¢Eres usuario de

los servicios de
Telefonia Fjja o Movil,
TV por Cable o Inernet?
noce tus derechos

P
‘

UN USUARIO INFORMADO i
ES EL MEJOR DEFENSOR OSIi
DE SUS DERECHOS !

EL REGULADOR DE LAS ELECOMUNICACIONES



1 DERECHOS
GUIA DEL Eieinies

DE LOS SERVICIOS
DE TELECOMUNICACIONES

En esta guia podras conocer los 10
derechos fundamentales que todo
usuario debe saber al contratar los
servicios de telefonia fija o mouvil,
television por cable o Internet; los
cuales nos asisten como usuarios ante
las empresas operadoras.

Un usuario informado es el mejor
defensor de sus derechos.
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01 Solicibar y recibir informacion clara,
oportuna, deballada y actualizada

Analiza tus necesidades,
calcula tus gastos y evalua el
plan tarifario que te resulte mas
conveniente.

Inférmate de manera clara,
completa, oportuna y veraz con
toda la informaciéon que la
empresa operadora debe
proporcionarte, a fin de tomar la
mejor decision para tu eleccion.

Consulta sobre tarifas,
promociones, condiciones,
plazos, penalidades y otros
conceptos aplicables a tu
contrato.

Verifica antes de firmar el
contrato que incluya todo lo
ofrecido y acordado por la
empresa operadora.

Exige una copia de tu contrato
al momento de firmarlo.

RECUERDA:
Toda empresa operadora
de telefonia fija 0 movil,
TV por cable e Internet tiene la
OBLIGACION de contar con un
servicio de informacion y
asistencia al que los abonados
y/o usuarios puedan
comunicarse para realizar
consultas o pedidos.
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2 Recibir un Servicio de Calidad

RECUERDA:

Es responsabilidad de
los usuarios reportar los
inconvenientes de
calidad a la empresa
operadora.
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La empresa operadora esta obligada a
brindar un servicio ininterrumpido que
cumpla con los requisitos de calidad
establecidos.

- En caso de interrupcion del servicio por
responsabilidad de la empresa
operadora, ésta no podra efectuar
cobros por el periodo de duracion de la
interrupcion, debiendo realizar la
devolucion de los montos que
correspondan en los casos en los que el
servicio se haya pagado en forma
adelantada.

 Los problemas de calidad de los
servicios de telefonia fija 0 movil, tv por
cable y/o Internet se generan por el
inadecuado funcionamiento de la red,
como por ejemplo: interferencias
durante la comunicacion, lallamada se
corta, los canales de television por
cable no se ven adecuadamente, no
tener el servicio contratado a pesar de
estar al dia en los pagos, entre otros.




Recibir el contrato del servicio

La empresa operadora esta obligada
a entregar una copia del contrato
firmado con el abonado, la misma
que debera incluir los anexos, en
caso los hubiere.

CONTRATO DE SERVICIO

En caso requiera copia del contrato,
el abonado o titular del servicio
puede solicitar el acceso al original
de su contrato, asi como una copia
del mismo.

Los contratos a plazo forzoso
deberan celebrarse sdlo por escrito e
incluir un anexo con las condiciones
econdmicas o comerciales
aplicables, la duracion del plazo
forzoso y el detalle de las
penalidades aplicables por la
culminacion anticipada del contrato.

Una vez concluido el plazo forzoso,
el contrato por el servicio pasa a ser
a plazo indeterminado y podras
solicitar la terminacién del mismo en
cualquier momento, sin penalidades.

RECUERDA:
Cuando el contrato se
realiza por teléfono,
el plazo sera
indeterminado y tendra los
mismos efectos que un
contrato por escrito.
Antes de aceptar una oferta,
solicita toda
la informacion
necesaria.

€
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Pagar solo por los servicios que
han sido contrabados y expresamente
acepbados.

La empresa debe cobrar unicamente
por los servicios efectivamente
prestados y que hayan sido
solicitados.

Existe ademas una lista de conceptos
que pueden ser facturados por las
empresas operadoras, encontrandose
prohibida la inclusiéon de conceptos
adicionales. Por ejemplo, en ningun
caso, la empresa operadora facturara
en el recibo cobros por concepto de
gastos de cobranza, penalidades o
cobros de similar naturaleza.

Recuerda que antes de aceptar o
firmar un contrato, debes asegurarte
de haber comprendido el contenido del
mismo. Al aceptar, te obligas a cumplir
todo lo que seindica en el contrato.

Los contratos por la prestacion del
servicio pueden ser de duracién
indeterminada o de plazo forzoso. El
plazo maximo del contrato forzoso por
la prestacion del servicio es de 6
meses.

Para el caso de los servicios de
Telefonia e Internet movil, la empresa
operadora sdélo podra celebrar
contratos a plazo indeterminado para
la prestacion del servicio.

Pueden celebrarse contratos
adicionales para el financiamiento de
equipos y estos pueden tener plazos
diferentes.




05 Exigir un codigo de reclamo

La empresa operadora esta
obligada a recibir y atender
cualquier reclamo formulado por los
abonados y/o usuarios del servicio.

Las empresas operadoras estan
obligadas a entregar una
constancia o codigo de la
presentacion del reclamo.

Para tal efecto se ha establecido
un procedimiento de reclamo, el
mismo que cuenta con plazos,
recursos e instancias que permiten
una efectiva atencion de los
reclamos presentados por los
abonados y usuarios.

El reclamo puede ser presentado
por el abonado (titular del servicio) o
el usuario (persona que utiliza el
servicio).

El reclamo es gratuito y no se
necesita de abogado ni de
tramitador.

RECUERDA:
Si presentas el reclamo
personalmente,
exige una constancia.
Si es por teléfono, toma nota
del codigo correspondiente.
Si lo realizas por escrito,
pide cargo de recepcion del
documento presentado.
En caso lo envies a través
de la pagina web de la
empresa operadora,
guarda la constancia
del envio.

€
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06 Dejar de pagar el monto que es
maberia de reclamo en unrecibo

La empresa operadora debe
permitir al usuario el pago de la
parte no reclamada.

El pago del monto reclamado queda
suspendido hasta que se resuelva el
reclamo respectivo, garantizando
asi que en los casos en los que se
dé la razon al usuario, éste no tenga
que realizar mayores tramites para
solicitar la devolucion del monto
indebidamente cobrado.

Todo usuario tiene derecho a
reclamar a la empresa operadora
que le brinda el servicio, de no
encontrarse conforme con aspectos
relacionados a: la facturaciéon del
servicio, suspension o corte, calidad
del servicio, incumplimiento o
demora del traslado solicitado, falta
de entrega de recibos, entre otros.

RECUERDA:
Mientras el reclamo esté
en tramite, solo debes pagar
por el monto del recibo con
el que si estas de acuerdo.

No pueden exigirte

el “paga primero

y reclama después”.

Q)

QD
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07 Requerir el detalle de las llamadas entrantes

El abonado tiene derecho a requerir
el detalle de las llamadas entrantes
con la fecha, la hora de inicio y
duracién de la comunicacion.

La empresa operadora podra
entregar esta informacion al
abonado mediante un documento
impreso, medios electrénicos, o
por cualquier soporte informatico
que tenga la capacidad de
almacenar informacion.

La empresa operadora podra
aplicar una tarifa por la emision del
registro de llamadas entrantes.
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Cambiar de empresa de Gelefonia
y mantener el nimero

» Todos los abonados del servicio de - Eltrédmite de portabilidad es gratuito, sin
telefonia fija y movil, independientemente embargo:
de su modalidad de contratacion (prepago,
pospago y control) tienen el derecho a v' En el caso del servicio movil, el
cambiar de empresa de telefonia y abonado debera asumir el costo por la
mantener su mismo nimero a través de la adquisicion del nuevo chip (Sim Card),

Portabilidad Numérica.
v En el caso de telefonia fija, el

- Para acceder a la Portabilidad Numérica, abonado debera asumir el costo de
tienes que presentar una solicitud en la instalacion del servicio fijado por la
empresa operadora con la que deseas nueva empresa operadora.
contratar.

e A mas tardar el mismo dia en que
presentas la solicitud de portabilidad
debes celebrar el contrato por la prestacion
del servicio con la nueva empresa

operadora.

L.)

# Compainia

—
999-999 é ﬁ

€
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- Asimismo, en el caso que los
equipos terminales no sean
compatibles con la red del nuevo

operador se debera adquirir un # Compaﬁia B

nuevo equipo terminal.

« En el servicio movil, el tramite de

portabilidad numérica se realizara

en el plazo méaximo de 24 horas,
-—

salvo los casos en que la solicitud
de portabilidad sea presentada en
domingo o feriado, o el dia previo
aéstos.

« En el servicio de telefonia fija, el
plazo para concluir el tramite de
portabilidad dependera de la
fecha de instalacion del servicio
detelefonia.

« EIl abonado que solicita la
portabilidad siempre tendra
habilitado el servicio, salvo en el
momento en que se produzca el
cambio. Este periodo sin servicio
durard como maximo 3 horas,
entre las 0:00 hrs y las 6:00 hrs.
de la fecha programada para la
ejecucion de la portabilidad.

RECUERDA:
Este derecho, ademas de
garantizar que el abonado
no vea limitada su decision de
cambiarse de empresa operadora,
busca fomentar la competencia
entre las empresas en beneficio
de los usuarios, pues tendran
que esforzarse por conservar
a sus abonados y atraer
a nuevos clientes.
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09 Suspender temporalmente el servicio

periodo.

suspension.

reactivacion del mismo.

deuda que tuvieras pendiente.

RECUERDA:

La suspension temporal ampliara
el plazo forzoso de permanencia
de tu contrato de manera automatica
por el periodo de duracién de la
mencionada suspension.

De este modo se busca proteger
a los abonados que no puedan afrontar
el pago de sus servicios por
situaciones pasajeras,
sin que por ello deban dar de
baja sus servicios.
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« Elabonado puede solicitar la suspension
del servicio por un periodo de hasta 2
meses. La empresa operadora no podra
cobrar por el servicio durante dicho

» Esta suspension se puede solicitar por
un minimo de 15 dias calendario y hasta
un maximo de 2 meses (consecutivos o
no) en el lapso de un afo de servicio.

- EIl abonado debera precisar en la
solicitud el periodo que durara la
suspension. Una vez presentada la
solicitud, la empresa tendra como
maximo 5 dias habiles para atender su
pedido. La reactivacion del servicio es
automatica al término del plazo de

» La empresa operadora que presta el
servicio, podra cobrar una tarifa por la

e Durante la suspension temporal, la
empresa operadora solo puede cobrar la
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Los abonados tienen derecho a dar
por concluido el contrato del servicio,
sin condicionamiento al pago
previo de las deudas pendientes,
utilizando cualquiera de los canales
que existen para contratar el servicio.

Dar por terminado el contrato del servicio,
sin condiciones o pago alguno, salvo que se
haya pactado un periodo minimo de permanencia

Para ello, debes comunicar a la
empresa operadora tu decisién de
finalizar el contrato cuando lo
consideres conveniente, respetando
lo acordado en el mismo y el
procedimiento establecido para tal
fin. Asimismo, podras comunicarlo a
través de cualquiera de los
mecanismos de contratacion que
hayan sido implementados vy
utilizados por la empresa operadora.

La empresa operadora esta
prohibida de dar por terminado el
contrato por causales distintas a las
previamente establecidas, a
diferencia del abonado que puede
solicitar la baja del servicio sin
expresion de causa.
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Si tienes problemas
con Gus servicios de TI ENES
Gelefonia fijja, movil
TV por cable e Internet... DERECHO A
El reclamo se presenta en la empresa RECLAMAR
operadora que te brinda el servicio.

éComo puedes presentar tu

reclamo? & Sobre qué temas puedes reclamar?
« Telefénicamente - Porsuspension o corte del servicio.
» Porescrito » Porcalidad del servicio.
- Personalmente - Porfaltade entrega de recibo.
» Por la pagina web de la empresa » Porfacturacion.

operadora (si ésta cuenta con una) » Porinstalacion o activacion.

» Portraslado del servicio.

« Entre otros.
¢Quiénes pueden reclamar?

¢ Las personas que hubieran solicitado Si bienes dUdas o) neceSibas

la instalacion o activacion de un

servicio  publico de alguna OrienbaCién sobre
e cionEs. Gus servicios comunicate

e Usuarios: Persona que utiliza el
servicio (Esta condicion se puede con nosobros.

demostrar con la presentacion de un
recibo o coprobante de pago objeto
de tu reclamo, del ultimo recibo que

hubierg recibido o a _través de FonoaUUda 0-801—121-21
;zilqmer otro medio que sirva para tal Fa(?ebOOk: /OSIPbeloﬁcial
» Abonados: Titular del servicio (Persona Twiber: @OSIPTEL

que firma el contrato).

¢Qué necesitas?

- DNI

« Numero de servicio o del contrato.

» Concepto reclamado.

« Firma del usuario/abonado (cuando
Se presenta por escrito).

« Copia del recibo (si lo presenta el
usuario).

¢ Enlos reclamos por facturacién, debes
indicar la fecha o mes de emisién o
vencimiento del recibo que cuestionas
o el numero de recibo que reclamas.
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OFICINAS A NIVEL
NACIONAL

@ sepEPRINCIPALLIMA

San Borja: Calle De la Prosa 136. TIf: 225 1313
Los Olivos: Av. Las Palmeras 3901. TIf: 521 5781
San Juan de Miraflores: Av. Los Héroes 471. Tlf: 276 1768
Callao: Av. Sdenz Pefia 199. TIf: 429 2012

San Juan de Lurigancho: Av. Pirdmide del Sol 428, Urb. Zarate TIf: 459 6053
Centro de Lima: Av. Bolivia 380, Cercado de Lima TIf: 425-1435

@ SEDE PROVINCIAS
AMAZONAS: Jr. Ayacucho 956, Chachapoyas. TIf: 041-478867
ANCASH: Av. Bolognesi 488, Chimbote. TIf: 043-344007
ANCASH - HUARAZ: Jirén Sucre 765 - 3 piso. TIf: 043-620090
APURIMAC: Av. Nufiez 105, Abancay. TIf: 083-207004
AREQUIPA: Calle Francisco Mostajo 313, Yanahuara. TIf: 054 - 272479
AYACUCHO: Av. Mariscal Caceres 1213, Ayacucho. TIf: 066-319804

CAJAMARCA: Av.Via de Evitamiento Norte 2266 - Urb. San Roque - Ref. A 2 cuadras
Real Plaza, Cajamarca . TIf: 076-366837

CAJAMARCA - JAEN: Calle Santa Rosa cuadra 5, S/N. TIf: 076-630294
CUSCO: Calle Zetas N° 109 Interior 1°y 2° piso, Cusco. TIf: 084-261841
VRAEM - CUSCO: Av. Andrés A. Céceres s/n, Pichari (Frente a Municipalidad Distrital
de Pichari). Tif: 066-032127
HUANCAVELICA: Jr.Virrey Toledo Oeste N° 315 - Plaza de Armas, Huancavelica. )
TIf: 067-454129 o
HUANUCO: Jr. Crespo y Castillo 778. TIf: 062-518247
ICA: Calle Jazmines L-14 - Urb. San Isidro, Ica. TIf: 056-237704
JUNIN: Jr. Cusco 288. TIf: 064-202148
JUNIN - SATIPO: Av. Micaela Bastidas con Jr. Augusto B. Leguia, 3er Piso
del Centro Civico de la Municipalidad de Satipo.
TIf: 064 - 629731

LA LIBERTAD: Jr. Junin 440, Trujillo. TIf: 044-296797 Ante cualquier consulta sobre tus
LAMBAYEQUE: Calle Coldn 432, Chiclayo. TIf: 074-226119 servicios de Telefonia, TV Cable o
LORETO: Jr. Sargento Lores 155, Iquitos. TIf: 065-232759 Internet comunicate con nosotros al:

LIMA - HUACHO: Calle Colon N°150 - Plaza de Armas de Huacho,

Municipalidad Provincial de Huaura. TIf: 01- 7380942. 9 FO n O a y u d a

MADRE DE DIOS: Av. Dos de Mayo 695, Puerto Maldonado. TIf: 082-571513

MOQUEGUA: Calle Tacna 625. TIf: 053-462657 O — 8 O 1 — 1 2 1 — 2 1
PASCO: Jr. Plomo con Jr. Diamante, Mz D Lt. 6, Chaupimarca. TIf: 063-421446

PIURA: Jr. Arequipa 1074. TIf: 073-307291

PUNO: Jr. Arequipa 951. TIf: 051-369174

PUNO - JULIACA: Jr. Noriega 287 - Costado de la Parroquia Cristo Rey.
rost s www.osiptel.gob.pe

SAN MARTIN: Jr. Jiménez Pimentel 137-139, Tarapoto. TIf: 042-528989 - p - g 'p

SAN MARTIN - MOYOBAMBA: Av. Miguel Grau N° 757 - TIf: 042 - 637749

TACNA: Av. Bolognesi 193, Tacna. TIf: 052-424170

TUMBES: Calle Francisco Bolognesi 198-B. TIf: 072-525651

UCAYALI: Jr. Tarapaca 609, Pucallpa. TIf: 061-594488
También visitanos en:
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