales telefonicos en el mend 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 suspensién temporal del servicio. El tramite de suspensidn temporal y
cancelacién/baja del servicio debe ser célere y seguir el principio de simplicidad que rige
los procedimientos. Asimismo, debe admitirse la presentacidn de documentos suceddneos
de los originales establecidos por ley".

2.2 Fundamentos del proyecto de ley

Establece en su exposicién de motivos que:

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

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

También se conocen casos donde documentos sucedaneos 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
presentacion de la partida de fallecimiento.

Si bien en la actualidad existe normativa que regula la baja del servicio en el caso de los
servicios publicos 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 dias habiles entre la comunicacién de baja y la baja de servicio en si.

Asimismo, respecto al procedimiento de baja del servicio contratado bajo la modalidad
prepago, la Resolucién de Consejo Directivo 172-2022-CD/OSIPTEL — Resolucion que
aprueba la norma de Jas condiciones de uno de los servicios publicos 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 ptblicos de luz, agua y saneamiento que,
por su propia naturaleza, sus usuarios no tienden a requerir recurrentemente de
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procedimientos de cancelacion o baja total de servicio, el acceso a la informacion y a las
solicitudes de suspension temporal del servicio tampoco es sencillo.

En este contexto, resulta claro que existe la necesidad establecer cierto nivel de
regulaciéon general y uniforme para el acceso a los procedimientos de suspension
temporal y de baja o cancelacién de servicios publicos, a fin de proteger al consumidor
frente a practicas que puedan resultar nocivas o abusivas para estos.

Sobre los servicios publicos

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

"Ahora bien, estos servicios estan regulados por instituciones publicas 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 disposicion final o retiso y disposicion sanitaria de excretas en las zonas
urbanas') la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass) es la
encargada de normar, reqular, supervisary fiscalizar a las empresas prestadoras de estos
servicios. Asi también resuelven los conflictos entre estas y sus usuarios en segunda
instancia administrativa. De manera similar, el Organismo Supervisor de Inversion
Privada en Telecomunicaciones (Osiptel) regula y supervisa el mercado de servicios
publicos 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 Energia y Mineria
(Osinergmin) se encargada de regularlas y supervisarlas en beneficio del desarrollo
energético del pais y la proteccion de los derechos como usuario de servicios de energia
eléctrica y gas natural. Finalmente, el Organismo Supervisor de la inversion en
infraestructura de Transporte de Uso Publico (Ositran) regula y supervisa a las entidades
prestadoras de servicios de infraestructura de uso publico, en beneficio de los usuarios,
el Estado y las empresas concesionarias.

Sobre los derechos de los usuarios de servicios publicos

Como se indica en lineas 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 enire los diversos
sectores.

Telecomunicaciones

“Por ejemplo, en el caso de las empresas de telecomunicaciones, OSIPTEL aprob¢ la
Resolucion de Consejo Directivo N 172-2022-CD/OSIPTEL, Resolucién que aprueba la
norma de las condiciones de uso de los servicios publicos de telecomunicaciones. Esta,
en su articulo 3, sefiala que los abonados pueden ejercer todos los derechos que la norma
regula, entre los cuales se encuentra el derecho a autogestionar sus tramites de manera
digital (articulo 8).

Dicho articulo sefiala que los aplicativos a los que hace referencia el articulo 134 (pagina
web y aplicativo informéatico movil) deben permitir como minimo la realizacion de los
siguientes trémites, de acuerdo a los procedimientos detallados en el Anexo 3:

a. Solicitar la contratacion de altas nuevas.
b. Contratary terminar servicios adicionales.
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c. Migrar de planes hacia cualquier plan en comercializacién segin el SIRT.

d. Dar por terminado el servicio bajo cualquier modalidad.

e. Solicitar la suspensién temporal o reactivacion del servicio.

f.  Presentar reclamos, quejas y apelaciones asociadas al servicio, bajo lo dispuesto
en el Reglamento de Reclamos.

Solicitar la facturacion detallada.

. Solicitar el registro de las llamadas entrantes.

i. Solicitar el cambio de domicilio de servicio y el cambio de nimero.

>Q

Las péaginas web a las que hace referencia el articulo 13 deben incluir un vinculo
denominado "Atencion de Solicitudes y Reclamos en Linea" que permita a los
abonados gestionar sus solicitudes. (Enfasis agregado)

A pesar de ello, es facil comprobar que el tramite "d. Dar por terminado el servicio bajo
cualquier modalidad”, no se encuentra disponible o no es de facil acceso en la pagina
web y aplicativo movil 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 pagina
web principal no figura el vinculo denominado "Atencién de Solicitudes y Reclamos en
Linea" (Iméagenes y otros:’).

Servicio de gas natural domiciliario

En el caso del servicio de gas natural domiciliario, este se encuentra regulado por la
Resolucion de Consejo Directivo del Organismo Supervisor de la Inversion en Energia

y Mineria — OSINERGMIN N° 306-2015-0S-CD.

Esta resolucion, de acuerdo a su articulo 1.1y 1.2, tiene por objetivo establecer los niveles
minimos de calidad del servicio de distribucion de gas natural por red de ductos, asi como
las obligaciones de los concesionarios que prestan el servicio de distribucion. A su vez,
dicha norma establece las condiciones, parametros e indicadores sobre los que se evalta
la calidad del servicio de distribucién 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 (Titulo Quinto), articulo 5.1 Recepcion y
Atencién de Solicitudes, sefiala que "El Concesionario se encuentra obligado a recibir y
atender todas las solicitudes de tramite o de informacién del Usuario. En tal sentido, el
Concesionario no podra negarse a admitir a tramite las solicitudes antes mencionadas

L.

En consecuencia, sus literales a), b), ¢), d), y e) regulan las solicitudes de nuevo
suministro para usuarios residenciales, instalacién de acometida y tuberia de conexion,
habilitacién de suministrc, reconexion del servicio o suministro y suspension del
suministro, méas no regulan las solicitudes de cancelacién o baja del servicio o suministro.
Es decir, no se mencionan los canales de solicitud, ni los plazos para su atencion.

A pesar de ello, el literal d) referido a la reconexion 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 mencién si trata de un corte por suspension o cancelacion, por lo cual se
infiere que es posible la solicitud de parte para ambos.

! httns://whb2server.congreso.cob.pe/splev-portal-service/archivo/MTQWNTY 2/pdf
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En esta misma linea, el Texto Unico Ordenado del Reglamento de Distribucion de Gas
Natural Por Red de Ductos (D.S. 040-2008-EM) en su articulo 68 también hace mencion
a los casos de reconexion del suministro en casos de corte por solicitud de parte, sin

brindar mayor detalle.

Respecto a la accesibilidad de la solicitud para la cancelacién o baja del servicio de gas
natural domiciliario, podemos ver que en el portal web de la empresa Calidda la opcion

no se encuentra disponible en su pagina de inicio:

Gogn wok

De manera similar tampoco se encuentra disponibles entre las opciones que ofrece

asstencia virtual:
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Finalmente, tampoco figura en el menu desplegable "Atencion al Cliente" o en
informacién brindada en la opcion "Reclamos".
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Ante la falta de informacion, se contacté directamente a la central de atencion al cliente
"Al6 Célidda 614 90007" donde indicaron que las solicitudes de cancelacion del servicio
solo pueden realizarse de forma presencial.

De manera similar al caso de los servicios de telefonia, la accesibilidad de los usuarios a
los tramites o procedimientos de cancelacion/baja de servicio es muy baja, al igual que la
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informacién disponible. En el caso particular de Calidda, que el tnico canal de atencion
para este tipo de solicitudes sea presencial implica una barrera de acceso a las personas
que presenten algun tipo de discapacidad motora, asi como a los adultos mayores.

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 cancelacion del servicio para elegir alternativas como
el gas en balén 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 prestacioén del servicio eléctrico8, esta se encuentra regulada, entre otras
normas, por el Decreto Ley N° 25844, Ley de Concesiones Eléctricas, el cual, conforme
lo sefiala su articulo 1, contiene las disposiciones referentes a las actividades
relacionadas con la generacion, transmision, distribucion y comercializacion de la energia
eléctrica.

Su Titulo VI contiene las regulaciones referidas a la prestacion del servicio ptblico de
electricidad, incluyendo los derechos de los solicitantes y usuarios del servicio donde no
se incluye ningun articulo, numeral o pérrafo referido a la cancelacion 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 Titulo Sétimo, Calidad de Servicio Comercial, articulo 7.2,
aborda los medios de atencion, indicando que la finalidad de dichos medios es garantizar
que el suministrador brinde al cliente una atencién satisfactoria y le proporcione toda la
informacién necesaria, de una manera clara, sobre todos los tramites que el cliente puede
realizar ante el suministrador y la autoridad, asi como los derechos y obligaciones del
cliente y suministrador.

Sumado a ello, su articulo 7.2.3.b) sefiala lo siguiente:

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

Asimismo, el Suministrador debe mantener en cada centro de atencion comercial, un
"l ibro de Observaciones” foliado y rubricado por la Autoridad, donde el Cliente puede
anotar sus observaciones, criticas 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 informacién ampliatoria necesaria."

Como se puede observar, tampoco se incluye referencia alguna a la suspension de
servicio a solicitud del usuario, o al plazo méaximo de respuesta de las reclamaciones. A
razén de ello, a fin de conocer el procedimiento para solicitar la suspension del servicio y
su accesibilidad para los usuarios, se consultaron las paginas web dos empresas que
brindan el servicio eléctrico en la ciudad de Lima.

Enel
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La péagina web de Enel no cuenta con algtin apartado referido a la solicitud de suspension
del servicio...”.

Respecto al canal de atencién telefénica Enel cuenta con el nimero de Central Telefonica
y el numero de Atencion al Cliente. Al no contar con respuesta de la Central Telefonica'
se llamé al numero de Atencién al Cliente' donde luego de ingresar datos
correspondientes al DNI del titular del servicio y el nimero de cliente la operadora pre
grabada solo ofrecié tres opciones de atencién: 1) Reporte de averia en servicio, 2)
Consulta sobre alumbrado publico, y 3) Consulta comercial. Esto una vez prueba que el
registro de solicitudes de suspensioén no se encuentra disponible en todos los canales de
atencion, dificultando su acceso a personas con discapacidad visual, adultos mayores o
usuarios que no cuentan con internet.

Luz del Sur
En el caso de Luz del Sur no fue posible comunicarse con un asesor, la tnica opcion que
se brindo fue en caso de una emergencia que involucrara el riesgo de vidall. Respecto al
portal web, una vez ingresado el usuario y contrasefia, se puede apreciar que no existe
la opcién de cancelacion o suspensiéon de servicio, ni siquiera en la pestaria referida a
reclamos...”.

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 Gestién y Prestacion 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 Unico
Ordenado aprobado por medio del Decreto Supremo 005-2020-VIVIENDA (en adelante
el TUO del Decreto Legislativo 1280), requlan de manera general la prestacion de los
servicios de saneamiento a nivel nacional, en los ambitos urbano y rural, con la finalidad
de lograr el acceso universal, el aseguramiento de la calidad y la prestacion eficiente y
sostenible de los mismos, promoviendo la proteccion ambiental y la inclusion social, en
beneficio de la poblacién, conforme al Articulo | 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 articulo 120, el "1. Acceder a la prestacion de los servicios de saneamiento en las
condiciones establecidas en el Reglamento de Calidad de la Prestacion de los Servicios
de Saneamiento. (...) 3. Recibir informacion de manera permanente sobre la normativa
relacionada con los servicios de saneamiento, la regulacién economica y otros que
afecten o modifiquen sus derechos o la calidad del servicio que recibe. (...) 5. Presentar
reclamos ante la autoridad competente sobre la prestacion de los servicios brindados, sin
estar obligado al pago previo del recibo, cuando dichos reclamos tengan relacion directa
con el monto reclamado (...) 8 Otros que establezca la Lev Marco, el presente
Reglamento, las normas sectoriales y las normas requlatorias; asi como los derechos que
establezca el Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en cuanto corresponda.”
" (énfasis agregado). No obstante, el derecho a solicitar el cierre temporal del servicio no
se encuentra sefialado expresamente; sin perjuicio de ello, el numeral 8 del citado articulo
120 reconoce que los usuarios tendran también entre sus derechos aquellos que
establezcan las normas sectoriales y regulatorias. En ese sentido, mediante Resolucion
de Consejo Directivo 011-2007-SUNASS-CD, se aprobé el Reglamento de Calidad de la
Prestacion de Servicios de Saneamiento, y mediante Resolucién de Gerencia General
081-2008-SUNASS-GG, se aprobé el Reglamento de Prestacién de Servicios de
Saneamiento de la empresa Sedapal S.A.
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Sobre el particular, de la revision del Reglamento de Calidad de la Prestacion de Servicios
de Saneamiento, se advierte que el articulo 114 se denomina "Cierre de los servicios por
solicitud del Titular. Asi, el numeral 114.1 del mencionado articulo dispone que:

"114.1.- El Titular de la Conexién Domiciliaria podré solicitar a la EPS el cierre
temporal o definitivo del servicio, con una anticipacion minima de diez (10) dias
calendario, a fin de evitar problemas en la emision de la facturacion.

Para estos efectos, el Titular de la Conexién Domiciliaria podra actuar mediante
representante autorizado a través de un poder simple. La solicitud de cierre
temporal debera indicare/plazo pore! cual se solicita el cierre. Este plazo no podra
exceder de un afio (1) afo, pudiéndose renovar por dos (2) afios adicionales.

Vencido el plazo antes sefialado sin que el Titular de la Conexion Domiciliaria haya
solicitado la reapertura del servicio, la EPS podré efectuar el levantamiento de la
conexion.

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

El cierre del servicio deberé llevarse a cabo en los plazos siguientes:
Cierre temporal: Cuarenta y ocho (48) horas. Cierre definitivo: Diez (10)
dias calendario.

El plazo se computara desde la presentacion de la solicitud a la EPS"

Asimismo, se define en el Anexo 7 Glosario de Términos que el cierre temporal es la
interrupcion del servicio de agua potable y/o de alcantarillado a solicitud del Titular de la
Conexién Domiciliaria por un tiempo determinado, el cual no podra exceder de un afio,
pudiéndose renovar por dos (2) afios méas. En cuanto al cierre definitivo sefiala que es la
interrupcion del servicio de agua potable y/o de alcantarillado de manera definitiva a
solicitud del Titular de la Conexion Domiciliaria, y que se aplicaré de conformidad con lo
establecido en al articulo 29 del Reglamento.

Por su parte y en concordancia con lo anterior, el Reglamento de Prestacion de Servicios
de Saneamiento de la empresa Sedapal S.A. establece en el articulo 111 que "El Titular
de la conexién Domiciliaria, podra solicitar a SEDAPAL el cierre temporal o definitivo de
los servicios, respectivamente, con una anticipacién minima de diez (10) dias calendario,
a fin de evitar problemas en la emisién de la facturacién. SEDAPAL, evaluaré la solicitud
en funcién del cumplimiento de los requisitos establecidos u otros motivos que justifiquen
la no atencién (...)." (énfasis agregado). Adicionalmente, el articulo 112 establece los
requisitos para el cierre temporal o definitivo, y el articulo 113 el plazo para el cierre del
servicio seguin sea temporal o permanente.

En consecuencia, de la revisién 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 busquedas de la pagina web de la Superintendencia
Nacional de los Servicios de Saneamiento — Sunass y del Servicio de Agua Potable y
Alcantarillado-de Lima — Sedapal no se encuentra de manera accesible alguna opcion,
pestaria o link, que permita realizar la solicitud suspension. En la pagina web de la Sunass
hay una opcién en la barra de ments sobre "Deberes y derechos de los usuarios”, donde
si bien se visualiza como derecho la presentacién de reclamos no se indica que se pueda
cerrar temporalmente el servicio.
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De lo expuesto es evidente la necesidad de establecer condiciones minimas a fin de
asegurar que el acceso a las solicitudes de cancelacién o suspension de servicios
publicos sea uniforme y sencillo con el objetivo de proteger al consumidor frente a
précticas que puedan resultar nocivas o abusivas para estos. Asimismo, esto permitira
que los procedimientos sean de acceso general y no impliquen ninguna traba adicional a
personas con discapacidad motora, sensorial, adultos mayores, entre otros.

. MARCO NORMATIVO

La propuesta normativa, sera rigurosamente analizada bajo los alcances del siguiente
marco normativo:

e Constitucién Politica del Pert de 1993.

» Reglamento del Congreso de la Republica.

e Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

o Decreto Legislativo 1033, Ley de Organizacion y Funciones del Indecopi.

Ley 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales.

Decreto Supremo 003-2013-JUS- Reglamento de la Ley de Proteccion de Datos
Personales.

®

L

IV. ANALISIS DE LA PROPUESTA LEGISLATIVA
4.1. Analisis sobre la necesidad, viabilidad y oportunidad de la propuesta legislativa

4.1.1.Control de cumplimiento de las exigencias establecidas en los articulos 75 y
76.

Conforme a lo establecido en los articulos 75 y 76 del Reglamento del Congreso de
la Republica, se ha podido evidenciar, del prima facie, que el Proyecto de Ley
6342/2023-CR, cumple con las exigencias sefialadas en los mencionados articulos,
es decir: (i) la exposicion de motivos contiene los fundamentos de la propuesta de
ley, (i) los efectos de la vigencia de la norma que se propone sobre el ordenamiento
juridico; v, (iii) asi como el andlisis costo beneficio, dichas exigencias estan validados
por el informe de admisibilidad realizado el 18 de mayo del 2022 por esta comision,
que concluye el cumplimiento de los requisitos establecidos en dichos articulos®

4.1.2. Relacién de la iniciativa con la Agenda Legislativa 2022-2023 y con el
Acuerdo Nacional

Acuerdo Nacional.- La presente iniciativa legislativa se enmarca en las siguientes
politicas del Estado:

"|. Democracia y Estado de Derecho:

(...)

8. Descentralizacion politica, econémica y administrativa para propiciar el
desarrollo integral, armonico y sostenido del Pert

Con ese objetivo, el Estado: (...); (c) promovera la eficiencia y transparencia en
la regulacién y provision de servicios publicos, asi como en el desarrollo de
infraestructura en todos los ambitos territoriales; (...).

[Il. Competitividad del Pais

(...)

18. Busqueda de la competitividad, productividad y formalizacion de la actividad
economica.

2 hipsi/wh2server.congreso,zob.pe/spley-portal-service/archivo/MT AxNzI3/pd FINEORME %20DE 620 ADMISIBILID AD%20PL %204939
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Con este objetivo el Estado: (...); procurara una simplificacién administrativa
eficaz y continua, y eliminara las barreras de acceso y salida al mercado; (...)."

Relacion con la agenda legislativa.- El proyecto propuesto tiene relacion con la
Agenda Legislativa prevista para la legislatura en curso 2022-2023. En efecto, en
cuanto a los objetivos, tiene relacion con el aspecto de competitividad del pais y las
medidas a favor de los consumidores, ya que la adecuada regulacion referida a

servicios publicos busca préacticas abusivas contra los consumidores y fomenta la
libre competencia.

4.2. Analisis de las opiniones e informaciones solicitadas
4.2.1. Opiniones solicitadas

La Comisién solicité opiniones técnicas a las siguientes entidades publicas y privadas:

A la Presidencia de Consejo de Ministros-PCM mediante Oficio PO 106-2023-
2024/CODECO-CR, de fecha 13 de noviembre de 2023.

A la Defensoria del Pueblo, mediante Oficio PO 107-2023-2024/CODECO-CR, de
fecha 13 de noviembre de 2023.

Al Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual - INDECOPI Oficio PO 108-2023-2024/CODECO-CR, de
fecha 13 de noviembre de 2023.

Al Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones -
OSIPTEL, mediante Oficio PO 109-2023-2024/CODECO-CR, de fecha 13 de
noviembre de 2023.

Al Organismo Supervisor de la Inversién en Energia y Mineria — OSINERGMIN,
mediante Oficio PO 110-2023-2024/CODECO-CR, de fecha 13 de noviembre de
2023.

A la Asociacion para el Fomento de la Infraestructura Nacional - AFIN, mediante
Oficio PO 111-2023-2024/CODECO-CR, de fecha 13 de noviembre de 2023.

4.2.2. Opiniones recibidas

La Comision al cierre del presente informe, recibi6 las opiniones técnicas de las
siguientes instituciones:

Del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de
la Propiedad Intelectual (INDECOPI), remitié su opinion, a través del Oficio
000487-2023-GEG/INDECOPI de fecha 22 de diciembre 2023, que adjunta el
Informe 000281-2023-DPC/INDECOPI, emitido por la Direccién de la Autoridad
Nacional de Proteccién del Consumidor y de la Oficina de Asesoria Juridica de
INDECOPI de Proteccion del Consumidor, de fecha 15 de diciembre de 2023.

De la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), remitié su opinién a la
Comisién, a través del Oficio Multiple D001516-2023-PCM-SC, de fecha 16 de
noviembre de 2023, suscrito por la sefiora Cecilia del Pilar Garcia Diaz,
Secretaria de Coordinacion de la Presidencia del Consejo de Ministros, el mismo
que contiene el Informe D00039-2024-PCM-OGAJ, emitido por la Oficina
General de Asesoria Juridica, de fecha 11 de enero de 2024.

Del Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento, mediante Oficio
023-2024-VIVIENDA/DM, dirigido a la Comision de fecha 09 de enero de 2024,
remite su opinién, que adjunta el informe 020-2024-VIVIENDA/OGAJ de la
Oficina de Asesoria Juridica.

11
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» Del Organismo Supervisor de la Inversién en Energia y Mineria -
OSINERGMIN, remitié su opinion a la Comision, a través del Oficio 378-2023-
OS/PRES, de fecha 06 de diciembre de 2023, suscrito por el sefior Omar
Chambero Rodriguez, Presidente del Organismo Supervisor de la Inversion en
Energia y Mineria - OSINERGMIN, el mismo que contiene el Informe 2292-2023-
OS/DSR, remitido por la Gerencia de Supervision de Energia y la Secretaria
Técnica de Organos Resolutivos.

= Del Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones -
OSIPTEL, que mediante Oficio C.00253-PE/2023, de fecha 01 diciembre de
2023 suscrito por el sefior Rafael Eduardo Muente Schwarz, Presidente Ejecutivo
de OSIPTEL, que adjuntan el informe 00202-DPRC/2023, de fecha 28 de
noviembre de 2023, elaborado por la Direccién de Politicas Regulatorias y
Competencias de OSIPTEL, en el cual contiene su opinion.

= De la Asociacién para el fomento de la Infraestructura Nacional - AFIN, que
mediante Oficio AFIN 198-2023, de fecha 04 diciembre de 2023 suscrito por el
sefior Roca Voto Bernales Maria Leonie, presidente de la Asociacion para el
fomento de la Infraestructura Nacional - AFIN, en el cual contiene su opinion.

4.2.3. Andlisis de las opiniones recibidas

a) Del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la
Propiedad Intelectual (INDECOPI), en el Informe 000281-2023-DPC/INDECOPI,
de la Direccion de la Autoridad Nacional de Protecciéon del Consumidor y de la
Oficina de Asesoria Juridica de INDECOPI de Proteccion del Consumidor, que a
continuacion reproducimos en algunas de sus partes y cuyos subrayados y
negritas son nuestros:

13. Partiendo de ello, el articulo 63 del Cédigo establece que la proteccion a los
usuarios de los servicios publicos regulados por los organismos reguladores a los
que hace referencia la Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores
de la Inversién Privada en los Servicios Pliblicos, se rige por las disposiciones del
Cddigo, en lo que resulte pertinente y por la regulacién sectorial correspondiente,
donde se desarrollan los principios de proteccién establecidos en el Codigo.

14. Cabe sefialar que la citada disposicion establece, asimismo, que el organismo
regulador es el encargado de velar por el cumplimiento de estos derechos, para
lo cual efectiia la fiscalizacién de la medicién de los servicios, de manera
permanente, desarrollando sus facultades sancionatorias cuando corresponda.

15. Dicha disposicion es concordante con el articulo 32 de la Ley N° 29158, Ley
Orgénica del Poder Ejecutivo, que prevé que los organismos reguladores se crean
para actuar en ambitos especializados de regulacion de mercados o para
garantizar el adecuado funcionamiento de mercados no regulados, asegurando
cobertura de atencién en todo el territorio nacional.

16. Asi, el ente encargado de velar por el cumplimiento de la normativa en materia
de servicios publicos es el organismo regulador respectivo, sea el Organismo
Supervisor de la Inversion Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL, el
Organismo Supervisor de la Inversién en Energia y Mineria — OSINERGMIN, el
Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso
Publico — OSITRAN o la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

12
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- SUNASS, para lo cual estan dotados de funciones supervisoras, reguladoras,
normativas, fiscalizadoras y sancionadoras, asi como de solucién de controversias
y reclamos.

17. Cabe mencionar, que conforme a la formula normativa propuesta, los
organismos reguladores con competencia sobre la materia que se pretende
legislar son el OSIPTEL, OSINERGMIN y SUNASS.

18. Lo antes expuesto se encuentra alineado con el principio de proteccion minima
reconocido en el Cédigo, en virtud del cual se reconoce que este cuerpo normativo
contiene normas de minima proteccion a los consumidores, lo que no impide que
a través de las normas sectoriales pueda otorgarse un nivel de proteccion mayor,
tal como ocurre en determinados ambitos especializados como es el caso de la
regulacién de los servicios plblicos de telecomunicaciones, gas natural y
electricidad, agua y saneamiento.

19. En atencién a ello, dado que el Proyecto de Ley bajo anélisis busca, en
esencia, aprobar medidas relacionadas con la simplificacion de los procedimientos
de suspension temporal y baja/cancelacion de los servicios publicos de
telecomunicaciones, gas natural y electricidad, agua y saneamiento, los cuales se
encuentran sujetos a supervision por los organismos requladores antes indicados;
consideramos que el OSIPTEL, OSINERGMIN y SUNASS, son las entidades
competentes para emitir opinion sobre la viabilidad técnica y legal de la propuesta
normativa.

b) De la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), del Informe D00039-2024-PCM-
OGAJ, emitido por la Oficina General de Asesoria Juridica, que a_continuacion
reproducimos en algunas de sus partes y cuyos subrayados y negrita son
nuestros:

“ . ANALISIS:

3.3 La Exposicién de Motivos que sustenta el Proyecto de Ley, sefiala que es
evidente la necesidad de establecer condiciones minimas a fin de asegurar que el
acceso a las solicitudes de cancelacion o suspension de servicios publicos sea
uniforme y sencillo con el objetivo de proteger al consumidor frente a practicas que
puedan resultar nocivas o abusivas para estos. Asimismo, esto permitira que los
procedimientos sean de acceso general y no impliquen ninguna traba adicional a
personas con discapacidad motora, sensorial, adultos mayores, entre otros.

Opinién del Organismo Supervisor de la Inversion Privada en Telecomunicaciones
- OSIPTEL

3.4 Mediante el documento C. 00688-GG/2023 de fecha 28 de noviembre de 2023, el
Gerente General (E) del Organismo Supervisor de la Inversion Privada en
Telecomunicaciones — OSIPTEL, remite el Informe 00202-DPRC/2023 elaborado por la
Direccién de Politicas Regulatorias y Competencia, con la opinién sobre el Proyecto de
Ley N° 6342/2023-CR, el mismo que sefiala:

“4. CONCLUSION

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

Los argumentos que sustentan la referida conclusion son los siguientes:

13
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- El Osiptel es el organismo encargado de emitir disposiciones de caracter
general respecto del régimen aplicable a las solicitudes de suspension temporal
y baja del servicio publico de telecomunicaciones.

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

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

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

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

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

« En el ejercicio de la funcién de supervision y fiscalizacion del regulador, el
Osiptel ha efectuado diversas acciones para evaluar el cumplimiento de la
normativa relacionado.

Al respecto, a la fecha, se han impuesto sendas multas a aquellas empresas que
no han cumplido con lo establecido.

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

« En algunos casos, la complejidad para acceder a la seccion para dar de baja a
Jos servicios puede ser tediosa o no encontrarse de manera directa; no obstante,
el regulador ha implementado la normativa correspondiente que se considera se
encuentra atin en proceso de implementacion, se vienen efectuando acciones
de supervisién y fiscalizacion con el objetivo de verificar el cumplimiento de lo
establecido y se revisa constantemente el contexto actual a fin de intervenir con
mayores acciones, de ser pertinente.

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

14



Opinién de la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento —~ SUNASS

3.5 Con el Oficio N° 676-2023-SUNASS-GG de fecha 01 de diciembre de 2023, la
Gerencia General de la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento —
SUNASS, remite el Informe N° 134- 2023-SUNASS-DPN, elaborado por la Direccion de
Politicas y Normas y la Oficina de Asesoria Juridica, que contiene la opinion técnica del
citado Proyecto de Ley N° 6342/2023-CR, el mismo que concluye lo siguiente:

“V. CONCLUSIONES

5.1. El Cédigo del Consumidor no es la norma idénea para regular aspectos
relacionados a la materia del Proyecto de Ley; toda vez que conforme el marco
legal vigente, corresponde a cada organismo regulador de los servicios publicos,
entre estos, la Sunass, aprobar disposiciones normativas sobre la regulacion de
la calidad de los servicios bajo su @&mbito de competencia.

5.2. El Proyecto de Ley no ha tomado en consideracion la requlacion existente
en el Reglamento de Calidad, en virtud del cual la Sunass, dentro de su ambito
de competencia, ejerce, entre otros, la funcién normativa de las obligaciones
legales aplicables a las empresas prestadoras, méaxime si _conforme a lo
sefialado en la LOPE, cuenta con independencia para ejercer dicha funcion. En
ese sentido, el Proyecto de Ley, en caso se apruebe, implicaria una afectacion
a la autonomia e independencia de este organismo requlador.

5.3. En el marco de lo dispuesto por la Ley Marco y su reglamento, la Sunass es

‘el organismo competente para normar sobre las disposiciones relativas a las
condiciones del contrato de suministro, entre estas, las referidas a las
modalidades de presentacién de solicitudes del cierre temporal (suspension
temporal) de los servicios por parte del titular de la conexion; por lo que, de
aprobarse el Proyecto de Ley, se vulneraria la funcién _normativa _de este
organismo requlador.”

Opinién de la Oficina General de Asesoria Juridica
Afectacién al principio de coherencia normativa

3.6 El Proyecto de Ley plantea modificar el articulo 66 de la Ley N° 29571, Codigo

- de Proteccion y Defensa del Consumidor, con la finalidad de regular aspectos
relacionados a la prestacién del servicio de telecomunicaciones (suspension
temporal y baja del servicio); y, de agua y saneamiento (suspensién temporal);
disposicion que contraviene lo establecido en el literal c)4 del numeral 3.1 del
articulo 3 de la Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la
Inversién Privada en los Servicios Publicos, que establece que los organismos
reguladores tienen, entre otras, la funcién de dictar en el &mbito y en materia de sus
respectivas competencias, los reglamentos, normas que requlen los procedimientos
a su carqo, otras de caracter general v mandatos u ofras normas de caréacter
particular referidas a_intereses, obligaciones o derechos de las entidades o
actividades supervisadas o de sus usuarios, ademas, tipificar las infracciones por
incumplimiento de obligaciones establecidas por normas legales, normas técnicas
v aquellas derivadas de los contratos de concesion, bajo su ambito, asi como por el
-incumplimiento de las disposiciones requladoras y normativas_dictadas por ellos
mismos.
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3.7 En linea con lo indicado, debemos tener en consideracion la definicion del
principio de coherencia normativa establecida por el Pleno Jurisdiccional del
Tribunal Constitucional en el fundamento juridico N°48 de la Sentencia EXP. N°047-
2004-Al/TC, que sefiala:

“48.De lo dicho se concluye que la normatividad sistémica descansa en la
coherencia normativa. Dicha _nocién implica la_existencia de la unidad
sistémica del orden juridico, lo que, por ende, indica la existencia de una
relacion de armonia entre todas las normas que lo conforman.

Asimismo, presupone una caracteristica permanente_del ordenamiento
que hace que este sea tal por constituir un todo pleno y unitario.

Ella alude a la necesaria e imprescindible compenetracion, compatibilidad
y conexion axioldgica, ideolégica, Iégica, etc., entre los deberes y derechos
asignados; amén de las competencias y responsabilidades establecidas
que derivan del plano genérico de las normas de un orden constitucional”.
(El subrayado es nuestro)

3.8 Por tanto, de conformidad con lo sefialado por el OSIPTEL y la SUNASS el
Proyecto de Ley N° 6342/2023-CR contraviene lo establecido en la Ley N° 27332,
Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios
Publicos; por lo que, también contraviene el principio de coherencia normativa.

Trasgresion de la funcién normativa de los Organismos Reguladores

3.9 El articulo 31 de la Ley N° 29158, Ley Orgénica del Poder Ejecutivo establece
sobre los Organismos Reguladores, lo siguiente:

“Articulo 31.- Organismos Publicos Especializados

Los Organismos - Piblicos Especializados tienen independencia_para
ejercer sus funciones con arreglo a su Ley de creacion. Estan adscritos a
un ministerio y son de dos tipos:

1. Organismos Requladores
2. Organismos Técnicos Especzallzados (Subrayado agregado)

3.10 Asimismo, de conformidad con lo dispuesto en el numeral 3.1 del articulo 3 la
Ley N° 27332, Ley Marco de Organismos Reguladores de la Inversion Privada en
los Servicios Publicos, dentro de sus respectivos ambitos -de. competencia, los
Organismos Reguladores ejercen las funciones supervisora, reguladora y
normativa.

3.11En este marco normat/vo en reIaClon a la funcién normativa de los Organ/smos
Reguladores se establecen las siguientes disposiciones:

- El artlculo 23 del Reglamento General del Organismo Superwsor de la Inversion
Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL, aprobado por Decreto Supremo N°
008-2001-PCM, sefiala lo siguiente:

“FUNCION NORMA TIVA :

Articulo 23.- Definicién de Funcién Normatlva

La funcién normativa permite al OSIPTEL dictar de manera exclusiva y dentro
del ambito de su competencia, reglamentos y normas de caracter general,
aplicables a todos los administrados que se encuentren en las mismas
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condiciones. Estos reglamentos podréan definir los derechos y obligaciones
entre las empresas operadoras y de éstas con los usuarios.

Asimismo, comprende la facultad de dictar mandatos y normas de caracter
particular; referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades o
actividades bajo su competencia, o de sus usuarios.”

- El articulo 19 del Reglamento General de la SUNASS, aprobado mediante el
Decreto Supremo N° 017-2001-PCM, sefiala lo siguiente:

“FUNCION NORMATIVA
Articulo 19.- Definicién de Funcién Normativa.
La funcion normativa permite ala SUNASS dictar de manera exclusiva, dentro
de su ambito de competencia, reglamentos, directivas y normas de caracter
general aplicables a intereses, obligaciones o derechos de las EMPRESAS
PRESTADORAS o actividades bajo su ambito o, de sus USUARIOS.
Asimismo, comprende la facultad de dictar mandatos u otras disposiciones de
caréacter particular.”
3.12 Por tanto, de conformidad con lo sefialado por el OSIPTEL y la SUNASS, lo
planteado en el Proyecto de Ley N° 6342/2023-CR, sobre aspectos relacionados a
la prestacion del servicio de telecomunicaciones, agua y saneamiento, transgrede
la funcién normativa, que es exclusiva de los Organismos Requladores....”

CONCLUSION Y RECOMENDACION:

4.1 En atencién a las consideraciones expuestas en el presente informe, esta
Oficina General de Asesoria Juridica considera NO VIABLE el Proyecto de Ley N°
. 6342/2023-CR, Proyecto de Ley que modifica la Ley N° 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor a fin de simplificar el acceso a los
procedimientos de baja y suspension de servicios publicos.
4.2 Se recomienda remitir el presente Informe, el Informe N° 00202-DPRC/2023 del
Organismo Supervisor de la Inversién Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL
y el Informe N° 134-2023- SUNASS-DPN de la Superintendencia Nacional de
Servicios de Saneamiento — SUNASS a la Comision de Defensa del Consumidor y
Organismos Reguladores de los Servicios Publicos del Congreso de la Republica.

c) Del Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento, del informe N° 020-

2024-VIVIENDA/OGAJ de la Oficina de Asesoria Juridica, que _a _continuacion
reproducimos en algunas de sus partes y cuyos subrayados y negritas son
nuestros:

“...11.3 SOBRE LO SENALADO EN EL INFORME TECNICO

En el Informe N° 871-2023-VIVIENDA/NVMCS-DGPRCS-DS, la Direccion de
Saneamiento de la DGPRCS, sefiala lo siguierite:

e
Opinién de Sedapal al Proyecto de Ley

3.5 Sobre el particular, mediante el documento c) de la referencia, el Gerente
General de Sedapal remite a esta Direccion el Informe N° 167-2023-ER, emitido por
el Equipo de Regulacion, el cual concluye textualmente en lo siguiente:

“IV. CONCLUSIONES:
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4.1. A la fecha el articulo 66 de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, cuenta con un parrafo 66.9, motivo por el cual, de aprobarse el texto
del proyecto de ley, este seria para modificar el parrafo 66.9 vigente actualmente o,
en todo caso, incorporar un parrafo 66.10 al texto actual del articulo 66 de la referida
Ley.

4.2. El texto del proyecto de Ley debe estar acompafiado de disposiciones que
impliquen la adecuacion obligatoria de la normativa de los organismos reguladores
en materia de fiscalizacion de la obligacion establecida, asi como también tipificar
de manera expresa los hechos que puedan considerarse como infracciones por su
incumplimiento, ello en salvaguarda del derecho al debido procedimiento de las
empresas que brindan servicios publicos.”

Opinién de la DS de la DGPRCS al Proyecto de Ley
o) :

3.12 Pese a lo expuesto, el Proyecto de Ley pretende, a través de la modificacion
del parrafo 66.9 del articulo 66 del CPDC, regular sobre los procedimientos de baja
y suspension de-servicios ptblicos, supuestos que podrian ser regulados por el
Poder
Ejecutivo conforme a la CPP y no a través de la modificacion del CDPC, puesto
que, en opinién de esta Direccion, los organismos reguladores [la Sunass en
materia de Saneamiento] son los competentes para velar por los derechos de los
usuarios de servicios ptbicos regulados; por tanto, en opinion de esta Direccion, el
Proyecto de Ley resulta no viable; ello, sin perjuicio de la opinidn que sobre el
. Proyecto de Ley emita la Sunass en su calidad de organismo requlador de [os
servicios de saneamiento a nivel nacional, en el marco de sus competencias y
funciones.”
[..] :
1.5 OPINION LEGAL

11.5.1 La propuesta normativa, esta compuesta de un unico articulo acompariado de
la Exposicion de Motivos, el cual busca incorporar el parrafo 66.9 del articulo 66 de
la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, bajo los siguientes
términos: ‘

“66.9 Las empresas proveedoras de seivicios publicos de telecomunicaciones y gas
natural deben proporcionar en todos sus canales de atencion presenciales, digitales y
telefénicos las opciones de solicitud de suspension temporal y de solicitud de
cancelacion/baja del servicio. En los canales digitales, estas deben encontrarse en la
pagina principal y en los canales telefénicos en el mend de inicio. En el caso de las
empresas proveedoras de los servicios de agua, saneamiento y electricidad, las
mismas condiciones se aplican a la solicitud de suspension temporal del servicio.

El tramite de suspension temporal y cancelacién/baja del servicio debe ser célere y
sequir el principio de simplicidad que rige los procedimientos. Asimismo, debe admitirse
la presentacioén de documentos sucedaneos de los originales establecidos por ley".

11.5.2 En primer lugar cabe sefalar que actualmente el articulo 66 de la Ley
N°29571,

Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor cuenta con nueve (09) parrafos,
por lo que se deberia especificar si el presente Proyecto de Ley propone la
modificacion del parrafo 66.9 o sino dispone la incorporacion de un nuevo parrafo,
por lo que deberia ser el 66.10.
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11.5.3 Al respecto, de acuerdo con el articulo 63 de la Ley N° 29571, Codigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, la proteccién al usuario de los servicios
publicos regulados por los organismos reguladores a que hace referencia la Ley N°
27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los
Servicios Publicos, se rige por las disposiciones del referido Codigo en lo que
resulte pertinente y por la regulacion sectorial correspondiente. La regulacion
sectorial desarrolla en sus normas reglamentarias los principios de proteccion
establecidos en el presente Cédigo. El ente encargado de velar por su cumplimiento
es el organismo regulador respectivo. Para los efectos del cumplimiento de la
finalidad sefialada, el organismo regulador debe, entre otros, efectuar la
permanente fiscalizacion de la medicién del servicio, de las condiciones de
facturacion, y desarrollar sus facultades de sancién, cuando corresponda.

11.5.4 Mediante el Decreto Ley N° 25965, se crea la Superintendencia Nacional de
Servicios de Saneamiento (Sunass) y mediante la Ley N° 27332, Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversién Privada en los Servicios Publicos como
un organismo publico descentralizado adscrito a la Presidencia del Consejo de
Ministros, con personeria de derecho publico interno y con autonomia
administrativa, funcional técnica, econémica y financiera”.

[..]

11.5.5 En ese sentido, mediante el Decreto Legislativo N° 1280, Decreto Legislativo
que aprueba la Ley del Servicio Universal de Agua Potable y Saneamiento, se fija
que la Sunass, en su condicién de organismo regulador, le corresponde garantizar
a los usuarios la prestacion de los servicios de agua potable y saneamiento en el
&mbito urbano y rural; en condiciones de calidad y confiabilidad, contribuyendo a la
salud de la poblacién y a la conservacion del medio del ambiente.

11.5.6 De esta manera, a través del Texto Unico Ordenado del Reglamento de
Calidad de la Prestacion de los Servicios de Saneamiento, aprobado por la
Resolucién de Consejo Directivo N° 058-2023-SUNASS-CD, a partir del articulo 118
se regula lo referido a los cierres del servicio de agua potable, ya sea por iniciativa
de la empresa prestadora o por sol/cn‘ud del Titular, estableciendo los siguientes
plazos para su realizacion:

Cierre temporal: Cuarenta y ocho (48) horas.
Cierre definitivo: Diez (10) dias calendario.

I1.5.7 Por consiguiente se aprecia que son los organismos publicos, como es la
Sunass, los encargados para velar por los derechos de los usuarios de servicios
plbicos regulados, por lo que el Proyecto de Ley entraria en colision con la Ley N°
27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversién Privada en los
Servicios Publicos, asi como con el articulo 63 de la propia Ley N° 29571, motivo
por el cual debe observarse

Sin perjuicio a ello, cabe sefialar que lo propuesto por el Proyecto de Ley conforme
lo sefialado, ya se encuentra contemplado en el Reglamento de Calidad de la
Prestacion de los Servicios de Saneamiento, por lo que no resulta necesaria la
incorporacién propuesta al articulo 66 del Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

11.5.8 Finalmente, corresponde tener en consideracion que toda iniciativa legislativa

que busca introducirse al ordenamiento juridico debe estar alineada a los derechos
y preceptos constitucionales y, ademaés, debe guardar concordancia o coherencia

19



YA
0

2 (0il

ANIVERSARIO

REPUBLICA

con las disposiciones que ya forman parte del marco normativo vigente, con el
proposito que su aplicacion sea viable y permita la implementacion de sus medidas,
de lo contrario esta devendria en inoficiosa.

Ill. CONCLUSION:

Por lo anteriormente expuesto, desde el punto de vista legal, esta Oficina General
concluye que el Proyecto de Ley N° 6342/2023-CR que modifica la Ley N° 29571,
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor a fin de simplificar el acceso a los
procedimientos de baja y suspensioén de servicios publicos colisiona con la Ley N°
27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los
Servicios Puiblicos, asi como con el articulo 63 de la propia Ley N° 29571_Asimismo
no resulta necesario, toda vez que su objeto y finalidad se encuentran contemplados
en Texto Unico Ordenado del Reglamento de Calidad de la Prestacion de los
Servicios de Saneamiento, aprobado por la_Resolucién de Consejo Directivo N°
058-

2023-SUNASS-CD; conforme las observaciones planteadas en el presente Informe.

d) Del Organismo Supervisor de la Inversién en Energia y Mineria - OSINERGMIN,
del Informe N° 2292-2023-OS/DSR, remitido por la Gerencia de Supervision de
Energia y la Secretaria Técnica de Organos Resolutivos, que a_continuacién
reproducimos en algunas de sus partes y cuyos subrayados y negritas son
nuestros:

[

5.2. Analisis del proyecto normativo

5.2.2. Sobre el particular, en el caso de la prestacion del servicio eléctrico, se
considera necesario que, a fin de evitar afectaciones que podrian ser originadas
por terceros, en el proyecto normativo se precise que la solicitud de suspension
temporal y de solicitud de cancelacién/baja del servicio sélo puede ser invocada
por el propietario del inmueble (desde que la instalacion del servicio y suscripcion

- del contrato de suministro sélo puede suscribirse con el propietario, conforme al
articulo 165 del Reglamento de la Ley de Concesiones Eléctricas).

5.2.3. En el caso de la prestacién del servicio de gas natural por red de ductos
no existe tal exigencia en el Reglamento de Distribucién, desde que este servicio
energético basta que sea solicitado por el consumidor (persona natural o juridica
ubicado dentro del drea de concesion que adquiere gas natural). Sin embargo,
considerando la naturaleza juridica del suministro, este tipo de solicitudes igual
deben presentarse por el propietario (o con su autorizacion) en aplicacion de los
articulos 888 y 889 del Codigo Civil.

En el caso de la prestacion del servicio eléctrico, resulta necesario que se
precise, ademas, que el predio para el cual se requiere la suspension temporal
y de solicitud de cancelacion/baja del servicio no se encuentre habitado, desde
que se trata de un servicio publico esencial y que para la satisfaccion de
necesidades energéticas los usuarios no cuentan con bienes sustitutos.

Al respecto, se debe considerar lo establecido en el precedente de observancia
obligatoria N° 6 del Compendio de Precedentes de Observancia Obligatoria de
la Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios (JARU), aprobado por la
Resolucioén N° 002-2018-OS/JARU, del 27 de diciembre de 2018, segun el cual:
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Los reclamos de los propietarios del predio que solicitan el corte del servicio
eléctrico o retiro del suministro, por supuestos distintos a los previstos
expresamente en la Ley de Concesiones Eléctricas y su reglamento, seran
declarados fundados cuando el respectivo predio se encuentre deshabitado.

Los reclamos de los afectados por el corte del servicio eléctrico o retiro de un
suministro realizado por la concesionaria en atencion a la solicitud del
propietario del inmueble, por supuestos distintos a los previstos expresamente
en la Ley de Concesiones Eléctricas y su reglamento, seran declarados
fundados cuando dicho inmueble se encuentre habitado.

5.2.4. Asimismo, se debe indicar que las actividades que desarrollan las
empresas de distribucion eléctrica y de gas natural deben sujetarse a criterios
técnicos de eficiencia (operativa y técnica) y oportunidad del servicio; en ese
sentido, el proyecto, ademas de considerar la informacién sobre las opciones de
solicitud de suspension temporal y de solicitud de cancelacién/baja del servicio,
se debe informar respecto del requerimiento del pago por dichas actividades,
siendo esto Ultimo concordante con lo indicado en el articulo 98° de la Ley de
Concesiones Eléctricas que establece que el costo derivado de este tipo de
acciones debe ser asumido por el interesado, asi como lo dispuesto en el articulo
75° del Reglamento de Distribucion, que establece que el costo derivado de este
tino de acciones debe ser asumido por el consumidor. Asimismo, en el caso de
la prestacién del servicio de distribucion de gas natural, corresponde también la
aplicacion de “cargos minimos” para aquellos suministros que_se_encuentran
cortados o suspendidos temporalmente, pues dicho cargo tendria por finalidad
retribuir al suministrador por el proceso de emision, reparto y cobranza de recibos
emitidos con aquellos cargos _minimos_aplicables mientras el suministro se
encuentre suspendido, conforme se establece en los articulos 67° y 68° del
citado Reglamento de Distribucién, que establece que el costo derivado de este
tipo de acciones debe ser asumido por el consumidor.

5.2.5. Finalmente, en el caso de la prestacion del servicio eléctrico, se contempla
la aplicacién de “cargos minimos” para aquellos suministros que se encuentran
cortados o suspendidos temporalmente, pues dicho cargo tendria por finalidad
retribuir al suministrador por el proceso de emisién, reparto y cobranza de recibos
emitidos con aquellos cargos minimos aplicables mientras el suministro se
encuentre suspendido.

Por cierto, en el caso de la prestacion del servicio de distribucion de-gas natural,
se tienen disposiciones que resultan importantes informar al consumidor que
solicita la suspension o corte de su servicio tales como plazos de atencion,
acciones que debe ejecutar el concesionario que requieren de la colaboracion
del consumidor, y situaciones que facultan al concesionario al corte definitivo del
servicio luego de transcurrido el plazo de seis (06) meses de suspension o corte
de su servicio...”.

“..6. CONCLUSIONES

6.1. Osinergmin es competente para fiscalizar, en el ambito nacional, el
cumplimiento de las disposiciones legales y técnicas relacionadas con las
actividades de los subsectores mineria, electricidad e hidrocarburos.

6.2. Osinergmin no puede extender su competencia a &mbitos que no le han sido
atribuidos, o que no se encuentran permitidos por ley; sin embargo, se precisa
que de acuerdo con el articulo 87° del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo
N° 004-2019-JUS, las relaciones entre las entidades se rigen por el criterio de
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colaboracién, sin que ello importe renuncia a la competencia propia sefialada por
ley; por lo cual, las entidades deben, entre olras obligaciones, presentar en el
ambito propio de la cooperacion y asistencia activa que otras entidades puedan
necesitar para el cumplimiento de sus propias funciones.

6.3. En el proyecto de ley emitido se ha observado algunos aspectos de mejora,
los cuales buscan evitar afectaciones a los usuarios que podrian ser originadas
por terceros, asi como cuestionamientos sobre los cobros realizados en la
atencion de dichas solicitudes. En tal sentido, en el presente informe se propone
una modificacién al Proyecto de Ley N° 6342/2023-CR - “Ley que modifica la
Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor a fin de
simplificar el acceso a los procedimientos de baja y suspension de servicios
- publicos”

e) Del Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones -
OSIPTEL, del informe N° 00202-DPRC/2023, de fecha 28 de noviembre de 2023,
elaborado por la Direccion de Politicas Regulatorias y Competencias de OSIPTEL, gue
a continuacidon-reproducimos en algunas de sus partes y cuyos subrayados y
negritas son nuesfros:

[...]

a) Sobre la suspension de los servicios publicos de telecomunicaciones

De conformidad con el numeral ii. del articulo 7 de la Norma de Condiciones de Uso,
los abonados tienen derecho a solicitar la suspension temporal del servicio,
encontrandose el detalle de dicho procedimiento en el Anexo 2 de la referida norma.
Asi tenemos que, en el numeral 2.1 del precitado Anexo 2, se regula la solicitud de
suspensioén temporal que puede presentar el abonado, en los siguientes términos:

“2.1. Suspension temporal

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

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

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

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

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

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

b) Sobre la baja de los servicios publicos de telecomunicaciones

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

En esa linea, de conformidad con el articulo 725 de la Norma de Condiciones de Uso,
el abonado puede ~asumiendo las penalidades correspondientes- resolver anticipada
y unilateralmente el contrato forzoso, sin expresién de causa. Asimismo, de acuerdo
con el numeral 3.36 del Anexo 8 de la referida norma y bajo determinadas causales,
el abonado puede resolver el contrato a plazo forzoso, sin efectuar el pago de
penalidades o cobros similares.

Ahora bien, en relacién con los contratos de abonado de duracion indeterminada, de
acuerdo con el articulo 717 y el numeral 3.18 del Anexo 8 de la Norma de Condiciones
de Uso, el abonado puede comunicar a la empresa operadora, sin necesidad de
expresion de causa, su decision de terminar el contrato.

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

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

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

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

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

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

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

Este derecho a la autogestion de los usuarios, ha sido un proceso secuencial que
inicié con la aprobacion de las Normas Especiales para la Prestacion del Servicio
de Acceso a Internet Fijo aplicables a Telefénica del Perd S.A.A (en adelante,
Normas especiales de Telefonica), donde se establecit la obligacion a la empresa
Telefonica de incluir en su aplicativo informéatico las opciones que permitan al
abonado del servicio de Internet fijo, en monoproducto o empaquetado con otros
servicios, presentar solicitudes de migracioén, de baja y/o de suspension temporal
de forma directa (auto gestion).

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

3.4. Secuencialidad e implementacién de intervenciones

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

a) Sobre el conocimiento de derechos y la digitalizacién

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

A este respecto, en las mas recientes ediciones se observa que, si bien ha mejorado
el conocimiento de los usuarios sobre los derechos que los asisten, aun hay una
brecha importante por atender en lo que respecta al dar de baja y al suspender
temporalmente el servicio. Asi, en la edicion de 2022 se muestra que hubo una
reduccion de ocho puntos porcentuales en la cantidad de usuarios que sefialan no
conocer su derecho a finalizar el contrato del servicio de internet fijo; no obstante,
aun se tiene un grupo importante que no conoce y, por ende, no ejerce
adecuadamente ese derecho. En el resto de servicios, las cifras muestran
tendencias similares...”

[

b) Sobre el uso de los canales digitales en el proceso de bajas
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Ahora bien, como se indic6é en la seccién 3.1, desde el afio 2021 las empresas
operadoras con un numero de usuarios mayor de 500 mil abonados tienen la
obligacién de efectuar trémites como la baja del servicio o suspension de servicios
por medios digitales, lo cual muestra que se dispone de un horizonte corto de
implementacién y de conocimiento y uso por parte de los abonados. Sin embargo,
pese al corto tiempo desde que se encuentra disponible, el digital es un canal que
si esta siendo utilizado por los abonados...”

il
c) Sobre las labores de fiscalizacién y supervision

De manera complementaria a la emision normativa, el Osiptel verifica el
cumplimiento de las obligaciones legales, contractuales o técnicas por parte de las
empresas operadoras y demas empresas o personas que realizan actividades
sujetas a su competencia. Asi, haciendo uso de su funcion de supervision y
fiscalizacién, el regulador ha supervisado las conductas relacionadas a la
presentacién de solicitud de baja y de solicitud de suspension a través de aplicativos
informaticos desde el afio 2021. Asi, se han tramitado seis expedientes de
fiscalizacion13 respecto a acciones de supervision de las cuatro empresas con
mayor niimero de abonados.

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

3.5, Sobre los resultados en los mercados

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

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

[..]
4. CONCLUSION

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

Los argumentos que sustentan la referida conclusion son los siguientes:
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s El Osiptel es el organismo encargado de emitir disposiciones de caracter
general respecto del régimen aplicable a las solicitudes de suspension
temporal y baja del servicio publico de telecomunicaciones.

e La normativa del sector resulta suficiente para garantizar el derecho de
los abonados para solicitar la_suspension temporal y baja de sus
servicios, por lo que modificar el Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor seria contraproducente.

o Desde el afio 2020 existe normativa_implementada por el Osiptel que
atiende el objetivo del Proyecto de Ley y exige a las empresas (con una
cantidad de abonados iqual o mayor a 500 000 abonados) a contar con
una seccion de su pégina web vy un aplicativo para diversas solicitudes.

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

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

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

e FEn el ejercicio de la funcién de supervision y fiscalizacion del requlador,
el Osiptel ha efectuado diversas acciones para evaluar el cumplimiento
de la normativa relacionado. Al respecto, a la fecha, se han impuesto
sendas multas a aquellas _empresas _que no han cumplido con lo
establecido.

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

e En algunos casos, la complejidad para acceder a la seccion para dar de
baja a los servicios puede ser tediosa o no encontrarse de manera
directa; no obstante, el requlador ha_implementado la normativa
correspondiente _que se _considera se encuentra_aun en proceso de
implementacién, se vienen efectuando acciones de supervision y
fiscalizacion con el objetivo de verificar el cumplimiento de lo establecido
v se revisa constantemente el contexto actual a fin de_intervenir con
mayores acciones, de ser pertinente

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

f) De la Asociacién para el fomento de la Infraestructura Nacional - AFIN, del Oficio
AFIN N° 198-2023, de fecha 04 diciembre de 2023, que a continuacién reproducimos
en algunas de sus partes vy cuyos subrayados y negritas son nuestros:

26



“...En efecto, entendemos la finalidad del referido proyecto en facilitar el
procedimiento de baja y cancelacién de servicios publicos en general. Sin
embargo, hacerlo a nivel de ley genera varios problemas, que sefialamos a
continuacion.

Los servicios publicos, materia del proyecto de ley, son servicios regulados por
organismos reguladores econémicos, que han sido creados con esa finalidad, y
gozan de autonomia institucional, técnica y econémica. Por lo tanto, corresponde
a estas instituciones y no al Congreso dictar normas de caracter reglamentario
de cada servicio publico. Sefialar a través de una ley donde y como debe ser un
procedimiento de baja o de cancelacion es excesivo y sobre regulador, porque
el dia que se quiera cambiar esa caracteristica, sobre todo cuando se habla de
tecnologia y ello puede ocurrir cada 6 meses, se tendra que modificar a través
de una nueva ley, cuando a esos temas corresponde tratarlos en una norma de
caracter reglamentario y por el requlador respectivo.

El segundo problema, consiste en que por tratarse de norma con rango de ley,
se recurre a modificar, por enésima vez, el Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, olvidandonos que este cuerpo normativo se dirigio para relaciones
de consumo de actividades econdémicas no reguladas y que aquellas relaciones
que estén reguladas, quedaban en el &mbito de la regulacion sectorial,
precisamente por la naturaleza técnica y distinta de estos servicios, que no son
iguales a las relaciones de consumo normal y donde debe existir sequridad
Jjuridica y predictibilidad para la inversion.

En ese sentido, solicitamos a la Comisién tomar en consideracion este detalle
técnico, porque frecuentemente apreciamos proyectos de ley en los que se
pretende modificar este Codigo para relaciones de consumo reguladas por
organismos reguladores.

Al proceder de esta manera, lo que el legislador esta haciendo,
involuntariamente, es transgredir las competencias del regulador. EI Congreso
no fija tarifas, no las regula y tampoco deberia fijar las condiciones de prestacion
de los servicios, porque sino terminarfamos politizando un tema estrictamente
técnico y nos quedariamos sin servicios publicos, ahondando los problemas de
brechas sociales que tenemos, las cuales son mas graves en los sectores en los
que Estado se quedd prestando los servicios directamente, como salud,
educacion, agua y saneamiento, y sobre los cuales no vemos la misma
preocupacion legislativa.

Asimismo, debe recordarse que, en el caso de los servicios de
telecomunicaciones moéviles, a los que el proyecto alude, entre otros, existe la
portabilidad numérica, que consiste en cambiar de operador, sin perder su
nimero y que funciona en un dia. Esto promueve la competencia, la cual se basa
en la mejor atencion al usuario. Ingresar a legislar de manera uniforme, sin
reconocer que existen diversas empresas compitiendo en el sector con su propia
organizacion industrial y estrategias comerciales, en como debe ser la atencion
a ese usuario, con la mejor buena intencién, puede perjudicar la competencia
entre empresas privadas, porlo que se requiere realizar un profundo analisis de
alternativas y consecuencias, para estar sequros que lo propuesto es la mejor
opcion.

Por ejemplo, no se ha identificado que los organismos reguladores respectivos
hayan identificado una falla que justifique una intervencién legislativa. En ese
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sentido, en el sector de telecomunicaciones existe una sobre regulacion, que
perjudica al servicio y le resta competitividad, perjudicando finalmente al pars.

También es importante sefialar cierta predisposicion en contra de las empresas
privadas que prestan estos servicios publicos a diferencia de las empresas o
entidades publicas que prestan el servicio publico de agua a nivel nacional, por
ejemplo, o tampoco se ha analizado si las empresas publicas de distribucion
eléctrica regionales, estaran en capacidad de implementar los cambios
propuestos en el proyecto de ley en mencion.

4.2.4.Analisis técnico de la propuesta y de las opiniones recibidas

El Proyecto de Ley tiene un articulo unico que dispone la modificacion del articulo 66 de
la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el
Codigo), proponiendo la incorporacion del numeral 66.9, bajo la siguiente formula
normativa:

“Articulo 66.- Garantia de proteccion a los usuarios de servicios ptblicos regulados

(..

66.9 Las empresas proveedoras de servicios plblicos de telecomunicaciones y gas
natural deben proporcionar en todos sus canales de atencién presenciales, digitales y
telefénicos las opciones de solicitud de suspension temporal y de solicitud de
cancelacién/baja del servicio. En los canales digitales, estas deben encontrarse en la
pégina principal y en los canales telefénicos en el ment de inicio. En el caso de las
empresas proveedoras de los servicios de agua, saneamiento y electricidad, las mismas
condiciones se aplican a la solicitud de suspension temporal del servicio.

El tramite de suspension temporal y cancelacion/baja del servicio debe ser célere y seguir
el principio de simplicidad que rige los procedimientos.

De la revision de la Exposicion de motivos del Proyecto de Ley, se aprecia que la
intencién del Legislador, en la citada formula normativa, esta dirigida a ... mitigar
los problemas que _enfrentan _los _usuarios _de _servicios publ/cos de
telecomunicaciones y gas natural es el dificil acceso a los procedimientos de baja o
cancelacion de dichos servicios...”.

~Algunas de las principales dificultades que‘ estos enfrentan girah en torno a que:

1) Algunas empresas solo permiten realizar dicho tramite de manera presencial
en sus oficinas, mientras que otras indican que la solicitud de baja solo se
realiza via telefnica y no de manera presencial.

2) Cuando los usuarios buscan realizar la solicitud via telefonica los derivan
multiples veces a operadores de diversas areas que no tienen a su cargo
dicho tramite, alargando de forma innecesaria el procedimiento. Otros
reclamos responden a que al momento de contactarse via telefonica para
solicitar la baja, es comun que la llamada se corte.

" Respecto del presente analisis recogemos lo descrito por el Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y dela Proteccion de la Propiedad Intelectual -
'INDECOP! y la de su normativa citada a favor del consumidor y miles de usuarios

de los servicios publicos:

“ 7. El articulo 65 de la Constitucion Politica del Per( establece que el Estado
defiende el interés de los consumidores y usuarios y, para tal efecto, garantiza el
derecho a la informacién sobre los bienes y servicios que se encuentran a su
disposicién en el mercado, velando en particular por la salud y la seguridad de la
poblacion.
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8. Asi, el literal d) del numeral 2.1 del articulo 2 del Decreto Legislativo N° 1033, Ley
de Organizacion y Funciones del Indecopi, sefiala que esta entidad tiene entre sus
funciones la proteccion de los derechos de los consumidores, vigilando que la
informacioén en los mercados sea correcta, asegurando la idoneidad de los bienes y
servicios en funcion de la informacién brindada y evitando la discriminacion en las
relaciones de consumo.

9. En tal sentido, el articulo 135 del Codigo establece la competencia del Indecopi,
en su calidad de Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor, para velar por
el cumplimiento de las disposiciones contenidas en dicha norma, sin perjuicio de las
atribuciones y autonomia de los demas integrantes que conforman el Sistema
Nacional Integrado de Proteccion del Consumidor (en adelante, el Sistema).

10. En ese contexto, la DPC, en el marco de sus funciones, es la encargada de
emitir opinién técnica en el &mbito de su competencia y de articular las acciones
necesarias que faciliten el funcionamiento del Sistema.

11. Sin perjuicio de ello, es importante sefialar que la creacion del Sistema se
encuentra alineada a las politicas publicas reconocidas en el Cédigo, dentro de las
cuales se establece que el Estado debe orientar sus acciones para que la proteccion
al consumidor sea una politica transversal que involucre a todos los poderes
publicos, asi como a la sociedad y tenga cobertura nacional que asegure a toda
persona el acceso a los mecanismos de proteccion de sus derechos, en el marco
del referido Sistema.

12. Esto quiere decir que la proteccion de los consumidores, al ser una politica
transversal, involucra la participacion de distintas entidades que forman parte del
Sistema, las mismas que, en el marco de sus competencias, ejercen funciones
especificas a través de las cuales se garantizan los derechos reconocidos en el
Cadigo. '

13. Partiendo de ello, el articulo 63 del Cédigo establece que la proteccion a los
usuarios de los servicios ptiblicos regulados por los organismos reguladores a los
que hace referencia la Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores
de la Inversién Privada en los Servicios Ptblicos, se rige por las disposiciones del
Cédigo, en lo que resulte pertinente y por la regulacién sectorial correspondiente,
donde se desarrollan los principios de proteccion establecidos en el Codigo.

14. Cabe sefalar que la citada disposicion establece, asimismo, que el organismo
regulador es el encargado de velar por el cumplimiento de estos derechos, para lo
cual efecttia la fiscalizacion de la medicion de los servicios, de manera permanente,
desarrollando sus facultades sancionatorias cuando corresponda...”.

Descrito lo anterior, los sectores emitieron su opinién técnica estableciendo un criterio
en comln que los organismos reguladores han sido creados con autonomia
institucional, técnica y econémica. Por lo tanto, corresponde a estas instituciones y no
al Congreso dictar normas de caracter reglamentario de cada servicio publico, sin
embargo el derecho de informacién sobre las caracteristica y procedimiento dirigidos
a los usuarios de los servicios y sobre aquellos que se encuentran establecido en
forma contractual deberia ser informado con un caracter de obligacién y especifica, e
incluso su propio procedimiento sea util y amigable para todo sus usuarios

Osiptel establece en sus conclusiones lo siguiente:

La implementacion de contar con pagina web y aplicativos para atender las

solicitudes de los abonados ha sido un proceso secuencial que ha tomado en

cuenta el periodo de uso y adopcion de los canales digitales en un pais con

brechas importantes de conocimiento de derechos y acceso a internet

Si bien ya se encuentran implementados los medios digitales para la atencion

de solicitudes, existe un periodo de adaptacién por parte de los usuarios V.
como se ha mostrado en el presente informe, las solicitudes de baja del servicio

por medios digitales vienen incrementandose desde su implementacion.

29



{,ﬂ

M& K&&Sﬁ&?{}

P

L0 C)\{:ési\t)
¥§§ Pi?f&i 3( (&

Estableciendo la importancia de atencion de los pedido de baja y suspension delos
servicios y su inmediatez en ejecutarlo, que alin mantiene deficiencias en su ejecucion

Indecopi, detalla en sus conclusiones lo siguiente:

e En algunos casos, la complejidad para acceder a la seccion para dar de baja a
los servicios puede ser tediosa o no_encontrarse de manera_ directa; no
obstante, el requlador ha implementado la normativa correspondiente que se
considera se encuentra_atn _en proceso de implementacion, se_vienen
efectuando acciones de supervision y fiscalizacién con el objetivo de verificar
el cumplimiento de lo establecido y se revisa constantemente el contexto actual
a fin de intervenir con mayores acciones, de ser pertinente.

Sefiala que el procedimiento atin mantiene deficiencias y sobre todo dificil de acceder
para los usuarios.

Por otro lado OSINERGMIN en su opinion técnica propone incorporar dos parrafos que
mejoraria la propuesta en andlisis, fundamentandose en lo siguiente:

“ ..5.2.2. Sobre el particular, en el caso de la prestacién del servicio eléctrico,
se considera necesario que, a fin de evitar afectaciones que podrian ser
originadas por terceros, en el proyecto normativo se precise que la solicitud de
suspension temporal v de solicitud de cancelacion/baja del servicio sdlo puede
ser invocada por el propietario del inmueble (desde que la_instalacion del
servicio y suscripcion del contrato de suministro solo puede suscribirse con el
propietario, conforme al articulo 165 del Reglamento de la Ley de Concesiones
Eléctricas).
5.2.3. En el caso de la prestacion del servicio de gas natural por red de ductos
- no existe tal exigencia en el Reglamento de Distribucién, desde que este
servicio energético basta que sea solicitado por el consumidor (persona natural

o juridica ubicado dentro del érea de concesion que adquiere gas natural). Sin

embarqo, considerando la naturaleza juridica _del suministro, este tipo de
solicitudes iqual deben presentarse por el propietario (o con su autorizacion) en
aplicacion de los articulos 888 y 889 del Codigo Civil.

En el caso de la prestacion del servicio eléctrico, resulta necesario que se
precise, ademéas, que el predio para el cual se requiere la suspension temporal
v de solicitud de cancelacion/baja del servicio no se encuentre habitado, desde
que se ftrata de un servicio publico esencial y que para la satisfaccion de
necesidades energéticas los usuarios no cuentan con bienes sustitutos...”

“..5.2.5. Finalmente, en el caso de la prestacion del servicio eléctrico, se
contempla la aplicacion de “cargos minimos” para aquellos suministros que se
encuentran cortados o suspendidos temporalmente, pues dicho cargo tendria
por finalidad retribuir al suministrador por el proceso de emision, reparfo y
cobranza de recibos emitidos con aquellos carqos minimos aplicables mientras
el suministro se encuentre suspendido. Por cierto, en el caso de la prestacion
del servicio de distribucion de gas natural, se tienen disposiciones que resulftan
importantes informar al consumidor que solicita la suspension o corte de su
servicio tales como plazos de atencion, acciones que debe ejecutar el
concesionario que requieren de la colaboracion del consumidor , y situaciones
que facultan al concesionario al corte definitivo del servicio luego de
transcurrido el plazo de seis (06) meses de suspension o corte de su servicio...”
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5.2.6. En ese sentido, se proponen las siquientes modificaciones al proyecto
normativo remitido:

"Articulo 66.- Garantia de proteccién a los usuarios de servicios publicos

regulados

(..}

66.9 - Las empresas proveedoras de servicios ptiblicos de telecomunicaciones y
gas natural deben proporcionar en todos sus canales de atencion presenciales,

digitales y telefénicos las opciones de solicitud de suspension temporal y de

solicitud de cancelacién/baja del servicio. En los canales digitales, estas deben
encontrarse en la pagina principal y en los canales telefénicos en el ment de

inicio. En el caso de las empresas proveedoras de los servicios de agua,

saneamiento y electricidad, las mismas condiciones se aplican a la solicitud de

suspension temporal del servicio.

El tramite de suspension temporal y cancelacion/baja del servicio debe ser célere

y sequir el principio de simplicidad que rige los procedimientos. Asimismo, debe

admitirse la presentacion de documentos sucedédneos de los originales

establecidos por ley.

En los casos de la prestacion del servicio eléctrico y de gas natural, la solicitud
de suspension temporal vy _de solicitud de cancelacién/baja_del servicio solo
puede ser invocada por el propietario_del inmueble, titular del suministro o
usuario _del servicio instalado. acreditando_dicha condicién y en el caso del
servicio eléctrico, siempre que el predio para el cual se requiere no se encuentre
habitado.

Asimismo, en los casos de la prestacion del servicio eléctrico vy de gas natural,

se debe proporcionar_informacion respecto de los cargos gue las empresas
proveedoras se encuentran_autorizadas a _cobrar segtn el tipo de corte. los
conceptos que se deben pagar para la reconexion del servicio, sequn la
normativa sectorial correspondiente; asi como los plazos de atencién y los casos
en los que la suspensién _temporal puede derivar en la_cancelacion/baja_del
servicio. :

En consecuencia, a razon de la propuesta descrita y de la necesidad de que los
usuarios tengan una informacion idénea y procedimientos claros, el Codigo de
Defensa del Consumidor en su "Articulo 66.- Garantia de proteccion a los usuarios
de servicios publicos regulados, se incorpora el numeral 10, que sefialara la forma
del procedimiento a seguir que seran establecidas por cada Organo regulador, sin
perder su autonomia institucional de la resolucion de alta y bajas de los servicios.

Posicion de la comisién

La aprobacién de la presente iniciativa legislativa se sustenta, principalmente, en que,
si bien ha mejorado el conocimiento de los usuarios sobre los derechos que los
asisten con relacién a suspender temporalmente o dar de baja un servicio, aun hay
una brecha importante por atender.

Asi, la propuesta busca dictar las medidas relacionadas con la simplificacion en el
acceso a los procedimientos de suspension temporal y cancelacién o baja de los

" servicios publicos de telecomunicaciones, gas natural y electricidad, agua y
saneamiento, a fin de proporcionar a los usuarios una atencion de calidad y de
respeto a sus derechos.

No obstante ello, para el caso de la prestacion del servicio eléctrico, consideramos
necesario que, a fin de evitar afectaciones que podrian ser originadas por terceros,
se debe precisar que la solicitud de suspension temporal y cancelacion o baja del
servicio, sélo puede ser invocada por el propietario del inmueble. En el caso de la
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prestacién del servicio de gas natural, considerando la naturaleza juridica del
suministro, este tipo de solicitudes de igual forma deben presentarse por el
propietario o con su autorizacion.

Asimismo, con relacion a las actividades que desarrollan las empresas de distribucion
eléctrica y de gas natural, consideramos importante que estas deban sujetarse a
criterios técnicos de eficiencia y oportunidad del servicio; en ese sentido, ademas de
“considerar la informacién sobre las opciones de solicitud de suspension temporal y
de solicitud de cancelacion o baja del servicio, se debe informar respecto del
requerimiento del pago por dichas actividades.

Andlisis del marco normativo y efecto de la vigencia de la norma.

Modificar la Ley 29571, Codigo de Proteccion de Defensa del Consumidor, a fin de
simplificar el acceso a los procedimientos de baja y suspension de servicios publicos
presenta efectos positivos y sobre todo no va en contra de las normas existentes, ni
mucho menos en materia constitucional, por el contrario, establece mecanismos mas
claros para preservar el derecho a la informacion que tienen todos los usuarios.

El Texto Sustitutorio qué contiene el presente Dictamen se encuentra acorde a los
principios del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, y se encuentra
enmarcado en la Constitucion Politica del Estado.

Sobre el aspecto normativo y su impacto, su propia materia no repercute en forma
negativa, en cambio facilita el procedimiento de baja y cancelacién de servicios
publicos en general.

El Texto Sustitutorio que contiene el presente Dictamen no afecta los lineamientos,
ni el Sistema democratico, ni estado de derecho, su materia abarca un sector de los
servicios publicos que afecta a toda la poblacion dentro de nuestro territorio por lo
tanto, su eficacia en la ejecucion e infraestructura al otorgamiento de dichos servicios,
representa derechos constitucionales protegidos y que la fecha se encuentra
regulado, por lo que la presente propuesta afianza y perfecciona el Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor y determina la autonomia de los 6rganos
reguladores para su ejecucion.

Analisis Costo Beneficio

Se identifican las siguientes incidencias para los agentes econémicos involucrados:

Incidencias para el consumidor

Costo Beneficios

Acceso en todos los canales de atencién de la baja
o altadel servicio publico en el momento

No se identifican costos para oportuno y el tiempo adecuado

los consumidores

Mejora en la obtencion del servicio publico con
mayor informacién para su acceso

Incidencias para las empresas que prestas servicios publicos
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Costo Beneficios

Brindar un mejor servicio a sus usuarios
Minimo costo, a razén que ya
tiene implementado canales de
atencioén

Mejora su imagen corporativa ante la sociedad y
sectores de regulacién

Reducir los reclamos de sus usuarios

Incidencias para le Estado

Costo Beneficios

Moderniza legislacién adecuada a las nuevas

No se identifican costos para el | tecnologias
Estado Protege a los consumidores o usuarios dentro del
marco normativo

Dado los aspectos cuantitativos esbozados en la propia propuesta, no se genera
ninglin gasto adicional, e incremento presupuestal a los organismos reguladores
involucrados, méas aun hay que destacar que ya forman parte de sus competencias
vigentes y de su propia autonomia.

Por otro lado debemos precisar que en las opiniones técnicas recibidas detallan tres
variables analizadas: la autonomia institucional, la vigencia de regulacion y la
implementacién de las redes sociales, por lo que el texto presentando tiene por
objeto beneficiar a los usuarios sin alterar las variables descritas, mas aun, que son
los propios sectores que determinaran y ejecutaran los procedimientos de alta y baja
de los servicios en todos los canales de atencion, que a la fecha tiene la potestad
institucional, cuantitativamente beneficiaria a millones de usuarios, especificamente
para el otorgamiento del servicio publico y de la decision méas informada de los
procedimientos para tener o no un servicio publico adecuado.

El Texto Sustitutorio que contiene el presente Dictamen no genera impacto negativo,
ni gastos institucionales ni presupuestarios.

V. CONCLUSION

Por las consideraciones antes expuestas la Comision de Defensa del Consumidor y
Organismos Reguladores de los Servicios Publicos, en concordancia con lo
dispuesto en el literal b) del articulo 70 del Reglamento del Congreso de la Republica,
recomienda el la APROBACION del Proyecto de Ley 6342/2023-CR, con el siguiente
texto sustitutorio:

TEXTO SUSTITUTORIO

LEY QUE MODIFICA LA LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA
DEL CONSUMIDOR, A FIN DE SIMPLIFICAR EL PROCEDIMIENTO PARA LA
SOLICITUD DE SUSPENSION, CANCELACION O BAJA DE SERVICIOS
PUBLICOS
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Articulo unico. Modificacion del articulo 66 de la Ley 29571, Codigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor
Se incorpora el parrafo 66.10 en el articulo 66 de la Ley 29571, Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, en los siguientes términos:

“Articulo 66. Garantia de protecciéon a los usuarios de servicios publicos

regulados

[-]

66.10. Los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones,

Dese cuenta

gas natural, saneamiento, agua potable y electricidad pueden
solicitar a las empresas proveedoras, a través de todos sus
canales de atencion, la suspension temporal, la cancelacién o
la baja del servicio. El acceso a dichas solicitudes debe
encontrarse en el menu de inicio de las respectivas paginas
web, aplicaciones oficiales y canales telefénicos. La solicitud
que presente el usuario debe ser atendida de forma expeditiva.
Por ende, los organismos reguladores de dichos servicios
publicos establecen, siguiendo el principio de simplicidad, las
condiciones de dichas solicitudes. En el caso de los servicios
de electricidad y de gas natural, la solicitud de suspension
temporal, de cancelacion o de baja del servicio solo puede ser
invocada por el propietario del inmueble, el titular del
suministro o el usuario del servicio instalado, siempre que se
acrediten dichas condiciones y, en el caso del servicio
eléctrico, siempre que el predio para el cual se presenta la
solicitud no se encuentre habitado. Asimismo, dichos
usuarios pueden solicitar a los organismos reguladores de
servicios publicos la informacion correspondiente a la tarifa
autorizada por cobrar segun el tipo de corte, los conceptos por
pagar para la reconexion del servicio, segun la normativa
sectorial correspondiente, asi como los plazos de atencion y
los casos en los que la suspensién temporal puede derivar en
la cancelacion o baja del servicio”.

Sala de Comisiones

Lima, 11 de marzo de 2024.
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MP Dictamenes

De: mesadepartesvirtual@congreso.pe
Enviado el: miércoles, 20 de marzo de 2024 11:24
Para: Lily Salazar Rodriguez

Asunto: Mensaje Usuario Interno - Dictamenes
Datos adjuntos: 30fbbcOeb11ec3bacf505d5b4731d77f.pdf

[Solicitante]: Isalazar@congreso.gob.pe

[Asunto]: Mensaje Usuario Interno - Dictamenes

[Mensaje]: SE REMITE DICTAMEN RECAIDO EN EL PROYECTO DE LEY 6342/2023-CR, APROBADO EN LA 12° SESION
ORDINARIA DE LA COMISION DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR Y ORGANISMOS REGULADORES DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS, DE FECHA 11 DE MARZO DE 2024, CON LA APROBACION DE LA DISPENSA DE LA LECTURA DEL ACTA PARA
EJECUTAR LOS ACUERDOS.

[Fecha]: 2024-03-20 11:23:48

[IP]: 192.168.10.219

Su mensaje ha sido recibido.
Por favor, NO responda a este mensaje, es un envio automatico de una cuenta no supervisada.



