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CARTA DEL

El 2020 marcd un punto de quiebre. El Perd no volvera
a ser el mismo, porque la reconversion digital llegd para
quedarse. El proceso de transformacion al que estaban
encaminadas las organizaciones se aceleré con la pandemia
de la COVID-19. En el Organismo Supervisor de Inversion
Privada de las Telecomunicaciones (OSIPTEL) vivimos este
proceso desde dentro y tuvimos que encararlo hacia afuera.
A nivel institucional, continuamos avanzando en el proyecto
orientado a hacer realidad la transformacion digital de la
gestion. Y de cara al consumidor, se convirtid en ese aliado
que busca protegerlo en el uso de ese bien cada vez mas vital:
el internet.

La pandemia originada por la COVID-19 generd una crisis
sanitaria y econdmica. El aislamiento social para prevenir el

contagio conllevd a la suspension de muchas actividades
comerciales presenciales a lo largo de casi cuatro meses,
seguido de una reapertura paulatina durante el segundo
semestre. Las telecomunicaciones se convirtieron en esenciales
para realizar todo aquello que no se podia llevar a cabo de
forma presencial. La digitalizacion pasd a ser una prioridad
para el Estado, las empresas y los ciudadanos. El teletrabajo,
la educacién a distancia y la telesalud requerian de un buen
funcionamiento de las redes. Por lo tanto, la necesidad de
contar con un adecuado funcionamiento de ese sustancial
servicio fue mas evidente.

El OSIPTEL asumio los desafios de esta “nueva realidad” con
resiliencia. Actud diligente, sin alterar su mision y estrategias
orientadas a buscar el bienestar del usuario. Su compromiso
de actuar de acuerdo a los valores de excelencia, integridad e
innovacion marco cada uno de sus procesos antes y durante
la declaracion del estado de emergencia. Se regulo, fiscalizo,
superviso y promovio la competencia, todo ello para conseguir
el equilibrio entre usuarios y empresas operadoras, mirando el
bien comun para ambos.

Desde que se anuncio el inicio de la pandemia, en la quincena
de marzo, la prioridad fue garantizar la continuidad de
los servicios de telecomunicaciones. Ante las dificultades
econdmicas experimentadas por los consumidores, como
consecuencia de la emergencia sanitaria, se dispuso la no
suspension del servicio por deudas en los primeros tres meses.
Y se paso luego a ofrecer la alternativa de fraccionamiento a
un afo, unida a un plan tarifario solidario, con prestaciones
basicas a un modico precio (menos de S/ 20 mensuales).

La labor regulatoria y supervisora siguid desarrollandose
teniendo como eje el bienestar y satisfaccion del ciudadano,
pero se enfrentd a la exigencia de brindar respuestas rapidas
sin perder la excelencia en el proceso. Forzados como
el resto de instituciones a trabajar de forma remota, se
disefiaron procesos y modelaron métodos de gestion que
permitieron el trabajo colaborativo pese al distanciamiento
fisico, consiguiendo atender con prontitud las exigencias de
la emergencia y llegar al 91% de cumplimiento de las metas
institucionales trazadas para el 2020 desde antes de desatarse
la emergencia sanitaria.

El buen trabajo desplegado durante estas nuevas y desafiantes
circunstancias fue destacado como ejemplar en el exterior.

Cullen International, organismo global de regulacion,
reconocio las acciones tomadas por el OSIPTEL durante la
pandemia. Seflalaron que el Peru fue el Unico pais de América
que ejecutd todas las medidas posibles para asegurar la
continuidad y el buen funcionamiento de los servicios.

Este reconocimiento se suma al otorgado previamente por el
ICT Regulatory Tracker 2019 de la UIT (Union Internacional de
Telecomunicaciones): el tercer lugar en gestion regulatoria de
Ameérica del Sur. El OSIPTEL alcanzo 85 puntos sobre 100 en
el indice, después de Brasil (90) y Argentina (89,50). Ambos
reconocimientos confirman que la busqueda por la excelencia
esuna constante inalterable pese a las circunstancias adversas.

La resiliencia se observo en el agil proceso seguido para
disefiar nuevas normas que permitieron adaptar el marco
requlatorio del sector a cada nueva disposicion que emitia el
Ejecutivo cada dos semanas, el redisefio de las metodologias
empleadas para realizar la supervision y la redefinicion de la
atencion al consumidor. Se cred un sistema de monitoreo
remoto de las redes de los operadores, se implemento el uso
de videoconferencias para las consultas de orientacion de los
ciudadanos, se llevaron a cabo “viajes virtuales” para atender
los procesos judiciales en provincias y se disefid un sistema
para automatizar las denuncias por fallas en el servicio.

En cuanto a la proteccion y empoderamiento del usuario, se
dieron importantes avances. A principios de afio se dejo sin
efecto un alza tarifaria en internet fijo que no habia sido notificada
por Telefonica del Peru con la debida antelacion y claridad a los
usuarios. Ante ello, no solo se inicid un proceso sancionador,
sino que se hizo un estudio de evaluacion de las condiciones
del mercadoy se disefid un conjunto de medidas especiales que
incluian ampliar el plazo de notificacion de alzas y el disefio de
un aplicativo de autogestion de consultas para el usuario.

En dicha linea de la autogestion, a fin de afio se elaboro y
dispuso para comentarios una propuesta normativa que amplid
esta iniciativa del aplicativo para atender a los clientes de todos
los operadores con mas de 500 mil abonados y ademas se
cred un nhuevo modelo de contrato de servicios simplificados.
Un usuario que conoce sus derechos con claridad tiene el
poder de tomar una mejor decision de consumo, por eso se
crearon estos contratos cortos que permiten entender los
compromisos asumidos. Ambas herramientas, que empezaran
a usarse el 2021, seran de gran beneficio para el consumidor.

Durante el 2020, las circunstancias adversas no afectaron
de forma negativa el nivel de competitividad del sector, ni la
tendencia a la baja de los precios, ni la mejora en velocidad
ofrecida por los proveedores de internet. En el segundo
trimestre del afilo, hubo una baja en ingresos producto de la
crisis, pero la recuperacion comercial fue posible en el segundo
semestre con la reapertura de la economia. Por ejemplo, se
logro terminar el 2020 con 26 millones de usuarios de internet
movil, casi un milldn mas de lo que se tenia al cierre del 2019,
pese a que en el segundo trimestre se desconectaron casi
tres millones de lineas. No obstante dichas circunstancias,
segun el INEI, el sector fue uno de los pocos que mantuvo un
crecimiento trimestral de dos digitos, mientras el PBI del pais
tuvo la peor caida de los ultimos 30 afios.

Las circunstancias retadoras generadas de la pandemia
no fueron la unica contrariedad del 2020. El OSIPTEL se
enfrentd, junto al resto de organismos reguladores, a una
investigacion del Congreso. Los legisladores evaluaran la labor
desplegada durante la pandemia y plantearan modificaciones
al funcionamiento de los mismos, si concluyen que existe
necesidad de ello. La investigacion seguird en curso durante
el 2021.

ELOSIPTEL cumplidoenel2020 conadaptarsealatransformacion
que exigio la pandemia respaldado por el firme compromiso
de trabajo de sus colaboradores, que continuaron laborando,
de forma remota, para materializar la ejecucion estricta de la
estrategia orientada al beneficio del consumidor, respetando el
equilibrio entre todos los actores del mercado. El Peru cambid.
El aflo quedara en la historia marcado como un hito en el viaje
a la digitalizacion y el OSIPTEL pudo adaptarse a esa evolucion
sin perder su esencia, cumpliendo las funciones para las que
fue creado como un aliado de todos los actores de esta nueva
sociedad digital.

s T .

Rafael Muente Schwarz
Presidente del OSIPTEL
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Desde su creacion, el 8 de noviembre de 1991, el OSIPTEL
tiene como objetivo regular y supervisar el mercado de
las telecomunicaciones y velar por los derechos de los
consumidores. Su mision se ha mantenido intacta a lo largo
deltiempoy la estrategia que rige su accionar en la actualidad
sigue basandose en el espiritu con el que fue ideado.

¢y osiptel

EL REGULADOR DE LAS

TELECOMUNICACIONES

Su concepcion se dio en el marco de una Constitucion basada
en el modelo de economia social de mercado que define al
Regulador como un promotor de la inversion privada que
deberd mantener el justo equilibrio entre las empresas y los
usuarios.

Figura 1. Elrol y las funciones del Regulador
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La regulacion se ha formulado, desde entonces, respetando el
gjercicio de la libertad econdmica empresarial, pero manteniendo
siempre como pilar la busqueda del bien comun. A lo largo del
tiempo han pasado por tres etapas, con cambios acordes a las
necesidades propias de la época, pero sin perder su esencia.

Hasta el 2001, el foco era supervisar al monopolio privado que
regia en el servicio de telefonia fija. Entre el 2002 y 2017 el centro
de la labor fue el desarrollo y promocion de la competencia.
Dicha meta se logrd con creces en el mercado de la telefonia
movil y por eso en el 2018 se pasd a una nueva etapa enfocada
en la busqueda de un usuario cada vez mas satisfecho.

En el atipico 2020 se ha mantenido integro el enfoque y los
valores institucionales que rigen su labor (innovacién con

Funcion de Solucién de
Reclamos de Usuarios
Funcion de Solucién de
controversias

o Funcién de Normativa

excelencia e integridad). El estado de emergencia por la crisis
sanitaria de la COVID-19 generd desafios y cambios regulatorios
que se ejecutaron respetando la estrategia de proteccion del
consumidor definida antes de la pandemia. Con o sin COVID-19,
la meta trazada para el 2020 era una: lograr un mayor bienestar
para el usuario, quien es el centro del proceso de transformacion
digital iniciado en el 2019.

La estrategia para lograr ese gran objetivo se basd en cuatro
pilares: promocion de la competencia, calidad de los servicios,
calidad de la atencion y empoderamiento de los usuarios.
La emergencia sanitaria exigio celeridad en la accion, pero
no implicd cambiar la estrategia. Lo que se agrego fue la
responsabilidad de brindar las medidas necesarias para proteger
la salud de todos.

O

PRIMER PILAR:
PROMOCION DE LA
COMPETENCIA

El mercado peruano continud en el 2020 mejorando su
nivel de competencia y ofrecid un escenario atractivo para
el ingreso de nuevos jugadores en el segmento del internet
fijo de alta velocidad. En el ultimo afio arrancaron cuatro
operadores a ofrecer servicios a una velocidad superior a
100 Mbps gracias al uso de nuevas tecnologias de fibra en el
hogar FTTH. Eso ha permitido que, a diciembre del 2020, se
tenga ya ocho empresas que brindan planes con velocidades
de bajada de 300 Mbps a mas.

En los otros segmentos del mercado de telecomunicaciones
también se intensifico la competencia. En los ultimos afios
se ha ido reduciendo la brecha entre el o los operadores de
mayor participacion del mercado y los retadores. Esto se ha
logrado no solo en el segmento de telefonia e internet movil,
sino también en la oferta fija.

Grafico 1. Participacion de mercado en Internet Fijo
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Grafico 2. Participacion del mercado movil
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administrativo.

Asimismo, se continud con una aguda supervision del respeto
de la libre y leal competencia que fue acompafiado de
medidas normativas adecuadas para garantizar la intensidad
competitiva. Ademas de evaluar las denuncias presentadas
por los competidores del mercado, se procedio a realizar
una veintena de investigaciones de oficio, algunas de las
cuales han conllevado evaluar el inicio del respectivo proceso

O

»

SEGUNDO PILAR:

CALIDAD EN LOS SERV

La congestion de trafico presentada en el 2020 a raiz del alza
en el trabajo remoto y educacion a distancia hizo imperativo
supervisar el cuidado de la calidad en el servicio prestado por
los operadores.

La supervision y fiscalizacion de faltas no cesd pese a las
disposiciones de aislamiento social, sino que impulsé el
perfeccionamiento de los sistemas y su adaptacion a la
nueva normalidad, permitiendo que el 90% se realizara en
forma remota. Incluso se acelerd el disefio de herramientas
tecnoldgicas que permitan el monitoreo remoto de los datos
en los servidores de los operadores.

CIOS

Pese a los desafios citados, en el 2020 se realizaron 11 706
supervisiones o monitoreos en 8703 localidades a nivel
nacional con el objetivo de advertir elementos que afecten la
calidad de la prestacion de servicios. De ese total, 1569 fueron
en centros poblados de zonas rurales.

A nivel de procedimientos administrativos sancionadores,
se iniciaron 125 en el 2020, a los cuales se sumaron 15
imposiciones de medidas correctivas y 11 medidas cautelares.
Y en cuanto a multas impuestas, se alcanzo un total de S/
117,10 millones, mas del doble de lo reportado en el 2019 (S/
53,48 millones).

MEMORIA 2020
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Grafico 3. Monitoreo de crecimiento de trafico en redes fijas y moviles durante el aislamiento social
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Elaboracion: DFI-OSIPTEL
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TERCER PILAR:
CALIDAD DE LA ATENCION
DE LOS USUARIOS

Cuidar al usuario fue una prioridad durante la pandemia.
Pensando en protegerlos se prohibio el corte del servicio a
los usuarios con deudas pendientes entre marzo y junio,
para luego ordenar un fraccionamiento de deuda unido a la
alternativa de contratar planes solidarios (por menos de S/
20). Esta medida beneficio a 1 674 828 abonados del servicio
publico movil entre el 12 de abril y el 30 de junio del 2020.

Velar por la calidad de la atencion implico ademas que
el OSIPTEL se adaptara a las nuevas circunstancias de

aislamiento social y potenciara la atencion por teléfono,
correo electrénico, redes sociales y videoconferencias. Se
realizaron 317 202 atenciones y orientaciones al consumidor
en el afio, lo cual permitid superar en 23% la meta prevista
antes de la pandemia.

En el caso de las atenciones telefonicas, estas crecieron un 85%
mensual silo comparamos con un mes promedio prepandemia.
Se pasd de atender un promedio mensual de 11 233 consultas
telefénicas antes de la pandemia a 20 792 desde junio del 2020.

Grafico 4. Evolucion de las atenciones telefénicas en el 2020
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Con relacion a las consultas electronicas ingresadas por correo electronico y el formulario web se incrementaron un 149% en
los meses de enero y febrero, pasando de atender un promedio mensual de 2052 consultas antes de la pandemia a 5112 desde

junio del 2020.

MEMORIA 2020



Cyosiptel

Grafico 5. Evolucion de las atenciones electronicas en el 2020
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Las atenciones provenientes de redes sociales pasaron 276
consultas atendidas el 2019 a 1387 en el 2020. Ello motivo asignar
personal para la atencion exclusiva de este tipo de consultas
desde octubre del 2020. Asimismo, se incorpord la atencion
mediante video llamadas desde septiembre del mismo afio.
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Conrelacionalosreclamos de los clientes en primera instancia
se mantuvo la tendencia a una reduccion gradual gracias a
las diferentes estrategias y medidas adoptadas en los ultimos
afos. La reduccion es sostenida desde el 2017 y alcanzd un
-30% interanual en el 2020.

Grafico 6. Evolucion de la cantidad de reclamos presentados en primera instancia
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CUARTO PILAR:
EMPODERAMIENTO
DE LOS USUARIOS

El objetivo del OSIPTEL durante el 2020 no fue solo proteger
al usuario, sino empoderarlo. Pensando en ello se reforzd
el acceso a las aplicaciones que permiten promover la
competencia brindando la mayor cantidad de informacion
posible y se permitid un acceso unificado a todos esos
servicios desde un aplicativo institucional.

Desde febrero del 2020 estuvo disponible Comparatel,
un aplicativo informatico que permite la comparacion de
beneficios ofrecidos por los diferentes planes tarifarios de
los servicios de telecomunicaciones. El aplicativo sistematiza
y ordena los planes tarifarios vigentes de manera amigable

Osiptel ordena a Telefénica
dejar sin efecto aumento
de la tarifa del servicio de
Internet fijo
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internet fijo
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con el fin de que el usuario pueda comparar y elegir la
mejor opcion en funcion de lo que realmente necesita. Fue
desarrollado integramente por OSIPTEL y ha sido visitado por
mas de 830 000 personas.

Otra herramienta digital que pasd de estar disponible solo
en la web para incluirla en el aplicativo institucional fue
Sefal OSIPTEL, el cual permite, de manera rapida y simple,
verificar la sefial y el tipo de tecnologia de servicio movil
disponible en cualquier parte del Peru, asi como reportar
interrupciones y problemas de cobertura en los servicios de
telecomunicaciones.

Osiptel ordena a Telefénica dejar sin efecto el
aumento de tarifas en el servicio de Internet fijo
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EFECTOS POSITIVOS:
LOS PRECIOS BAJAN

Las caidas en los precios de los servicios de telecomunicaciones en los ultimos afios son una prueba fehaciente de que el
Regulador, basandose en sus cuatro pilares, ha generado un entorno en el que el usuario se beneficie con mejores tarifas.

Ademas, se crearon otras nuevas herramientas que facilitan el
acceso a informacion y permiten tomar mejores decisiones. Se
diseno, por ejemplo, un formato de contrato corto, simplificado,
con explicaciones sencillas. De esta manera se soluciond un
problema recurrente: el usuario que firmaba sin entender las
obligaciones y derechos adquiridos con los contratos.

Otro ejemplo del cumplimiento de este objetivo es un caso
ligado a Telefonica del Peru. A inicios de afio el operador
realizd un alza en el servicio de internet fijo que no fue
adecuadamente notificada a los consumidores. El Regulador
inicio un procedimiento administrativo sancionador y dispuso,
a través de una medida cautelar, que se dejara sin efecto el alza
tarifaria y se devolviera el cobro adicional a los consumidores.

Grafico 7. Evolucion del gasto mensual en servicios publicos de telecomunicaciones (S/)
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A pesar del contexto de crisis econdmica generado por la
pandemia, no se observo un alza en los planes comerciales
habituales. Al contrario, el OSIPTEL establecio las reglas para
la facturacion de aquellos servicios en que, por falta de pago,
la empresa operadora redujo prestaciones, a fin que se cobre
segun el plan mas economico ofrecido o un monto menor
de dicha tarifa, de tal manera que la reduccion del pago
sea consistente y razonable en funcion de la reduccion de
atributos. A partir de ello, las empresas operadoras dispusieron
la creacion de nuevos planes “solidarios” que por menos
de S/ 20 al mes ofrecian prestaciones basicas para aquellos
consumidores que no podian pagar sus servicios y habian
pedido fraccionamiento luego de desatarse la pandemia.

La tendencia a la baja se mantuvo en telefonia movil. El costo
de las llamadas realizadas desde el celular bajo 76,2% en los
ultimos cinco afios (2015-2020) y se espera que continde dicha
tendencia. Uno de los factores que influyen en la definicion
de tarifas moviles es el tope al cargo por terminacion de
llamadas en la red de un operador competidor que determina
el OSIPTEL. En el 2020 se definio un descenso de 16,4% para
aplicarse en el 2021.

En internet fijo y movil también se registro esta tendencia
decreciente. El costo de las tarifas de datos de internet movil
bajo 94% en los ultimos cinco afios y vino acompaniado de
una mejora en la velocidad y cantidad de datos de navegacion

ofrecida por los operadores. En internet fijo también se
ha observado mejoras en la velocidad del servicio que
fue acompafiada con una reduccion tarifaria de 95% en el
mismo periodo.

Grafico 8. Evolucion de la tarifa promedio por Mbps de Internet Fijo (S/)
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

Grafico 9. Evolucion de la tarifa promedio por MB desde teléfonos moviles (S/)
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Gracias a estas reducciones tarifarias, entre el 2015 y el
2020 los usuarios han obtenido hasta 61 veces mas datos
de navegacion en internet, pagando similares tarifas. Por
ejemplo, si en el 2015 un usuario pagaba S/ 29 por 100 MB, en
el 2020 recibia 6 GB por la misma tarifa. Considerando tanto

Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

los servicios en redes fijas como moviles, solo durante el 2020,
se generaron S/ 2,85 mil millones de ahorro para el cliente
del servicio, mientras que entre el 2015 y 2020 se estimo un
ahorro de mas de 16,35 mil millones.

Cuadro 1. Evolucion de tarifas de Telefonica del Peru en internet fijo en el 2020 (S/)

ANTES AHORA
Velocidad Renta Velocidad
(Mbps) (Mbps)

15 65,90 ~ --

-- -- 20

30 S/ 79,90 ~ --

-- == 40

50 S/100,90 --

-- -- S 80
100 S/ 135,90 --

-- -- S 150

Renta
o Por ejemplo:
59,90 <+ . Antes, contratar el servicio de
__ velocidad 15Mpbs costaba S/ 65,90.
S/ 70,90 « Ahora, contratar el servicio de
: velocidad 20Mbps, cuesta S/ 59,90.
S/ 90,90
- Por el mismo precio de S/ 135,90 se
S/ 135,90 <4 puede ahora contratar 50Mpbs mas

de velocidad.

Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL
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El estado de emergencia decretado por el Ejecutivo desde
marzo del 2020 implico la creacion de normativa especifica
para garantizar la continuidad del servicio y la posterior
paulatina reapertura comercial. El pais paro casi la mitad de su
produccion nacional por dos mesesy la reactivacion en etapas
abarco el resto del afio. Esta contrariedad generd el quiebre
de negocios, despidos masivos y la consecuente reduccion de
capacidad de consumo en los hogares.

La no suspension de servicios dispuesta por el Regulador fue
una medida de apoyo brindada a los usuarios al inicio de la
pandemia de COVID-19. Pero no era sostenible en términos
economicos mas alla de un trimestre porque se amenazaba la
cadena de pago y la sostenibilidad necesaria para la adecuada
prestacion del servicio.

POSICION DE EQUILIBRIO
ANTE EL MERCADO

En el segundo semestre se abrid la economia, lo que permitio
a los clientes retomar el pago de sus servicios. Atendiendo
a ello se dispuso retomar el corte por deuda, pero con las
facilidades apropiadas ya mencionadas: un fraccionamiento
de lo adeudado y el acceso a planes solidarios con tarifas
menores al coste comercial (menos de S/ 20).

En el Congreso de la Republica, a lo largo de la emergencia
sanitaria, se debatieron varias medidas orientadas a extender
los beneficios aplicados a los servicios basicos en marzo.
Surgié también el pedido de revisar la supervision de la
prestacion privada de salud ante denuncias de conductas
impropias. La conjuncion de ambas preocupaciones se
tradujo en un pedido de investigacion a todos los organismos
reguladores.

O

La Comision de Defensa del Consumidor y Organismos
Reguladores de los Servicios Publicos termind recibiendo
facultades de comision investigadora para indagar —por
un maximo de 180 dias— la actuacion de los reguladores
durante los ultimos cinco afos. La comision podra determinar
responsabilidades administrativas, civiles o penales de los
funcionarios y proponer reformas normativas e institucionales.

En el caso particular del OSIPTEL, los congresistas han
expresado que el Regulador no ha cumplido con dar la
adecuada proteccion al consumidor, sino que se han
antepuesto los intereses de las empresas e incumplido con
equilibrar el mercado.

El OSIPTEL, en su presentacion ante la citada comision,
aclar6 que no se ha actuado de forma condescendiente
con las empresas operadoras. La prolongada cuarentena, el
impedimento de realizar ventas y la prohibicion de suspension
delineas originaron una caida en los ingresos de los operadores
que generaba un problema de sostenibilidad en la prestacion
del servicio, tal como evidenciaron sus reportes financieros. Se
corria el riesgo de afectar la cadena de pago, originar despidos
y ver reducidas las inversiones en mantenimiento de las redes.

La funcion del Regulador, aclard el presidente del OSIPTEL
Rafael Muente en dicha ocasion, es lograr un equilibrio entre el
mercadoy la regulacion, normando en forma complementaria
en donde existe una falla en el mercado. Las normas defienden
la competencia y la reconstruyen si es necesario, pero no se
dictan para suplir al privado ni para asfixiar a las empresas. El
equilibrio en este caso era dar facilidades al ciudadano, pero
sin ocasionar el quiebre de los negocios, tal como ocurrio en
otros sectores mas afectados por la caida en el consumo.

La estrategia del OSIPTEL fue durante el 2020, en medio de
la crisis originada por la COVID-19, acorde con la mision que
tiene como foco el bienestar del ciudadano. Y para el 2021 se
mantendra el objetivo de garantizar el cuidado de la calidad
en la atencion y los servicios, los precios competitivos, el
entorno favorable a la libre competencia y elempoderamiento
del usuario respetando el equilibrio de todos los actores del
mercado sin ceder a las presiones politicas de turno.

Las exigencias del proceso de digitalizacion generadas en
el 2020 fueron motor para el disefio de acciones, normas y
herramientas cuyos beneficios se cosecharan en el 2021 y
agilizaran la transformacion digital en curso. La supervision
remota, la atencion de orientaciones por videoconferencia,
los sistemas integrados y las aplicaciones de autogestion
llegaron para quedarse.
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Figura 2. Organigrama del OSIPTEL
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El camino hacia la transformacion digital emprendido por
el OSIPTEL exige mas que solo implementar determinadas

. .. . ( Organo de Control Institucional
herramientas tecnoldgicas y cambiar procesos. Se
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trata de una reestructuracion de la organizacion hacia
una renovacion cultural que tiene como eje central la
satisfaccion del usuario. Para lograr ese objetivo estratégico
fue necesario diseflar una nueva estructura organizacional
en donde se fortalezca la funcion de atencion al usuario
para lograr su empoderamiento, ademas de robustecer la L

L . . . Centro de Arbitraje
labor de supervision y fiscalizacion del Regulador. Secretaria Técina de Solucion
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El nuevo organigrama esta compuesto por tres direcciones

y seis oficinas. Con la finalidad de tener una estructura (
simplificada y agil, se redujo a la Direccion de Politicas N
Regulatorias y Competencia (DPRC) a tres unidades (

organicas y a la Direccion de Fiscalizacion e Instruccion : :
( Oficina de Tecnologias de la ) ( Oficina de Recursos Humanos

Secretaria Técnica de Solucion
de Controversias

N

Oficina de Planeam1ento_,/ Oficina de Asesoria Juridica Oficina _de Comu_mcamones y
Presupuesto y Modernizacion Relaciones Institucionales

Unidad de Planeamiento y
Presupuesto

Oficina de Administracion y
Finanzas

(DFI) en dos. informacion

—/
)

Un cambio relevante fue incluir las oficinas descentralizadas
dentro de la Direccion de Atencion y Proteccion del Usuario
(DAPU). Dichas oficinas tenian antes su propia gerencia,
pero se considerd que se consolidaba el cumplimiento
de las politicas orientadas a satisfacer al usuario al pasar a
depender de DAPU.

Unidad de Abastecimiento

Unidad de Procedimientos
Administrativos y Sancionadores

Unidad de Asuntos Juridicos )

Unidad de Finanzas Unidad de Modernizacion )

Unidad de Recaudacion del
Aporte

LLL

Otra novedad fue la creacion de la Oficina de Recursos
Humanos, que antes formaba parte de la Oficina
de Administracion y ahora tiene el mismo rango. Su ( A
empoderamiento responde al objetivo de optimizar los
niveles de eficiencia del personal, que es el principal
generador de la reputacion del Regulador. Su mision va mas
alld de seleccionar personal o manejar la planilla, porque
implica conservar el talento y conducirlo hacia la excelencia
en el desarrollo de sus funciones.

Direccion de Politicas
Regulatorias y Competencias

Direccion de Atencion y
Proteccion del Usuario

)

Institucion

Direccion de Fiscalizacion e )

Subdireccion de Fiscalizacion )
Subdireccion de Instruccion )

—

Subdireccién de analisis
regulatorio

Subdireccion de Atencion y
Orlentacion al Usuario

Subdireccion de Proteccion al

Subdireccion de Regulacion '
Usuario

LA A

Subdireccion de Competencia Oficinas Regionales de servicio

LA Al
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Presidente Director Miembro del Director Miembro del
del Consejo Directivo Consejo Directivo Consejo Directivo
Rafael Eduardo Jesus Eduardo Arturo Leonardo
Muente Schwarz Guillén Mallorquin Vasquez Cordano

Director Miembro del Director Miembro del
Consejo Directivo Consejo Directivo
Jesus Otto Carlos Federico
Villanueva Napuri Barreda Tamayo

EQUIPO LIDER*

3

Jefe de Organo de

Gerente General Procurador Publico Control Institucional**
Sergio Enrique Kelly Silvana Minchan OI\T |.rloP s |:cl|onla
Cifuentes Castarieda Anton eft Fezo Arevato

O

Gerente de Proteccion Gerente de Politicas
y Servicio del Usuario Regulatorias y

Tatiana Piccini Anton Competencia
Lennin Quiso Coérdova

Gerente de Supervision
y Fiscalizacion
Luis Alejandro

Pacheco Zevallos

Gerente de Asesoria Gerente de
Legal Comunicacién
Luis Alberto el

Carmen Cardenas
Diaz

Arequipefio Tamara

Gerente de Gerente de
Planeamiento y Administracion y
Presupuesto Finanzas, responsable
David Villavicencio de la Oficina de
, Recursos Humanos.
Fernandez

Esther Rosario Dongo
Cahuas

Gerente de Tecnologias
de la Informacién,
Comunicaciones y

Estadistica

Andrés Aguayo
Bustamante

* | os cargos de los funcionarios estan en
proceso de actualizacion.

**Hasta el 29 de mayo del 2021.

28

29
MEMORIA 2020



O >

UNA VIDA AL SERVICIO INSTITUCIONAL

OSIPTEL valora el desempefio de los colaboradores evidenciados en los 26 afios de trayectoria del ente regulador.

Tatiana ingreso a lo que era la Gerencia Técnica, actual Gerencia de Politicas Regulatorias y
Competencia, enelafio 1995, donde se desemperfio en distintos cargos. Fue analista, coordinadora
y alcanzo el puesto de Subgerente de Gestion y Normatividad. Dentro de las principales labores
realizadas por Tatiana, podemos mencionar el desarrollo de diversas iniciativas y normativas que
lograron la interconexion entre las empresas operadoras. Estuvo a cargo de la implementacion
de la portabilidad numeérica en el servicio publico movil y luego en el servicio de telefonia fija en
el Peru. En marzo del 2019, gracias a su destacada labor institucional, se le encargo la Gerencia
de Proteccion y Servicio al Usuario, asi como la Gerencia de Oficinas Desconcentradas. En el
2020, fue nombrada oficialmente gerente de ambas gerencias. Actualmente viene promoviendo
el desarrollo de diversas actividades a nivel nacional a fin de fortalecer el servicio de atenciony

David es uno de los miembros fundadores del OSIPTEL. El fue parte del equipo encargado
de la creacion del regulador. Ingresd en 1993 como consultor en el disefio y formulacion
de las herramientas de gestion institucional e implementacion de las areas administrativas.
Posteriormente, se desempefid como administrador de los proyectos de fortalecimiento
institucional OSIPTEL y apoyo a la creacion y administracion del FITEL ejecutados por el
PNUD, Presidio los Comités de procesos de los concursos publicos de los proyectos del

Tatiana Piccini —
Gerente de Protecciony
Servicio al Usuario

rientacion a los Usuarios de los servicios de telecomunicacionos. David Villavicencio FITEL. A partir _del afo 2000, oc~upé el puesto de Jefe de Pres_upuesto y desde el afio 2011
— Gerente de hasta la actualidad se desempefia como Gerente de Planeamiento y Presupuesto.
" . . . ; : Planeamiento y
Me siento comprometida en la busqueda continua de la mejora de nuestros Presupuesto "OSIPTEL fue y sigue siendo un reto profesional y personal; estoy orgulloso

servicios de atencion y orientacion a los usuarios de pertenecer a esta institucion”

Silvia Solano — Jorge Alakawa

Luis empezd su trayectoria en el OSIPTEL casi desde su creacion. En el afio 1994 ingreso

gg%ﬁ;?gggi@nde Fir’\1]aelf1ezadse como Consultor PNUD de la Gerencia Técqica, a parFir de ahi de;emp.e'ﬁo dive‘rsas‘cargf)s
Documentaria y actualmente ocupa el puesto de Supervisor Principal de la Direccion de Fiscalizacion
e Instruccion. El tuvo la oportunidad de participar en la gran transformacion de las
telecomunicaciones en el Peru, su principal contribucion fue a través de la supervision de la
expansion y modernizacion de la red, asi como de la calidad y continuidad en la prestacion
Silvia ingreso al OSIPTEL en el afio 1995. Su trayectoria La historia de Jorge inicia casi en paralelo con la historia Luis Yabar - de los servicios publicos de telecomunicaciones tanto en zonas urbanas como rurales.
laboral en la institucion inicid en la Gerencia de del OSIPTEL. El forma parte de la institucion desde Supervisor Principal } ) ) ) ) )
Estudios Econdmicos como Secretaria de Gerencia, junio de 1994, cuando ingresé ocupando el puesto de Me siento muy agradecido con el OSIPTEL, por la maravillosa experiencia
luego pasd a otras gerencias como la Gerencia Contador General. Actualmente se desempefia como que significa trabajar por un pais mejor comunicadoy con mas conectividad”
de Supervision y Fiscalizacion y Gerencia General. Jefe de Finanzas, supervisando los procesos de las
Gracias a su compromiso y desempefio, desde enero operaciones de ingreso y egreso, ademas de controlar
del afio 2012, fue designada como Coordinadora el cumplimiento de las obligaciones del Aporte por
de Administracion Documentaria de la Gerencia de Regulacion al Osiptel, en base a las normas internas
Administracion y Finanzas. de Tesoreria, a fin de brindar soporte a la Gerencia de
Administracion y Finanzas.
“Efectuo mitrabajo conintegridad, haciendo ) -
lo correcto aungue nadie esté mirando, por En OSIPTEL, vamos por mas
un proposito no por un aplauso”
30 31
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INDICADORES
RELEVANTES DE LA LABOR DEL

REGULADOR EN EL SECTOR

671

personas

trabajaron en el OSIPTEL. El 40% era
menor de 30 afos y el 26% estaba en
provincias.

1674 828

abonados

del servicio movil accedieron al
fraccionamiento de sus deudas entre
el 12 de abril y el 30 de junio del 2020.
Ello, en atencion a las medidas emitidas
por el Gobierno para facultar a las
operadoras de fraccionar las deudas
de sus abonados en el marco de la
pandemia por la COVID-19.

* DPRC (Direccion de Politicas Regulatorias y Competencia)

34

S/ 2848

millones

ahorraron los usuarios de los servicios publicos
de telecomunicaciones en el 2020 gracias a la
reduccion en las tarifas, segun la DPRC*. Cabe
mencionar que, en los ultimos cinco afos,
la disminucion de la tarifa promedio por MB
de Internet Movil fue de 94%, mientras que la
reduccion de la tarifa promedio por Mbps de
Internet Fijo fue de 95%.

587,88%

se elevo

el uso de Tik Tok en internet fijo durante la ultima
semana de junio, comparado con el consumo
de la primera semana de marzo (prepandemia).
Fue la app que experimento el mayor incremento
de trafico. Lo siguid Facebook con 349,28% vy
WhatsApp con 308,75%.

O

76,27%

de los hogares

peruanos estaba conectado a internet
fijo o movil antes de la pandemia, segun
Erestel 2019 (Encuesta Residencial de
Servicios de Telecomunicaciones).

317 202

atenciones

y orientaciones al consumidor se
realizaron en el afio, superando en
un 23% la meta prevista. Debido a la
pandemia, la mayor cantidad se realizo
por teléfono.

24

procedimientos

sancionadores se iniciaron a los
operadores por activar lineas o vender
chips de forma ambulatoria [en la via
publical. Se emitieron 12 medidas
cautelares.

S/ 51

millones

en sanciones impuestas por el OSIPTEL
fueron confirmadas por el Poder
Judicial. Los operadores, al agotar la via
administrativa de apelacion, los habian
judicializado.

** IMEI (International Mobile Station Equipment Identity, por sus siglas en inglés).

2962 >

denuncias

denuncias de usuarios fueron atendidas
por el OSIPTEL en el 2020. El mes con mas
casos, sobre todo ligados a problemas en el

! @ ! internet, fue octubre.

149%

se incremento

el promedio mensual de consultas atendidas
por el correo electronico y formulario web
durante la pandemia en comparacion con el
movimiento de los meses de enero y febrero.

S/ 117,10

millones

en multas se han impuesto en el 2020,
mas del doble de los S/ 53,48 millones
del 2019.

=

95

sentencias

a favor del OSIPTEL fueron emitidas en
primera y segunda instancia del Poder
Judicial a nivel nacional. Solo ocho
sentencias fueron en contra.

1,7

millones

de IMEI** fueron bloqueados por robo o
pérdida del dispositivo.
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La emergencia sanitaria generada por la COVID-19 convirtio
al 2020 en un afo atipico. A mediados de marzo, el
Gobierno decretdé medidas de aislamiento social para frenar
los contagios que incluyeron una paralizacion parcial de la
economia durante todo el segundo trimestre. La posterior
reapertura comercial fue paulatina y marcd una “nueva
normalidad” que reino hasta el cierre de afo.

Ante esta realidad, la resiliencia organizacional fue imperativa.
El OSIPTEL adaptd en tiempo récord su normativa a las
disposiciones de emergencia dictadas por el Ejecutivo,
reforzo la atencion al usuario a través de canales digitales e
incorporo tecnologias adecuadas para supervisar de forma
remota a las operadoras del sector. Se reconvirtio por dentro
para asegurar la adecuada prestacion de los servicios publicos
de telecomunicaciones en medio de la pandemia.

A\
UJ

HACIA
AFUERA

De cara al usuario, el Regulador realizd acciones para
garantizar la proteccion de sus derechos. Las medidas se
fueron adaptando a las distintas etapas que vivio el pais en la
lucha contra la COVID-19.

Un servicio sin cortes

El primer gran desafio fue garantizar la continuidad del
servicio durante la cuarentena. Al decretarse el estado
de emergencia (D.S. 044-2020-PCM) el 15 de marzo, el
Ejecutivo dispuso que no se suspendieran los servicios de
telecomunicaciones mientras rigiera el aislamiento social.
Para lograr su ejecucion era necesaria una norma sectorial
especial. Por eso, al dia siguiente, se emitio la Resolucion
N.® 035-2020-PD/OSIPTEL.

Enestaprimeranormaemitida se establecio principalmente
quelasempresasoperadorasnosuspendieranodierandebaja
los servicios por falta de pago, a efectos de garantizar
la continuidad de los servicios; la atencion presencial
en oficinas o centros de atencion a usuarios y puntos
de venta a nivel nacional de las empresas operadoras
quedaron suspendidas a fin de cumplir con el
aislamiento social obligatorio; los problemas de calidad
e interrupcion que registraran los servicios debian ser
atendidos unicamente via telefonica o por los canales
virtuales disponibles y excepcionalmente se podia
desplazar el personal técnico de la empresa cuando la
naturaleza del problema lo requiriera.

Reactivacion paulatina

Las medidas iniciales del Ejecutivo se aplicaron hasta el
31 de marzo. Luego, durante todo el segundo trimestre,
se fue renovando el estado de emergencia cada 15 dias
con algunas variaciones, incluyendo una mayor apertura
comercial. Cada uno de esos nuevos escenarios implico
un cambio en el marco regulatorio del OSIPTEL.

El 31 de marzo se emitio la Resolucion N.° 045-2020-CD/
OSIPTEL en la que se establecio, entre otras disposiciones,
que las empresas operadoras solo podian atender via
telefonica las solicitudes de migracion de plan tarifario,
suspension temporal del servicio y baja del servicio;
asi como ejecutarlos de manera remota; las empresas
operadoras debian emplear un protocolo de seguridad
antes de enviar a sus trabajadores al domicilio de los
abonados, las empresas operadoras podian atender los
pedidos de nuevos servicios de acceso a internet de
entidades publicas y privadas; asi como atender pedidos
de nuevos servicios de telefonia fija para call centers.

En abril se emitid la Resolucion N.° 040-2020-PD/
OSIPTEL mediante la cual se permitié que las empresas
operadoras publiquen en sus paginas web, los criterios de
fraccionamiento de deuda; no podian aplicar reduccion
de prestaciones del servicio, si el abonado accedio al
fraccionamiento del pago del recibo vencido; se requirio
la implementacion de la funcionalidad del Tethering y su
extension a todo el plan tarifario o bolsa de datos; y se
permitid realizar nuevas contrataciones por audio para
el servicio de acceso a internet fijo inalambrico, internet
movil y television por cable sin ingreso del personal de la
empresa operadora al domicilio del abonado.

39
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A inicios de mayo, mediante la Resolucion N.° 050-
2020-CD/OSIPTEL se reactivo la portabilidad numérica
en telefonia movil y fija, las empresas operadoras podian
efectuar nuevas contrataciones por audio para el
servicio de telefonia fija, acceso a internet fijo aldambrico
y television por cable alambrico; y en el caso del servicio
publico movil las nuevas contrataciones se realizaban

mediante aplicaciones con autoactivacion y entrega del
SIM Card en el domicilio del abonado.

Asimismo, en la quincena de mayo, se emitio la Resolucion
N.° 042-2020-PD/OSIPTEL que establecio las actividades
a ser realizadas de forma presencial por aquellas empresas
operadoras.

Figura 3. Principales medidas adoptadas en el estado de emergencia
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Prohibiciéon temporal de suspender los servicios entre el 16 de marzo y el 1 de julio.
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Tethering. Con el fin de facilitar una mayor conectividad para los usuarios, se implemento la funcionalidad
= de Tethering (uso de un equipo movil para compartir internet a multiples equipos) para todos los planes
tarifarios o paquetes prepagados de datos moviles durante el estado de emergencia.

................................................................................................................................

o) q B

Contrataciones por audio o a través de : ; .
aplicativos de autoaplicacion. : : :

.............................................................

(—— Medidas especiales. Se aprobd la prestacion de servicios de telecomunicaciones orientados a la
\/ teleducacion, telesalud y trabajo remoto en entidades publicas y privadas durante el periodo de
aislamiento social.

Fuente: DAPU-DPRC - OSIPTEL
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Cuadro 2. Normas dictadas por OSIPTEL para adaptar el sector a lo dispuesto por el Ejecutivo

Gobierno OSIPTEL

Decreto Supremo N.° 044-2018-PCM

Declara el Estado de Emergencia
Nacional y dispone el aislamiento social
obligatorio.

Resolucion N.° 035-
2020-PD/OSIPTEL

Norma que establece las disposiciones para
garantizar la continuidad de los servicios publicos de
telecomunicaciones en el marco del Decreto Supremo
N.° 044-2020-PCM

Resolucion N.° 045-
2020-CD/OSIPTEL

Medidas adicionales y temporales para la prestacion
de los servicios publicos de telecomunicaciones
durante el aislamiento social.

Decreto de Urgencia N.° 035-2020

Medidas para facilidades de pago de los
recibos, la reduccion de prestaciones

a los servicios de los abonados que
mantengan recibos impagos; la
priorizacion del trafico de las entidades de
la Administracion Publica; la suspension
de la atencion en centros de atencion al
cliente, y; los medios alternativos para la
entrega de recibos de los servicios.

Resolucion N.° 040-
2020-PD/OSIPTEL

Normas complementarias a las disposiciones para la
prestacion de los servicios de telecomunicaciones que
establece el Decreto de Urgencia N.° 035-2020

Resolucion N.° 050-
2020-CD/OSIPTEL

Disposiciones para garantizar la continuidad, la
promocion de la competencia y el desarrollo
sostenido de los servicios publicos de
telecomunicaciones en el marco del Estado de
Emergencia Nacional.

Decreto Supremo N.° 080-2020-PCM

Reanudacion de actividades econdmicas
en forma gradual y progresiva dentro del
marco de la declaratoria de Emergencia
Sanitaria Nacional.

R.M. N.° 258-2020-MTC/01

Protocolo Sanitario Sectorial para la
Prevencion de la COVID-19 para los
Servicios de Telecomunicaciones.

Resolucion N.° 041-
2020-PD/OSIPTEL

Reglas para el uso de la mesa de partes virtual del
OSIPTEL.

Resolucion N.° 042-
2020-PD/OSIPTEL

Establecen disposiciones para el reinicio de actividades
de las empresas operadoras de servicios publicos de
telecomunicaciones.

Resolucion N.° 043-
2020-PD/OSIPTEL

Disposiciones para garantizar la continuidad y la
sostenibilidad de la prestacion de los servicios publicos
de telecomunicaciones en el marco del Estado de
Emergencia Nacional.

Resolucion N.° 067-
2020-CD/OSIPTEL

Modifican disposiciones para garantizar la continuidad
y la sostenibilidad de la prestacion de los servicios
publicos de telecomunicaciones en el marco del
Estado de Emergencia Nacional.

Resolucion N.° 145-
2020-CD/OSIPTEL

Medidas temporales aplicables al procedimiento
de reclamos de usuarios de servicios publicos de
telecomunicaciones en el marco de la emergencia
sanitaria por el existencia de la COVID- 19.

Fuente: OAJ - OSIPTEL
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Variaciones en el consumo

Desde que se inicio el aislamiento social se dispuso
que las clases en todos los niveles académicos se
dicten de manera virtual. Las empresas adoptaron la
modalidad de teletrabajo para continuar operando.
Esto generd un mayor trafico de datos en las zonas
residenciales urbanas que produjeron episodios de
congestion en zonas especificas, en las redes fijas y
moviles, lo cual fue monitoreado por el Regulador,
que solicitd a las empresas operadoras las acciones de
mejora correspondientes.

A ello se sumo el alza en el consumo de material
audiovisual de entretenimiento para cubrir el vacio que
generd el cierre de centros de entretenimiento (cines,
teatros, etc.) y el impedimento de circulacion en la
via publica. Las mediciones realizadas por OSIPTEL
detectaron que hubo aplicaciones como Tik Tok que
llegaron a elevar su consumo hasta un 387,8% mas que
la semana previa a la cuarentena.

El crecimiento de trafico, y los episodios de congestion
de trafico en las redes fijas y moviles y su efecto en la
velocidad del servicio de internet en los hogares, habria

generado que se eleven los niveles de consultas de
orientacion al respecto.

En las primeras semanas de aislamiento social no existia la
posibilidad de adquirir mas lineas o contratar un proveedor
diferente. Mientras durd la prohibicion, la recomendacion
fue priorizar el uso del servicio de acceso a internet para
el uso del teletrabajo, educacion a distancia y telesalud
durante los horarios de 8:00am a 6:00pm en el hogar y
limitar el consumo de videos por entretenimiento en las
horas mas congestionadas (entre las 6:00pm a 9:00pm).

El OSIPTEL realizo una activa camparia de comunicacion
para orientar al usuario en el uso del internet por
horarios. Se informd sobre las aplicaciones y horarios
que generaban mayor congestion y se emitieron
recomendaciones para contrarrestar esta problematica.

Evolucion de trafico en redes fijas y
moviles durante el aislamiento social

En promedio, la tasa de crecimiento en consumo de datos
fue mayor en las redes fijas, llegando a un 42% de alza a
finales de marzo. Los aplicativos con mayores tasas de
crecimiento fueron Netflix, WhatsApp, Facebook y Tik Tok.

Grafico 10. Evolucién del trafico en redes fijas y méviles durante el aislamiento social
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DFI/ OSIPTEL
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Cuadro 3. Tasas maximas de crecimiento del trafico de datos semanal de los principales aplicativos

NETFLIX Hasta 102% 23 al 29 de marzo Hasta 107% 16 al 22 de marzo
WHATSAPP Hasta 308,75% 15 al 21 de junio Hasta 123,31% 25 de mayo al 31 de mayo
FACEBOOK Hasta 349,28% 29 de junio al 5 de julio Hasta 55,08% 29 de junio al 5 de julio

TIKTOK Hasta 387,88% 29 de junio al 5 de julio Hasta 130,98% 29 de junio al 5 de julio

Fuente: Reporte de empresas operadoras.
Elaboracion: DFI/OSIPTEL

Colaboracion interinstitucional

Durante el estado de emergencia, OSIPTEL brindd a diversas instituciones del Estado acceso a la base de clientes moviles incluida
en el Registro Nacional de Equipos Terminales Moviles para la Seguridad (Renteseg) —sistema creado para prevenir y combatir
el comercio ilegal de teléfonos— de manera que se puedan llevar a cabo diversos programas de apoyo durante la pandemia.
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Las cambiantes circunstancias pandémicas exigian realizar
adaptaciones normativas con agilidad. OSIPTEL optimizd
sus procesos internos de trabajo y consiguid adaptarse a
las disposiciones del Ejecutivo con la rapidez esperada por
consumidores y operadores.

Al igual que con el resto de dependencias publicas, se opero
en forma remota, lo que implicd migrar por completo al
teletrabajo de la mayoria de sus trabajadores (88%). Ello
genero desafios tecnologicos y organizativos.

El disefio de toda la normativa de emergencia implico el
trabajo colaborativo —y remoto— de la Direccion de Politicas
Requlatorias y Compensatorias, la Direccion de Atencion y
Proteccion del Usuario y la Oficina de Asesoria Juridica. Ellos
se apoyaron en el uso de renovadas herramientas digitales y
metodologias de trabajo optimizadas para lograr sus objetivos.

Elotro gran desafio fue continuar con las labores de supervision
y fiscalizacion. Realizarlas sin llevar a cabo desplazamientos
fisicos implico disefiar y adquirir un conjunto de herramientas
tecnoldgicas apropiadas para la supervision remota.

Asistencia tecnologica

La necesidad de acceso a las redes y sistemas de los
operadores sin  desplazamientos fisicos motivo la
busqueda de soluciones tecnoldgicas idoneas. Por esa
razon, en el 2020 se inicid el disefio de un centro de
monitoreo remoto que se conecte con las centrales de
las empresas operadoras, permitiendo evaluar si la sefal
tiene interrupciones sin necesidad de trasladarse hasta la
sede de cada una de ellas. La solucion paso las pruebas
respectivas y quedo lista para su lanzamiento en el 2021.

Servicio de atencion y orientacion al
usuario

Aldeclararse el estado de emergencia, si bien se suspendio
el trabajo presencial de la mayor parte de colaboradores
del OSIPTEL, incluyendo nuestro servicio de atencion y
orientacion en oficinas regionales y centros de orientacion
a nivel nacional, el equipo del Contact Center-FonoAyuda,
que brinda el servicio de atencion y orientacion telefonico,
no se detuvo, a pesar de las limitaciones para movilizarse y
las restricciones en el horario por el toque de queda. Ante
ello, se organizaron por turnos, y se habilitaron espacios
para cumplir con las medidas de bioseguridad.

A la par, se realizaron acciones que permitieron el
fortalecimiento del servicio de atencion y orientacion
a nivel nacional tales como: la implementacion de
posiciones remotas para el Contact Center — FonoAyuda,
la habilitacion de mas de 60 lineas moviles a nivel nacional
para la atencion de usuarios, el desarrollo del canal

de atencion virtual mediante videollamadas, asi como
la implementacion de la atencidon para personas con
discapacidad auditiva con intérprete de lengua de senas
mediante videollamadas, la creacion y difusion de correos
electronicos regionales para la atencion de las consultas
de los usuarios.

Durante este periodo se incrementd en 149% el promedio
mensual de consultas atendidas por correo electronico y
formulario web en comparacion con los meses previos a
la pandemia (enero y febrero). La cantidad de consultas
mensualesrecibidas por teléfono, bajo el mismo parametro
de comparacion, se elevd en 85%.

También se implemento un canal de orientacion soportado
en programas radiales a nivel regional bajo el formato
denominado “Linea Directa con OSIPTEL’, a cargo de
nuestros colaboradores, quienes dan a conocer temas

de interés de los usuarios asi como atienden en vivo las
consultas presentadas por los radioescuchas.

Posteriormente, luego del periodo de aislamiento social, previa
aprobacion del Protocolo de Atencion a los Usuarios en las
Oficinas de Orientacion del OSIPTEL y adecuacion de nuestras
sedes de acuerdo a las disposiciones sanitarias para proteger
la salud de los ciudadanos y de nuestros colaboradores, en
agosto del 2020 se reanudo la atencion presencial en forma
gradual. Se inicid en el centro de orientacion de San Borja;
posteriormente, en octubre, en el MAC de Lima Sur; luego, en
noviembre, en las oficinas regionales de Arequipa, Cusco, La
Libertad y Lambayeque vy, finalmente, en los ultimos dias de
diciembre, el centro de orientacion de Pueblo Libre.

La siguiente tabla presenta la cantidad de orientaciones
presenciales realizadas en cada mes conforme a la
apertura progresiva de oficinas.

Cuadro 4. Orientaciones presenciales entre agosto y diciembre

Oficina Ago Set Oct Nov Dic Total general
Sede Central 205 260 329 371 334 1499
Cusco 462 454 916
Trujillo 279 251 530
Arequipa 237 201 438
Chiclayo 175 179 354
MAC Lima Sur 51 48 99
Pueblo Libre 24 24
Total general 205 260 329 1575 1491 3860

Para optimizar el flujo de atenciones presenciales, se
implemento un Sistema de Citas que permitié el registro de
solicitud para citas presenciales a medida que se reactivaron
las sedes institucionales a nivel nacional por el estado de

Fuente: DAPU-OSIPTEL

emergencia. Se definieron horarios para cada atencion y se
considerd un menor aforo para evitar los contagios. El resto
de las orientaciones continu® siendo via telefdnica, por video
llamadas, a través de correos electronicos y formularios web.
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Oficina de Pueblo Libre adecuada para recibir al publico en el segundo semestre.

Prevencion es salud

Desde el inicio de la pandemia por el nuevo coronavirus,
en el OSIPTEL se priorizd el cuidado de la salud del
trabajador para lo cual se implementd el Plan para la
vigilancia, prevencion y control de COVID-19 en el trabajo
y el Protocolo para la prevencion, atencion y seguimiento
ante la infeccion por COVID-19 a fin de proteger a todos
los colaboradores que realizan trabajo presencial o mixto,
a nivel nacional.

Asimismo, a través de la gestion del Equipo de Salud
Ocupacional se han implementado medidas de control
y seguimiento, entre los cuales destacan el tamizaje
para despistaje o deteccion de la COVID-19, asi como la
vigilancia epidemioldgica a todos los colaboradores que
fueron afectados por la COVID-19.

Para el personal que realizd trabajo remoto, se les dotd de
mobiliario y equipos necesarios que les permitieran cumplir
con la carga laboral asignada desde la seguridad de su

domicilio. Ademas, las capacitaciones se tornaron remotas y
la seleccion de nuevo personal fue 100% virtual.

Para el personal que necesitaba ir a las sedes (12%) a
realizar labores que era imprescindible ejecutar de forma
presencial, se facilitd el servicio de traslado de su domicilio
y retorno, se adecuaron los ambientes para cumplir los
protocolos sanitarios y se instalo la sefalizacion de apoyo
correspondiente.

Asimismo, se implementaron planes de limpieza y desinfeccion
para brindar a los colaboradores una infraestructura que reduzca
al minimo posible los riesgos de potenciales contagios. Ello
permitio que se diera una apertura gradual de seis oficinas a nivel
nacional en condiciones seguras durante el segundo semestre.
Todos estos esfuerzos, tanto para la implementacion de las
adecuaciones fisicas y estructurales, asi como equipamiento y
servicios necesarios para las condiciones optimas, tanto de la
atencion presencial como del trabajo progresivo en las oficinas
en regiones y Lima, significo la ejecucion de mas de un milldon
de soles.

O

En ese orden de ideas, se implementaron procedimientos
internos para reducir el trabajo con medios fisicos,
especificamente en el proceso de ejecucion de gasto
publico, para las contrataciones y pagos.

El area de Recursos Humanos continud con los programas
de bienestar y logré mejorar su vinculo emocional con el
trabajador. Eso le permitio elevar los resultados de satisfaccion
del personal en la medicion anual y obtener la certificacion de
Gran Lugar para Trabajar del Great Place To Work Institute.

Figura 4. Acciones de prevencion y control ante la COVID-19
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Pese a la contraccion en el consumo masivo que primo durante el 2020, el sector telecomunicaciones sobrellevo los efectos
adversos de la pandemia mejor que la mayoria de las actividades econdmicas. La necesidad de contar con internet para el
teletrabajo y la educacion a distancia marco una tendencia al alza en la demanda que sostuvo el dinamismo en la competencia.

TELECOM:
FORTALEZA EN MEDIO
DE LA TORMENTA

El cierre parcial de la economia aplicado por el Ejecutivo a
partir del 15 de marzo impactd con severidad el crecimiento
del PBI (Producto Bruto Interno) del 2020. Segun el reporte
del INEI, desde el primer trimestre se sintio el golpe con
una caida del PBI (-3,7%) debido a una contraccion de la
demandainterna (-3,4%) y un descenso en las exportaciones
(-5,4%). La situacion se agravo en el segundo trimestre,
cuando se registrd una contraccion récord de -30%, que EL SECTOR

incluy® una disminucion de la demanda interna de -28,8%. TELECOMUN |CAC|ON ES
LOGRO REPORTAR
CRECIMIENTOS
SUPERIORES AL 10%,
DESPUES DE MARZO.

Las medidas para contener el avance de la COVID-19 se
fueron suavizando en el segundo semestre. Esa paulatina
mayor apertura comercial permitio que la contraccion
del PBI pasara a -9% en el tercer trimestre e incluso llegd
a -1,7% para el cuarto periodo. En el balance de enero a
diciembre, el PBI se contrajo -11,1%, con una disminucion
del consumo en las familias en -8,8%.

Adiferencia de otros sectores, el sector telecomunicaciones
logro reportar crecimientos superiores al 10%, después de
marzo del 2020. En ese contexto, la demanda de internet
fijoy movil se elevo porque se convirtieron en herramientas
cruciales para el desarrollo del trabajo remoto, telesalud,
teleeducacion y entretenimiento en el hogar. Sin embargo,
algunos servicios, como el procesamiento de servicio de
transmision de datos y telefonia fija, decrecieron.
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Grafico 11. Comparacion de la variacion del PBI del sector con el PBI del pais
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En el primer trimestre, el INEI reportd que la actividad especifica
de telecomunicaciones crecio 2,8%. Para el segundo trimestre
estaba en 15,9%, debido a la mayor demanda de servicios de
telefonia movil (17,7%) e internet (16,7%). En el tercer trimestre,
el sector telecomunicaciones crecio 14,2% gracias al alza de
telefonia movil (20,5%) e internet (9,8%), en contraste con el
comportamiento negativo de otros servicios de informacion,
que caia 32%. Entre octubre y diciembre el crecimiento del
sector fue de 13,3% con telefonia movil en 18,3% e internet en
13,1%. En el balance de enero a diciembre, durante el 2020, el
PBI del sector Telecomunicaciones se expandio en 11,4%, debido
a la mayor demanda del servicio de telefonia movil (+14,7%) y
servicio internet (+8,1%) en comparacion al afio anterior.

Confrontado con los otros sectores productivos, el sector de
las telecomunicaciones destaca como uno de los pocos que
pudo mantener una tendencia positiva de crecimiento aun en
el peor periodo del afio. De acuerdo al INEI, en el segundo
trimestre del afio 2020, solo cuatro sectores (agricultura,
servicios financieros, telecomunicaciones y administracion
publica) registraron variaciones positivas, mientras que
sectores como alojamiento y restaurantes (-89,3%),
construccion (-64,1%) y comercio (-46,2%) se contrajeron
dramaticamente.
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Elaboracion: DPRC-OSIPTEL
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Cuadro 5. Reporte trimestral del PBI por sectores (Variacion porcentual respecto al mismo periodo del afio anterior)

2019/2018 2020/2019

Actividad
Agricultura, ganaderia, caza y 47 | 17 | 10 | 51 | 29 | 37 | 23 | -15 | 04 | 13
silvicultura
Pesca y acuicultura -18,1 | -30,1 | 159 | -26,8 | -231 | -187 | -16,0 | 11,3 34,8 2,3
Extraccion de petroleo, gas y minerales -0,7 -2,5 0,2 19 -0,3 -55 | -340 | -98 -3,8 | -13,2
Manufactura -0,7 -6,2 4,1 -1,9 -14 | -104 | -36,2 | -79 1.0 -13,4
Construccion 1,9 6,7 3,2 -4,1 1,6 -11,7 | -641 | -41 190 | -14.2
Electricidad, gas y agua 6,4 4,3 4,0 2,8 44 -1,9 | -193 | -31 -0,2 -6,1
Comercio 1,9 2,2 2.8 3.1 2,5 -71 | -46,2 | -7.8 -2,6 | -158
Transpgrtle, almacenamiento, correoy 26 >3 23 29 25 49 | 528 | 281 -215  -268
mensajeria
Alojamiento y restaurantes 3.8 4,6 52 54 4.8 -10,8 | -89,3 | -614 | -378 | -50,2
Telec.omunlcaqlones y otros servicios 8.7 9,0 53 48 6.9 20 5.1 6.1 6.8 49
de la informacion
Servicios financieros, seguros y 55 | 44 | 59 | 61 | 54 | 36 | 100 | 192 | 206 | 132
pensiones
Servicios prestados a empresas 41 4.2 45 41 4,72 -1,5 | -438 | -20,1 | -116 | -195
Administracion publica y defensa 34 3.3 3,2 3,3 3.3 47 3,9 3.9 4,3 4,2
Otros servicios 2,9 4,2 3,8 3,6 3,6 2,1 -204 | -94 -6,0 -84

O

Actividad I

Trim.

2019/2018

Trim.

2020/2019

Trim. Trim. | Trim. | Trim.

]| \" ] i v

Aino

;I;]efloercrg;rgg;caciones y otros servicios de la 8.7 9.0 5,3 48 6.9 20 51 6.1 6.8 49

Telecomunicaciones 10,1 | 10,8 6,0 54 81 2.8 159 | 142 | 133 11,4

Otros servicios de comunicacion 2,6 0,8 24 2,1 2,0 -19 | -471 | -32,0 | -24,7 | -25,6
Fuente: INEI

Eldesempefio se mantuvo sobre la media cuando se reactivaron el
resto de actividades econdmicas. Al cierre del afio 2020, el sector
telecomunicaciones presento el mayor crecimiento (11,4%) frente

Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

a otros sectores regulados; y fue uno de los que contribuyeron
positivamente al crecimiento econdmico del pais, mitigando la
contraccion generada por otros sectores de la economia.

Grafico 12. PBI del Sector Telecomunicaciones y otros sectores regulados de
la economia peruana al cierre del 2020
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Transporte -28,0%
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En cuanto a los ingresos operativos de las empresas del sector
telecomunicaciones, estossehanreducido10,8%encomparacion
a los ingresos operativos del afio 2019; explicada principalmente
por los menores ingresos en venta de equipos (-26,9%) y otros
ingresos operativos (-55,7%). En el caso de venta de equipos, la
variacion es explicada por las limitaciones en la comercializacion

Crecimiento

. 1,6%

-7.6%
-11,1%

-11,1%

-13,5%

10% 15%

Fuente: INEI
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

durante el aislamiento social; mientras que en el caso de “otros
ingresos operativos”, fue explicado principalmente debido a los
menores ingresos por arrendamiento de infraestructura que
realiza Claro a sus vinculadas. Cabe precisar que excluyendo los
ingresos por “venta de equipos” y “otros ingresos operativos”, los
ingresos del sector se contrajeron 2%.
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Cuadro 6. Ingresos operativos del sector desagregado por linea de negocio

Enero - Diciembre 2019 Enero - Diciembre 2020

O

En cuanto a las variaciones de la cantidad de lineas/
conexiones del ultimo afo, se observa un resultado
heterogéneo a nivel de cada servicio.

por Claro al incrementar su planta en 208 mil conexiones
(+37.7%).

Lineas de negocio e e A %2020 Con relacion al servicio de TV de Paga, y siguiendo con la
Ingresos | Participacion | Ingresos Participacion Por un lado, el servicio movil ha experimentado una caida tendencia iniciada en 2019, las conexiones de este servicio
SERVICIOS MOVILES 7631 39.2% 7817 45,0% 24% anugl de 1.2%, d’el:.Jido principalmente a reducciones contin'uaron decrecienNdo durante el. 2020, observandose
realizadas por Telefonicay Claro en su planta prepago. Por su en diciembre de ese afio una reduccion del 2,4% anual, lo
VENTA DE EQUIPOS 3728 19.1% 2727 15,7% -26,9% parte, las lineas moviles que accedieron a internet mostraron cual podria deberse a una menor disposicion a contratar
un incremento de 4,8% entre diciembre del 2019 y diciembre el referido servicio por parte de los usuarios’, aunado a la
INTERNET FIJO 2163 11.1% 2244 12,9% 3.8% . o . . . . . .
del 2020, impulsado principalmente por la mayor cantidad existencia de plataformas alternativas via streaming, como
TELEVISION DE PAGA 1845 9.5% 1789 10.3% -31% de lineas obtenidas por parte de Claro y Entel. Netflix, Amazon Prime.
TRANSMISION DE DATOS Y ALQUILERES DE CIRCUITOS 1240 6.4% 1061 6.1% -14.4% En cuanto a las conexiones del servicio de internet fijo, las Finalmente, las lineas fijas de abonado cayeron en 8%, lo
) mismas se han incrementado en 14,4% en el mismo periodo, cual es consistente con la tendencia decreciente que este
TELEFONIA FIJA DE ABONADOS 626 32% 430 2,5% -31,3% , . . - . . .
explicada por la mayor cantidad de conexiones sumadas mercado tradicional viene mostrando en afios previos.
INTERCONEXION 593 3,0% 485 2.8% -18,2%
TELEFONIA DE LARGA DISTANCIA 93 0,5% 108 0,6% 16,2%
; ; Grafico 13. Crecimiento anual de lineas de los servicios publicos de telecomunicaciones
TELEFONIA DE USO PUBLICO 76 04% 47 0.3% -38,2%
OTROS INGRESOS OPERATIVOS 1476 7,6% 654 3,8% -55,7% 25.0%
20,5%
TOTAL DE INGRESOS 2007 181
o 141% o 14,4%
INGRESOS SIN VENTA DE EQUIPOS Y OTROS INGRESOS 15.0% 5% e
14 267 13981 -2,0% i 0.5
OPERATIVOS . 10,2% 0,8% P o
100% ;4 - 77%  83%74% @
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL B 499 4,8%
50% 3.2% 3,2% -
En cuanto a la variacion de los ingresos operativos a nivel ingresos operativos respecto al afio 2019; en tanto que Entel . '
de las principales empresas del sector, se observa que para y Viettel experimentaron incrementos en sus ingresos, tal 00% .
el 2020, Telefénica y Claro registraron reducciones en sus como se puede apreciar en el siguiente cuadro. 50% -2,3% 'y Ry
N 68% % .70% o
Cuadro 7. Ingresos operativos por empresa operadora (variaciones entre 2019 y 2020) -100% -87% -9,0% '
-15,0%
2019 2020 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Empresa °perad°ra . . .. . . .. A %2020 B Serviciomévil M Internet Mévil Internet fijo B Television de paga Telefonia fija abonados
Ingresos Participacion Ingresos Participacion
Fuente: Empresas operadoras
Telefonica 7877 40,5% 6580 37.9% -16,5% Elaboracion: DPRC-OSIPTEL
Claro 6091 31,3% 5223 30.1% -14,3%
Entel 2754 14,1% 2815 16,2% 2.2%
Viettel 1203 6.2% 1242 7.2% 3.3%
Resto de Empresas 1546 7.9% 1502 8,7% -2,8%
otal de ingreso 9 470 6 -10,8%
Fuente: Empresas operadoras ! Los resultados de la Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones (ERESTEL) — 2019 muestran que el 60,7% de los encuestados tiene una percepcion de este servicio
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL como innecesario.
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Telefonia movil

El dinamismo competitivo que caracterizd al servicio
movil en aflos anteriores se mantuvo pese al contexto
pandémico. El indice de concentracion de mercado
de Hirschman-Herfindahl® alcanzé el valor de 2587 en
septiembre del 2020, nivel significativamente inferior al
valor de 4520 del 2014.

En el 2014, Telefonica y Claro dominaban con una
participacion de mercado conjunta de 93,5%, pero han
reducido 34,12 puntos porcentuales y para septiembre del
2020 solo poseian el 59,38%.

Prueba de que la intensidad competitiva se mantuvo en
este segmento es que se acorto la brecha entre rivales y
en septiembre del 2020 se presentd un empate técnico
entre las marcas Claro y Movistar, compartiendo en dicho
periodo, casi la misma cuota de mercado por primera vez
en la historia.

Entel fue el que mas mercado gand entre septiembre
del 2019 y septiembre del 2020, al sumar 3,25 puntos
porcentuales de participacion durante dicho periodo,
seguido por Bitel con un incremento de 1,2 puntos
porcentuales. Telefonica, en cambio, perdid 5,53 puntos.

Grafico 14. Participacion de mercado de telefonia movil
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Es preciso sefalar que, para diciembre de 2020, se mantiene
el liderazgo de Telefénica 30,74%, seguida por Claro 28,38%,
Entel 22,53%, Viettel 17,98% y las OMVs 0,38%.

A nivel tarifario, se continud con la tendencia decreciente y
se observo entre las marcas que compiten en el mercado un
esfuerzo por registrar nuevos planes, disefiados para atraer a

0,22%

13,07%

0,02%

15,31%
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

guien maneja un presupuesto reajustado. Los cuatro operadores
cumplieron con crear un plan basico para quienes pidieron una
reestructuracion de su deuda, como dispuso el regulador.

En cuanto a la tarifa promedio por minuto de voz movil, esta se ha
ido reduciendo en el tiempo; asi, ha presentado una reduccion
acumulada de 76,2% en los ultimos cinco afios (2015-2020).

2 Este indice mide la concentracion econdmica de un mercado; para su calculo se realiza la sumatoria de los cuadrados de las participaciones de todas las empresas de un mercado.
Un valor elevado de este indice significa que el mercado estd muy concentrado, por lo que es poco competitivo.
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Grafico 15. Tarifa promedio (S/) por minuto de voz maovil - sin considerar el IGV
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(*) Nota: La informacion del afio 2020 corresponde al periodo de enero a septiembre de
ese afo. Para el resto de afios, la informacion corresponde al periodo de enero a diciembre.

En cuanto a los ingresos del sector, la tendencia registrada
en los reportes del INEI coincide con lo informado por los
operadores al Regulador. Existid una caida entre abril y
junio en el numero de lineas activas, portabilidad y montos
facturados que fue compensada en la segunda mitad del
2020. Vale recordar que durante el segundo trimestre
se aplicaron limitaciones comerciales y se registro una
menor capacidad de gasto de los consumidores que se fue

2017

2018 2019 2020

Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

recuperando con la reapertura econdmica del segundo
semestre.

No obstante el dinamismo en la demanda, se continud con
la tendencia decreciente en numero de lineas activas, siendo
que en el ultimo afio se redujo en 1,2% (casi 500 mil lineas
menos en un afo). Consecuentemente, la teledensidad
también bajo a 119,9 lineas por cada 100 habitantes.

Grafico 16. Lineas moviles en servicio y penetracion
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Grafico 17. Acceso a telefonia moévil segin ambito geografico 2015-2019
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80,2% E7 Grafico 18. Peru: Acceso a telefonia moévil segun variables socioeconémicas, 2016-2019
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Por su parte, el procedimiento de portabilidad también se vio afectado por la pandemia al quedar suspendido por un tiempo,

siendo que en el mes de abril no se registrd ninguna linea portada. Si bien a partir de mayo se ha ido recuperando lentamente, al
cierre del 2020 no alcanzo las cifras de los meses anteriores al inicio de la cuarentena.
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Grafico 19. Portabilidad se reactivo a partir de mayo del 2020

995,2

Mar-19

Abr-19

May-19
Jun-19

Jul-19
Ago-19
Sep-19

Oct-19

Nov-19

Dic-19
Ene-20
Feb-20
Mar-20

May-20
Jun-20

Jul-20
Ago-20
Sep-20
Oct-20
Nov-20

Dic-20

Fuente: Punku
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

Eltrafico de llamadas desde teléfonos moviles se incremento en 17,6 % durante el 2020, la cifra porcentual mas alta registrada en
los ultimos seis aflos, con lo que los peruanos emplearon un total de 94 329 millones de minutos para comunicarse a teléfonos
fijos y celulares de todo el pais, asi como a otros paises.
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Grafico 20. El trafico de minutos crece en forma sostenida
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Durante el periodo evaluado, el volumen de llamadas desde
un equipo movil contrato (control y pospago) se elevo 17,1
% al pasar de 56 081 millones de minutos en 2019 a 65 683
millones de minutos en 2020, con lo que la participacion
de esta modalidad se consolidd en 69,6 %. Mientras, las
llamadas desde un celular prepago aumentaron 18,9% al
pasar de 24 100 millones de minutos a 28 646 millones de
minutos, con lo que su participacion fue de 30,4%.

En cuanto al aporte por parte de cada empresa al referido
incremento del 17,6% en el trafico de voz movil en el ultimo
afo, las empresas predominantes (Claro y Telefdnica)
aportaron con el 8,5%, en tanto que el resto de empresas
(Entel, Bitel, Flash y Cuy) lo hicieron con el 9,1%.

Internet movil

El nivel de competencia de este segmento también se
intensifico, lograndose una reduccion en la participacion de
mercado de los operadores dominantes. En el 2015, el 88% de
la cuota correspondia a Telefonica y Claro y entre ambos habia
una diferencia de 22 puntos. El 12% restante le correspondia
a Entel y Bitel. Esta situacion cambio: a diciembre del 2020
Telefonica y Claro ostentan practicamente la misma cuota

Fuente: Punku
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

cada una (33% y 34%, respectivamente) y suman 67,2% del
mercado. Entel y Bitel han ganado 21 puntos en cinco afios
y ahora juntas representan el 32,4%. Ademas, se tiene dos
nuevos competidores —Guinea Mobile y Flash Mobile— que
representan el 0,4% de este mercado.

Grafico 21. Participacion de Internet maovil
desde teléfonos moviles por operador a
diciembre 2020
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Fuente: DPRC-OSIPTEL
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Las conexiones a internet movil estuvieron muy dinamicas
en el 2020. En diciembre lograron superar los valores de
penetracion y uso reportados al cierre del 2019. Se elevo el
trafico de datos, las velocidades contratadas y la cantidad de
suscriptores al servicio.

La tendencia de precios a la baja reportada en los ultimos
anos se mantuvo. El incremento de las lineas que acceden a
internet movil, asi como el incremento del trafico de internet
movil, ocurre en un contexto de reduccion continua de
la tarifa promedio por MB: descendid 94% desde el primer
trimestre del 2015 al cuarto trimestre del 2020.

Grafico 22. Tarifa promedio por MB de Intermet desde Teléfonos Moviles
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Los reportes muestran que, al igual que el resto de sectores,
experimentaron una caida pronunciada en lineas activas en
el segundo trimestre como consecuencia de las medidas
adoptadas para controlar la pandemia. Sin embargo, en el tercer
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

trimestre se recuperaron y para diciembre del 2020 llegaron a
los 26,2 millones, logrando superar en un millon el volumen de
conexiones alcanzado el 2019 (25 millones) y en mas de tres
millones lo reportado entre abril y junio del 2020 (22,7 millones).

Grafico 23. Lineas moviles con acceso a internet se recuperan a fines del 2020
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El crecimiento de las conexiones a internet de los hogares se viene intensificando en las zonas rurales desde afios anteriores,

como reflejan los resultados de la Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones (Erestel).

Grafico 24. Perl: acceso a internet segun variables socioeconomicas, 2016-2019
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La mayor demanda generada por las clases remotas y
el teletrabajo, junto al mayor consumo de videos para
esparcimiento en el hogar, empujaron a un mayor consumo
de megas. El trafico de datos ya traia una curva ascendente en
anos anteriores, pero el ritmo se acelero sustancialmente a lo

Grafico 25. Evolucion de trafico total (en

largo del 2020. Durante el tercer trimestre del 2020, el trafico
fue de 635 894 millones de MB, casi el doble de lo registrado
en el tercer trimestre del 2019 (+82%). En diciembre del 2020
se llegd a superar los 681 mil millones de MB.
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Fuente: Punku
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

Grafico 26. Evolucion de trafico promedio por teléfono movil (en MB)
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Servicios fijos
Internet fijo
La intensidad de la competencia mejoro y se fue acortando

la brecha entre el lider del mercado (Movistar) y las otras
ofertas disponibles (Claro, Entel, etc.). Al cierre de diciembre

del 2020, Telefonica se mantuvo en el primer lugar, con 63,9%
del mercado. Esto representd una reduccion de 5,6 puntos
porcentuales en comparacion con lo registrado en diciembre
del 2019. El grupo Claro experimentd un crecimiento en
sus conexiones, alcanzando el 27,6%, lo cual es 4,7 puntos
porcentuales mas que al cierre del 2019. El grupo Entel
alcanzo el 5,5%, una reduccion anual de 0,7 puntos.

Grafico 27. Participacion de mercado de interet fijo
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La demanda de conexiones fijas de internet gand dinamismo
durante el 2020, sobre todo en el ambito urbano, revirtiendo
la tendencia a la baja presentada en el 2019. Los usuarios
necesitaron mas velocidad para soportar un uso simultaneo de
videoconferencias para el trabajo en casay las clases a distancia.
Eso impulso la contratacion del servicio fijo o la migracion a un
plan que ofreciera mayor velocidad de navegacion.
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Fuente: Punku
Elaboracién: DPRC-OSIPTEL
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Grafico 30. Tarifa promedio por Mbps de Internet Fijo

Grafico 28. Conexiones de Internet fijo por tipo de tecnologia
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Elaboracion: DPRC-OSIPTEL
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Internet de alta velocidad (FTTH) ultimos afios. Un segmento que resaltd por su dinamismo Cuadro 9. Planes monoproducto de Internet de fibra dptica para el hogar al cierre del 2020
en el 2020 fue el internet de fibra optica hacia el hogar
El numero de empresas que a nivel nacional provee el (FTTH). A diciembre del 2020 eran ocho las empresas que ] ] ] Velocidad
servicio de internet fijo aldambrico, monoproducto v/o brindaban el servicio con planes tarifarios con velocidades Velocidadde | Velocidadde | Simetriade o ’ Renta
) ' P y ; ; Ul bajada (Mbps) | subida (Mbps) | velocidades minima fecgeleot mensual (S/)
empaquetado, para hogares ha ido en aumento en los de bajada superiores a los 300 Mbps. ) P P garantizada
500 250 50% 40% llimitado FTTH 370,9
MOVISTAR 1000 500 50% 40% llimitad FTTH 500,9
Cuadro 8. Operadores que ofrecen planes con velocidades superiores a los 300 Mbps imitade
600 50 8% 40% 2000 GB FTTH | HFC 390,0
CLARO
1000 50 5% 40% 2000 GB FTTH | HFC 490,0
Empresa operadora Fecha de inicio de comercializacion Velocidad de bajada ULTRA 1000 1000 100% 80% llimitado FTTH 612,5
n WAY jun-18 300 WIN 300 300 100% 40% llimitado FTTH 289,0
500 500 100% 40% llimitado FTTH 449,0
2 CONEX TELECOM ago-18 400 NUBYX 300 300 100% 50% llimitado FTTH 199,0
3 CLARO hov-18 400 500 500 100% 50% llimitado FTTH 299,0
WOow 500 500 100% 40% llimitado FTTH 500,0
4 ULTRA nov-19 1000 CONEX
400 nd nd 40% llimitado FTTH 579,9
A TELECOM*
5 WOW jul-20 500 , —
IWAY 300 nd nd 40% Ilimitado FTTH 300,0
6 WIN ago-20 400
(*) Plan de Internet fijo empaquetado con otros 2 servicios fijos.
7 MOVISTAR ago-20 500 Fuente: SIRT y pagina web de empresas. Elaboracion: DPRC-OSIPTEL.
8 NUBYX oct-20 500 En términos de registros tarifarios, estas empresas registraron cerca de 500 tarifas de internet de fibra Optica para clientes de
hogares en el 2020, lo que significa un incremento de 64% con respecto al 2018.

Fuente: SIRT. Elaboracion: DPRC-OSIPTEL
Cuadro 10. Planes tarifarios registrados para la oferta de fibra Optica para el hogar
Estas empresas lanzaron planes que han dinamizado la competencia, facilitado la reduccion de precios a mayores velocidades
de bajada, mayor simetria de velocidades y una mayor velocidad minima garantizada (VMG). Es decir, planes con atributos mas

atractivos para los usuarios. N. Empresa 2018 2019 2020

1 MOVISTAR 167 237 127

2 WIN 74 165 77

3 IWAY 40 6

4 CONEX TELECOM 10

5 CLARO 5 15 235

6 NUBYX 8 11

7 ULTRA

8 WOw 36

Total 296 432 486
Nota: Incluyen tarifas establecidas y promocionales de Internet
monoproducto y empaquetado de fibra optica registradas por afio para el
segmento hogar.
Fuente: SIRT. Elaboracion: DPRC-OSIPTEL
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La tendencia decreciente en lineas activas de los ultimos aflos se mantuvo durante el 2020. El nivel de penetracion del servicio
llegd a 7%, aproximadamente un punto porcentual menos de lo alcanzado en el 2019. Entre 2014 y el 2020, la caida en la

Telefonia fija

O

Grafico 34. Peru: acceso a telefonia fija segun variables socioecondomicas, 2016-2019

A nivel de intensidad competitiva se logro en el ultimo afio reducir en 4,6 puntos la brecha existente entre la marca 100
dominante (Movistar) y el principal competidor (Claro). El resto de empresas pequefias logro casi duplicar su participacion, 90
pasando de representar el 1,5% en el 2017 al 2,8% en el 2020. 84'7/“7810/
80 A .
Grafico 32. Participacion de mercado de telefonia fija 70,7% La penetracion del
70 servicio de telefonia
0.9% 11% 1.2% 1.5% 1.9% 23% 2.8% 60 fija se mantiene con
100% 13  mm— gy Lo% o D sy 1o 5 A77% orientacion a la baja
43,8%
o 20 . en todosc,1 losd .
° 2% 22,9% % segmentos de eda
o - Y I e y 4 ’ condicién
30 22.0% 234% 251% [ 23,0% 24,7% y P
60% 20 16.1% "% % 0% 18.1% N L economica del
9 ‘@12.7%12,2% Peru.
11,0% 9,6% 9,3% .
10 ' . ' 62% 4,8% 5 1,
40% 73,4% 0
g 71.1% 68,8% 18 A29 ANOS 30A35ANOS 36A45ANOS 46 A50ANOS 51 ANOSAMAS HOMBRE MUJER AB [of DE
20% = 2016 =2018 =~ 2019
Fuente: Erestel 2019
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL
0%
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m Telefénica m Claro Grupo Entel n Resto de empresas

cantidad de lineas en servicio de telefonia fija fue de 24%.

Fuente: Empresas Operadoras
Elaboracion: OSIPTEL

Los precios no sufrieron alzas. Las tarifas tope del servicio de telefonia fija de Telefonica se mantuvieron constantes en el 2020
debido a la aplicacion del esquema regulatorio. Tampoco se vario la tarifa fijo-movil en el afio.

Grafico 35. Evolucion de tarifa tope fijo-movil de Telefonica del Peru

s . (e 1,00
Grafico 33. Penetracion de telefonia fija 2014-2020
0,90
35 10,22 12.0 0,86
. 9,89 9,69 0,68 0,80
30 8,93 100 9 070 0,72
@ 8,05 g 0,60
2 25 gl
é 7'03 80 E O,SO
o 8 040
jg 2,0 2,31 = '
8 60 % 030
c 5 0,18
© 5 020 0,23 018 —om o012 4,
3 40 3 010 006 004 004
5 10 3
059 0,47 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
; 20
05 0,35 0,31 0,27 0.26
019 Fuente: Empresas operadoras
) . . . B ) Elaboracién: DPRC-OSIPTEL
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
mmm Lineas inalambricas Total de lineas de servicio —— Penetracion por habitantes

Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

70 71

MEMORIA 2020



O

Television de paga Grafico 38. Perl: numero de televisores conectados a la television de paga, segun ambito
geografico, 2016-2019

A diciembre del 2020, Telefonica del Perd mantuvo el liderazgo en este mercado, con una participacion de 62,9%. El segundo

. . . 0,0% 9 0,0%
lugar fue para DirecTV, con 19,1%. Claro alcanzo el 8,8% y el resto de empresas represento el 9,3% restante. 100 0.8% ey
80 39,1%
. e .- 56.1% 53,2%
Grafico 36. Participacion de mercado del servicio de Television de Paga Peru - .
40 41,0%
“ , 19o% 9,8% 14,7%
2016 2018 2019
60
40 100  00% 14% — 0,0%
%0 26,3%
41,0% 46,6%
20 Li ,
ima
- 60
0 Metropolitana 48.0%
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 40 441% 36,1%
u Telefénica = Claro DirecTV u Resto de empresas 20
25,7% o
Fuente: Empresas operadoras 13,5% 17,3%
Elaboracién: DPRC-OSIPTEL 0
2016 2018 2019
Las suscripciones al servicio TV de paga por cable o Adiciembre del 2020, se llegd 1,95 millones de conexiones en
satélite venian experimentando una tendencia a la baja servicio de TV de paga, menos de lo reportado el 2019 (1,99 . .
. . . L S 100 0,0% 0.3% 0.0%
desde el 2019 que se mantuvo en el 2020 sin acentuarse millones). La tecnologia mas utilizada para acceder al servicio g
por la crisis financiera, como ocurrio en otros sectores de es el cable con el 74% de las conexiones totales, mientras que 80 51
Consumo masivo. el 26% corresponde a la tecnologia satelital. Resto - ' 64,9% 5.7%
urbano
Grafico 37. Penetracion de television de paga 40 37.8%
30,8%
2,50 20 26,9%
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c
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Elaboracion: DPRC-OSIPTEL
Fuente: Erestel 2019

Elaboracion: OSIPTEL
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Grafico 39. Tipo de tecnologia empleada para recibir la sefial
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A ritmo contrario venia la adopcion de servicios de videos
por streaming pagado, como Netflix o HBO Go. Tal como
se pudo apreciar en la Encuesta Erestel, del 2018 al 2019 su
penetracion habia pasado del 10% al 15% de los hogares y
se habia duplicado la cantidad de usuarios que solo tenian
contratado un servicio de streaming y ya no optan por la
TV de paga.

Grafico 40. Peru: Suscripcion a videos s

2017 2018 2019 2020

Satelital

Fuente: Punku
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

Durante la pandemia, uno de los servicios que genero
el mayor trafico en internet, tanto fijo como movil, fue
justamente el de streaming, llegando a triplicarse en
semanas u horarios claves. No obstante, las suscripciones
a TV de paga no cayeron mas alla de lo previsto para un
escenario sin pandemia.

treaming por conexion fija en el hogar, 2018 y 2019

¢En su hogar se cuenta con algun servicio para ver peliculas, series,
dibujos, etc, via internet por el que pague alguna tarifa o suscripcion?

10,8%

r
2018
89,2%

r 154%
2019
84,6%

Si mNo

Razones para contratar el servicio de video streaming (via conexion fija)

100%
90%
80% 75,3%
70%
60% 58,1%
50% 43,8%
40%
30% 26,5%
20%
10%
0%
2018 2019
B Facilidad de acceso y uso del contenido = Mejor contenido que la TV de paga
Convivencia del servicio de TV de paga y suscripcion de video streaming
100%

2

® Ninguno
u Solo television de paga
Solo streaming

u Television de paga y streaming
(por conexién fija)

2018 2019

Fuente: Erestel 2019
Elaboracién: DPRC-OSIPTEL
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Cullen International, organismo global de
regulacion, reconocid las acciones tomadas por
el OSIPTEL durante la pandemia. Sefialaron que

el Peru fue el unico pais de América que tomo
todas las medidas posibles para asegurar la
continuidad y el buen funcionamiento de los
servicios.

En agosto se reiniciaron, bajo la camparia “El
Celular Mas caro del Mundo”, los bloqueos de
equipos moviles robados o de dudosa
procedencia. Estos bloqueos se realizaron cada
quince dias.

Se gestiono la viabilidad técnica y legal para la
implementacion del acceso remoto a los
Sistemas de Gestion de Red de los operadores y
del Centro de Monitoreo de Redes del OSIPTEL.

K

Se gané un caso referido al aporte por
regulacion que realizan los operadores. Esto
permite reforzar la facultad recaudatoria del
Regulador.

%>

Se aprobaron los contratos cortos, los cuales
entraran en vigencia en el 2021. Con su
implementacion se busca empoderar al

consumidor al brindarle, de manera sencilla,
informacion pertinente para tomar una adecuada
decision.

K

Se ganaron en el Poder Judicial el 100% de los
casos asociados a las multas que habian sido
judicializadas. Fueron 18 resoluciones
sancionadoras que equivalen a S/ 5 063 250 (1
177,5 UIT), un millén de soles por encima de lo
reportado en el 2019 (S/ 4 162 200).

La intensidad competitiva consiguio reducir la
brecha entre las marcas que lideran el mercado
de telefonia movil, quienes presentaron un
empate técnico en el tercer trimestre.

@@

Mas del 95% de hogares ya cuenta con algun
servicio de telecomunicaciones y mas del 76% ya
accede a internet, segun Erestel 2019 (Encuesta
Residencial de Servicios de Telecomunicaciones).
En internet movil se llegd a superar los 26 millones
de conexiones en el 2020.

0
&
Se concreto la aplicacion de un mayor nimero
de multas a las empresas operadoras gracias a
un adecuado cumplimiento del rol fiscalizador,
aun con las dificultades impuestas por los

controles de la pandemia. Los montos impuestos
en el 2020 duplicaron la cifra alcanzada el 2019.

El servicio de internet mejoré su velocidad sin
exigir un mayor gasto. Del 2015 al 2020 los
usuarios han obtenido de 9 a 61 veces mas datos
de navegacion en internet, pagando similares
tarifas. Si hace cinco afios un usuario pagaba S/
29 por 100 MB, este afio tiene 61 veces mas
datos; es decir 6GB por el mismo costo.

©

Se implementaron nuevos canales de atencién y
orientacion, como por ejemplo, las video
llamadas por WhatsApp.

©

Se incrementé el numero de fans en las redes
sociales y se logré que cada vez mas usuarios
estén interesados en los contenidos publicados
en los medios de comunicacién masiva. En
Twitter, por ejemplo, se incrementd la cantidad
de seguidores en 40 470, triplicando el volumen
alcanzado en el 2019.

O

%

Los equipos técnicos de Competencia, de
Calidad del Servicio y de Calidad de Atencion
desarrollaron durante el afio 22 productos de
investigacion que contribuyeron a mejorar la

provision de servicios de telecomunicaciones.

Se optimizo el teletrabajo de todo el personal
con la implementacién del acceso remoto via
VPN. Se implemento una plataforma de
servidores virtuales en una nube local que
reemplazé 14 servidores fisicos.

Durante el 2020 el OSIPTEL estuvo a cargo de la
vicepresidencia de Regulatel y fue miembro del
Comité Ejecutivo, incluyendo el liderazgo en el
grupo de trabajo sobre Fortalecimiento
Institucional y en el de Proteccion al usuario y
calidad de servicio.

Se implementé el Sistema de Consulta
Automatizado y el Sistema de Informacion de
Bloqueos y Desbloqueos de Equipos Méviles -

SIBDEM.

Q

EL OSIPTEL recibié el premio Buenas Practicas en
Gestion Publica del 2020 en la categoria
Transparencia y Acceso a la Informacion por su
plataforma informativa Comparatel.

Se alcanzo a atender todos los casos de
apelaciones y quejas que tenia sin resolver
desde el 2017.

Se amplio el alcance del servicio de orientacion
llegando a cubrir zonas rurales y alejadas a
través de programas radiales.

Se puso a disposicion de los ciudadanos el
aplicativo movil del OSIPTEL para facilitar el
acceso a los siguientes servicios en linea:
Comparatel, Comparamovil, Sefial OSIPTEL,
Consulta IMEI, Verifica tu linea y Consulta de
expedientes.

Se logro solucionar cerca de 14 000 problemas

reportados por los usuarios a través de nuestros

canales de orientacion en coordinacion con las
empresas operadoras.

ad

Se cred la Mesa de Partes Virtual del OSIPTEL y
se transformaron digitalmente los procesos de
solucion de reclamos.

Se obtuvo la certificacion Great Place to Work.
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GESTION DE LA
ATENCION A LOS
USUARIOS

El empoderamiento del usuario para el pleno uso de sus
derechos y el cumplimiento de sus deberes fue fortalecido
durante el 2020 con el potenciamiento de los canales de
atencion y orientacion, la simplificacion de los contratos
para lograr un mayor entendimiento de las condiciones de
los servicios y la creacion de herramientas digitales, que
significo un trabajo mancomunado liderado por la Direccion
de Atencion y Proteccion del Usuario (DAPU).

A la par, el equipo de la Secretaria Técnica de Solucion de
Reclamos (STSR) cumplio con la meta de reducir la cantidad de
expedientes acumulados de aflos anteriores, alcanzando asi
la Optima gestion de apelaciones, quejas y otros documentos
complementarios al procedimiento de reclamos, ademas
de un eficiente soporte técnico administrativo al Tribunal
Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios (TRASU).

DE CARA AL USUARIO

Mejorando la calidad de atencion de las
empresas operadoras

a. Seguimiento al Comité Especial de Gestion de Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones

Creadoenel 2017, el Comité Especial de Gestion de Reclamos
de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones
(Comité de Reclamos) es el espacio propicio para el didlogo
con las empresas operadoras sobre la problematica en
la atencion, informacion y procedimientos vinculados a
reclamos y quejas que manifiestan los usuarios. Este objetivo
comun impulsa el establecimiento de estrategias conjuntas,
asi como acuerdos 'y compromisos de mejora en la prestacion
de los servicios publicos de telecomunicaciones en beneficio
de los usuarios.

Sesiones durante el 2020

Considerando la coyuntura nacional por la pandemia debido
a la COVID-19, el Comité de Reclamos sesiond de forma
virtual en cuatro oportunidades. Las sesiones posibilitaron la
continuidad en la interaccion entre el reguladory las empresas
operadoras, en la busqueda de construir estrategias de
mejora y contribuir, de forma efectiva, con la atencion de los
problemasy reclamos de los usuarios de los servicios publicos
de telecomunicaciones, para incrementar su satisfaccion.

Cuadro 11. Sesiones de trabajo realizadas durante el 2020

Sesién 2020

de Reclamos de Primera Instancia.

Temas abordados en las reuniones de trabajo

Hallazgos en la revision de una muestra de los Expedientes

Osiptel/empresa

OSIPTEL

Décima novena

Propuesta que contribuya a mejorar la atencion de los
reclamos por averia y calidad del servicio u otro reclamo.

Empresas operadoras

O

reclamos.

Ranking piloto del desempefio en la atencion de los

OSIPTEL

Vigésima

Comparabilidad y usabilidad de los canales de atencion, que
permita observar la tasa de efectividad de los canales de
atencion digitales versus los canales de atencion telefonicos.

Empresas operadoras

publicos de telecomunicaciones.

Monitoreo a las reacciones o comentarios de los usuarios en
las redes sociales de las empresas operadoras de servicios

OSIPTEL

Vigésima publicos de telecomunicaciones.

Denuncias presentadas por los usuarios de los servicios

OSIPTEL

primera

tramites: bajas, migraciones, etc.

Implementacion del Sistema de Monitoreo de los principales

OSIPTEL

operadoras.

Protocolo Sanitario para la prevencion de la COVID-19
aplicado en los Centros de Atencion de las empresas

Empresas operadoras

canales de atencion del OSIPTEL.

Temas y gestiones mas solicitadas a través de los distintos

OSIPTEL

Vigésima
segunda

Resultado del monitoreo de los canales de atencion.

OSIPTEL

reclamos.

Informar las acciones adoptadas a efectos de levantar las
observaciones obtenidas de la revision a los expedientes de

Empresas operadoras

Temas abordados a favor del usuario

Durante el 2020, el Comité de Reclamos trabajé en una
serie de medidas y actividades articuladas, siendo las
principales:

Inclusion de Bitel al Comité de Reclamos

Se aprobd la inclusion de Viettel Peru (Bitel) como
miembro integrante del Comité de Reclamos, ante
el crecimiento en su participacion de mercado en
los servicios de telefonia movil, fija e Internet y las
oportunidades de mejora en el procedimiento de
reclamos que aplica. Con ello, el Comité de Reclamos
agrupa a OSIPTEL y las empresas operadoras Ameérica
Movil Peru (Claro), Telefonica del Perd (Movistar), Entel
Peru (Entel) y Bitel.

Fuente: OSIPTEL

® I|dentificacion de mejoras en el procedimiento de

reclamos de los usuarios

La revision de mas de 6455 expedientes de reclamos
permitid la deteccion de oportunidades de mejora en el
procedimiento de reclamos. A consecuencia de ello, las
empresas operadoras avanzaron en la implementacion de
los siguientes procesos:

V' Mejora en el encauzamiento de los reclamos.

V' Incorporacion de medios probatorios en la
motivacion de las resoluciones.

v/ Capacitacion de los asesores de las empresas
operadoras que brindan atencion de reclamos a los
usuarios.

V' Mejora de los formatos de respuesta a los usuarios.

V' Implementacién de controles en los procesos de
carga de los documentos en los expedientes de
reclamos.
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Identificacion de problemas de los usuarios

Se implementd el sequimiento a los canales de atencion
WhatsApp, pagina web, telefonico y aplicativo movil.
También a las redes sociales de las empresas operadoras.
Con este monitoreo se detectaron inconvenientes en
su utilizacion y los resultados fueron expuestos en el
Comité de Reclamos. Asi, se requirid a las empresas
operadoras informen las acciones desplegadas vy
adopten planes de accion con el objetivo de evitar que
los hechos advertidos por el regulador se repitan.

Las empresas operadoras informaron que ejecutaron
las siguientes acciones:

v Elaboraron materiales de capacitacion reforzando
los plazos de atencion ante los problemas de averias.

v Capacitaron a los asesores de los diversos canales de
atencion. También se capacito al personal técnico
de las empresas colaboradoras (tercerizadas).

Vv Implementaron herramientas digitales (tutoriales)
de soporte técnico para el usuario.

V' Implementaron auditorias internas de calidad en la
atencion y plazos.

V' Priorizaronlaejecucionde soluciones queinvolucran
problemas o incidencias de planta externa.

Asimismo, presentaron sus planes de accion para el 2021

a efectos de dar solucion a los problemas pendientes de
los usuarios que son reportados al OSIPTEL.

Presentacion del ranking piloto del desempefio de la
atencion de reclamos

Las empresas operadoras emitieron sus comentarios
y sugerencias al proyecto piloto del ranking de
desempefio de la atencion a reclamos, presentado
por el OSIPTEL, para generar los incentivos
adecuados para mejorar la atencion a los usuarios.
Las recomendaciones fueron evaluadas para la
version final de la iniciativa, que desperto el propdsito
de mejora de las operadoras, en los indicadores de
reclamos.

Mejorar la atencion de solicitudes de tramites de los
usuarios

A efectos de que las empresas operadoras conozcan
las iniciativas que viene desarrollando el OSIPTEL, se
expuso ante ellas la propuesta de implementacion de
un sistema de monitoreo de las bajas y migraciones,
principales tramites que solicitan los usuarios. La
iniciativa busca asegurar la ejecucion de estos
procedimientos por parte de las empresas operadoras
y, de ser el caso, la adopcion de las acciones de
supervision que correspondan.

Figura 6: Comité Especial de Gestion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones
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b. Seguimiento a los canales de atencion al cliente de las
empresas operadoras a nivel nacional

Uno de los principales temas en la agenda institucional es
mejorar la calidad de la atencion a los usuarios por parte de
las empresas operadoras, a través de sus distintos canales
de atencion, pues se tiene conocimiento que los usuarios
presentan diversos problemas en la atencion.

Durante el primer trimestre del afio 2020, la Direccion de
Atencion y Proteccion del Usuario (DAPU) continud con las
visitas a los centros de atencion al cliente de las principales
empresas operadoras a fin de conocer directamente de los
usuarios los problemas que se le estaban presentando en sus
servicios o la informacion o tramite que requerian ejecutar.

Posteriormente, se inicid el seguimiento a las redes
sociales de las empresas operadoras —principalmente
Facebook— a fin de tomar conocimiento de la casuistica
de temas reportados por los usuarios a través de este tipo
de canales de atencion.

4

De otro lado, se inicio el seguimiento al canal de atencion
telefonico de las principales empresas operadoras a fin
de conocer el tipo de informacion que les brindaban a los
usuarios, validar el cumplimiento del marco normativo e
identificar la problematica y orientar a los usuarios, segun
corresponda.

Con la informacion recabada y la identificacion de la
problematica en la atencion de los usuarios, se llevaron a
cabo mesas de trabajo con las empresas operadoras a fin
de trasladar los hallazgos y plantear estrategias de mejora.

Visitas a los centros de atencion al cliente de las
empresas operadoras

En el primer trimestre se logro ejecutar 365 visitas,
permitiendo orientar y apoyar a 6008 personas dentro de
las instalaciones de los centros de atencion al cliente de
las empresas operadoras. La mayor cantidad de visitas se
ejecuto en regiones donde se alcanzo las 348 visitas que
orientaron a 5511 personas; mientras que, en Limay Callao
se llegd a las 497 personas orientadas mediante 17 visitas.

Cuadro 12. Distribucion de las visitas a las empresas operadoras

(1]:1[ef Yol [o] ] Variable

N.° de visitas

113 135 117 365

| N.° de orientados 2024

2216 1768 6008

Monitoreo de redes sociales de las empresas operadoras

Se implementd un “Proyecto Piloto” para el monitoreo
de las reacciones o comentarios que los usuarios de los
servicios publicos de telecomunicaciones postean en
las redes sociales de Facebook y Twitter de las cuatro
principales empresas operadoras (Movistar, Claro, Entel
y Bitel), alusivas a la calidad de atencion que reciben
por el canal de redes sociales y a los inconvenientes o
problemas con el servicio de telefonia, cable o Internet.

La finalidad del monitoreo fue la formulacion de
propuestas de mejora en la estrategia de orientacion

Fuente: Registro interno
Elaboracion: DAPU-OSIPTEL

y acercamiento al usuario por parte de las empresas
operadoras, asi como evidenciar e identificar la
casuistica o problemas recurrentes que aquejan a los
usuarios respecto a la atencion de sus problemas,
tramites y/o requerimientos que permitan al OSIPTEL,
gestionar soluciones o tomar acciones de fiscalizacion.

Se generd un equipo por cada empresa operadora,
para indagar en nueve paginas que contenian en
total 856 publicaciones, alcanzando un total de 32
561 comentarios, de los cuales el 14,2% (4627) fueron
comentarios relevantes para el OSIPTEL.
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Cuadro 13. Fuentes de informacion de los comentarios entre enero y junio 2020

Se logro detectar la ubicacion regional de 4627 comentarios de insatisfaccion a nivel nacional, la mayoria se concentra en Lima
con 1983 comentarios (42,9%), sequido de Arequipa con 84 (3,4%) y La Libertad con 83 (1,8%).
O T
Bitel

Bitel Peru 12 632 1541 Figura 7. Distribucion regional de los comentarios de insatisfaccion de usuarios®. Periodo enero — junio 2020
Claro online 14 241
Claro 667
Claro Peru 65 3532
Entel Empresas 43 1702
Entel 1400
Entel Peru 94 6325
Movistar Hogar 8 43 Tumbes (6)
Movistar Movistar Peru 31 2585 1019 !
i y ‘ Amazonas (17) _Loreto (29)
Movistar Plus Peru 471 5501 . I G g
Piura (65) ; g
Total general 856 32 561 4627 T ° )
Fuente: Estudio redes sociales Q?J?Tﬁ@ﬁ@?) ------- R San Martin (19)
Elaboracion: DAPU-OSIPTEL Lambayeque (65) . ’:r ______________
B ° (] ~_Huanuco (23)
Los servicios mas mencionados fueron los de telefonia movil e internet fijo que, en conjunto, alcanzaron el 68,6% del total _Lalibertad (83)
de comentarios. En la siguiente tabla se muestra la distribucion de comentarios que registran insatisfaccion por servicio e g ,.H??X‘?'J,(lzl,
destacandose el servicio de telefonia movil e internet fijo. ] ! )
Ancash (47) < e Madre de Dios (20)
L o . e e @ ".
Grafico 41. Distribucién de los comentarios de insatisfaccién segun servicio entre enero y junio 2020 Pasco (14) :
___________ N :
Junin (80) ‘:
------------- ° PS
Lima (1,983
2484 e (1988 .-\ ° o Cusco (66)
Huancavelica (6)
________________________________ . .’
lca(52) Puno (58)
149%) =T e PY )
1133 e ®
. ' @ Ayacuoho 1) -
En 1495 comentarios no Apurimac (20) .- °
119 se sefiala referencia Arequipa (158) .- .
‘ a geograficayse o ’ ¢
Telefonia Internet Television por Servicios Telefonia Vacio
movil fijo cable empaquetados fija

encontraron 158

Moquegua (15). ,/.
T cuentas restringidas. T .’
= O3 C3

,,,,,

O Porcentaje de participacion respecto a la empresa operadora Fuente: Estudio redes sociales
Elaboracién: DAPU-OSIPTEL

Fuente: Estudio redes sociales
Elaboracion: DAPU-OSIPTEL
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Monitoreo al canal de atencion telefénico de las

empresas operadoras

Este monitoreo se inicid en el mes de agosto del
2020, llegandose a revisar un total de 1221 audios de
las atenciones telefonicas de las empresas Telefonica
del Peru S.AA., Entel Perd S.A. y América Movil Peru
S.A.C. Como resultado de este monitoreo se evidencio
falta de conocimiento de algunos asesores telefonicos
para la atencion de las solicitudes de baja, migracion y
suspension, asi como en la contratacion de servicios,
identificandose posibles incumplimientos de algunos
aspectos del marco normativo vinculado a los usuarios.

c. Medicion de los niveles de satisfaccion de los usuarios

Se realizd la Encuesta de Satisfaccion al Usuario 2020

para los servicios de telefonia movil, fija, Internet fijo y
television de paga a nivel nacional, considerandose una
muestrade 23395 usuariosencuestadostelefonicamente.

Se obtuvieron resultados por servicio, por empresa y
por departamento de los servicios de telefonia movil
e internet fijo, a fin de plantear estrategias regionales.
El nivel de satisfaccion general promedio obtuvo una
puntuacion superior en el servicio de telefonia movil
(71,8). La mas baja correspondio al servicio de internet
fijo (61,1), dado que un 79% de los usuarios reportaron
inconvenientes.

A nivel de empresas operadoras, los puntajes mas altos
los obtuvo Entel en telefonia fija (81,3) y movil (75,8). En
internet fijo la mayor puntuacion fue para Claro (65,9) y
en TV de paga liderod DirecTV (80).

Cuadro 14. Encuesta de Satisfaccion al Usuario 2020

i TELEFONIA TELEVISION DE
SERVICIO INTERNET FIJO TELEFONIA MOVIL FIJA PAGA
NuUmero de encuestas 10 264 10 600 1264 1267
Satisfaccion general promedio (mercado) 611 71,8 68,7 70,5
MOVISTAR 59,2 65,0 674 65,0
CLARO 65,9 724 71,8 68,7
Satisfaccion glerlweral ENTEL 637 75,8 813 )
con el servicio
BITEL - 74,0 - -
DIRECTV - - - 80,0
Porcentaje de usuarios que pre§ehtaron inconvenientes 29% 56% 42% 44%
con el servicio
Porcentaje de usgarlos cop mala atencion en los 25% 27% 20% 28%
inconvenientes

En el siguiente grafico se puede apreciar que la satisfaccion
general de los servicios de telecomunicaciones en la zona
oriente del pais y la capital es superior a lo registrado en el
norte y el sur. El oriente tiene 72,8% de sus clientes totalmente
satisfechos con el servicio de telefonia fija y un 70,6% con
el de TV de paga, cifra bastante superior a la media nacional
(48,1% y 52,4%, respectivamente).

Elaboracion: DAPU-OSIPTEL

En internet fijo la media de satisfaccion total nacional es de
32,7% y el mayor nivel de insatisfaccion se encuentra en el sur
con 15,3%, zona donde existen mas dificultades geograficas
para llevar los servicios de alta velocidad. En telefonia movil
los niveles de satisfaccion total del sur mejorany llegan a 47%
superando al centro (43%).

O

Figura 8. Nivel de satisfaccion del 2020 por servicio y zona geografica

—
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1 Medianamente satisfecho Insatisfechos

Elaboracion: DAPU-OSIPTEL
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Internet fijo
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Elaboracion: DAPU-OSIPTEL
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d. Capacitacion a los asesores de atencion al cliente de las
empresas operadoras

Como resultado de las acciones de seguimiento a los diversos
canales de atencion al cliente de las empresas operadoras,
DAPU identifico la necesidad de capacitar al personal que
brinda atencion a los usuarios de las empresas operadoras,

4

Asi, en elafio 2020, el OSIPTEL ha logrado capacitar a 4936
asesores de atencion al cliente de las empresas operadoras,
siendo que durante el primer trimestre se realizaron 92
capacitaciones presenciales y se conto con la participacion
de un total de 994 asesores. Posteriormente, se llevaron
a cabo 122 capacitaciones mediante canales virtuales
dirigidas a un total de 3942 asesores.

con el objetivo de mejorar la calidad de atencion de dichos
asesores para que puedan resolver los problemas e informar
correctamente a los abonados.

Cuadro 15. Capacitaciones a los asesores de las empresas operadoras en el 2020

Numero de capacitaciones Numero de asesores

Trim | Trim Il Trim Il Trim IV 2020 Trim | Trim Il Trim Il Trim IV 2020

92 0 79 43 214 994 0 3658 284 4936
0 0 17 0 17 0 0 952 0 952

0 26 0 26 0 0 1111 0 1111

(entet S 0 26 0 57 399 0 1295 0 1694
gitet [ 0 10 0 7 595 0 300 0 895
0 0 0 2 2 0 0 0 95 95

Empresas de TV

0 0 0 41 41 0 0 0 189 189

*E d de l f de Li Call
mpresas operadoras de las regiones fuera de Lima y Callao Fuente: DAPU-OSIPTEL

Como parte de la metodologia de capacitacion, al Ratio de incidencia de reclamos con relacion a las lineas
inicio de las mismas se realizd una evaluacion del nivel en servicio.

de conocimientos de los asesores que participaron, Ratio de utilizacion de la Solucion Anticipada de Reclamos
la cual permitid detectar que, en promedio, el 22% de (SAR).

Calificacion de la motivacion de la resolucion (enfocado a
la pretension del usuario y utilizando medios probatorios).
Oportunidad de la resolucion de los reclamos.

Ratio de incidencia de apelaciones de los usuarios que
fueron declaradas fundadas por el TRASU.

Ratio de incidencia de quejas de los usuarios que fueron
declaradas fundadas por el TRASU.

los funcionarios de las empresas operadoras no tiene
conocimiento de la normativa vinculada a usuarios, lo
cual permitié identificar los aspectos que deben ser
reforzados en las capacitaciones.

NS

e. Ranking del Desempefio en la Atencion de Reclamos
de las empresas operadoras

Con el objetivo de generar incentivos para que las Cabe indicar que, si bien la metodologia es aplicable para

empresas operadoras mejoren sus procesos de cualquier servicio publico de telecomunicaciones, se

atencion de reclamos y con ello el usuario pueda verse considerd conveniente iniciar con una etapa de monitoreo

beneficiado, se elabord el “Ranking del Desempefo piloto aplicable al servicio publico movil, dado que es el

de la Atencion de Reclamos de los Usuarios”, el cual servicio que concentra mas del 50% de la cantidad de

plantea una metodologia que mide a nivel nacional: reclamos en primera instancia. Asimismo, se debe indicar que
la metodologia contempla los siguientes indicadores:
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Incidencia de intento

Figura 9. Metodologia aplicada al Ranking del Desempefio de la Atencion de Reclamos de los Usuarios

Reclamos presentados_, + 0.2 SAR__ :
Ratio de incidencia_, = — — x 1000 ;
~ Lineas prepago x factor, , + Lineas pospago ;
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Durante el afio 2020, se realizaron dos mediciones piloto
del citado Ranking de Reclamos, cuyos resultados fueron
presentados al Comité de Gestion de Reclamos de Usuarios
de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, a efectos de
que las empresas operadoras tomen conocimiento y de forma
proactiva puedan aplicar mejoras en sus procesos de atencion
de reclamos.

Con la finalidad de que los usuarios cuenten con mayor
informacion sobre el desempefo de la atencion brindada por
las empresas operadoras en los reclamos y asi tomar decisiones
de consumo mas adecuadas, proximamente este Ranking sera
difundido y puesto a disposicion de los usuarios a través de la
pagina web del OSIPTEL.

.0

Apelaciones fundadas por TRASUSM

Apelaciones con pronunciamiento del fondo por el TRASUSeo

x

=
o
o
o

Quejas fundadas por TRASUs,e,o

x

-
o
o
o

Quejas con pronunciamiento del fondo por el TRASUS,&,O

Elaboracion: DAPU-OSIPTEL

f. Revision de expedientes virtuales de reclamos de primera
instancia

Con la finalidad de detectar oportunidades de mejora en
la atencion de los reclamos por parte de las empresas
operadoras, asi como identificar falencias y la causa-raiz
de los inconvenientes reportados por los usuarios; DAPU
realizd revisiones periddicas a muestras representativas
de los expedientes virtuales de reclamos de los usuarios
presentados en primera instancia, alcanzado la cantidad de
6455 expedientes.

A continuacion, se listan las revisiones realizadas a los
expedientes de reclamos segun los temas analizados:

O

4

Cuadro 16. Informes de analisis de la revision de los expedientes virtuales de reclamos

N.° TEMAS CANTIDAD
EXPEDIENTES
n Identificacion de motivos que dan origen a los reclamos por facturacion. 2128
Analisis de reclamos declarados infundados en Primera Instancia.
2 Tiempo maximo que emplean los usuarios para interponer reclamos por facturacion. 1449
3 Casuistica de los reclamos en la materia de calidad del servicio publico movil. 1374
4 Motivacion de las resoluciones declaradas infundadas del servicio publico movil. 1504

Cabe indicar que, los hallazgos detectados fueron
tratados en reuniones de retroalimentacion y remitidos
mediante cartas a las empresas operadoras, a efectos de
que comuniquen las acciones adoptadas para mejorar la
atencion de los reclamos de los usuarios. Asimismo, resulta
importante resaltar que los resultados de las revisiones a los
Expedientes virtuales de reclamos sirven de insumo para
los indicadores del Ranking del Desemperio de la Atencion
de Reclamos de los Usuarios.

Fuente: DAPU-OSIPTEL

g. Ranking de la Calidad de Atencion de las empresas
operadoras

Con el objetivo de empoderar al usuario con informacion
comparativa, asi como generar incentivos para que las
empresas operadoras mejoren sus procesos de atencion
al usuario, se ha elaborado el “Ranking de Calidad de
Atencion del Usuario” el cual plantea una metodologia
para medir y comparar los siguientes aspectos:

Figura 10. Dimensiones de la Calidad de Atencion del Usuario

* Accesibilidad. Mide la disponibilidad de los canales

Accesibilidad

Cumple lo
prometido

Dimensiones
dela
Calidad
Funcional

Capacidad
de respuesta

Veracidad

de atencion de las empresas operadoras.

¢ Accesibilidad a canales no tradicionales. Mide el
uso de los canales digitales tales como App, pagina
web, correo electronico, etc.

o Capacidad de respuesta. Mide el tiempo de
respuesta o el tiempo de atencion en los canales de
atencion.

e Empatia. Mide el compromiso de las empresas
operadoras con los problemas del usuario.

e Cumple lo prometido. Mide la confiabilidad que
tienen los usuarios frente a las empresas operadoras.

e Veracidad. Mide el nivel de informacion correcta
brindada por los asesores de las empresas

operadoras.

Elaboracion: DAPU-OSIPTEL
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Canales de atencidn:

} | Presencial
El usuario tiene una |
consulta o solicita |

un tramite

Figura 11. Calidad de atencion al usuario

} i Respuesta a la consulta

Telefonico

} Evaluacion y ejecucién del tramite

O

Asi, tenemos que durante el afio 2020, se dio conformidad
y/o se aprobaron mecanismos para: (i) la contratacion de
servicios, (ii) la migracion de planes tarifarios, (iii) la obtencién
de la contrasefia Unica, (iv) la portabilidad numérica y (v) el
reporte de sustraccion o pérdida del equipo terminal movil,
entre otros. Todo esto contribuye a diversificar la oferta a
través de los distintos canales de atencion en beneficio de los
usuarios.

i. Contratos tipo por servicio y cartilla informativa de los
derechos del usuario

4

Este nuevo mecanismo fue resaltado por la Pontificia
Universidad Catolica del Peru, como una de las 10 medidas
que marcaron la agenda del debate publico durante el
2020. “Esta medida constituye un esfuerzo importante por
mejorar la relacion usuario-proveedor y reducir asimetrias
de informacion que podria ser replicada en otros sectores”,
destaco la casa de estudios.

A continuacion, se listan los 11 Contratos Tipo aprobados:

v Contrato Tipo N.° 1: Contrato de prestacion del Servicio
Publico Movil Control o Pospago.

Emaily web ws;z;g;iaéfj A fin de que los usuarios accedan a un documento de v Contrato Tipo N.° 2: Contrato de prestacion del Servicio
o facil lectura que les permita entender las condiciones Publico Movil Prepago.
establecidas respecto del servicio contratado y comparar v Contrato Tipo N.° 3: Contrato de prestacion del Servicio
La evaluacion de la _Accesibilidad -Capacidad de respuesta con mayor facilidad las ofertas de cada empresa operadora, de Acceso a Internet Movil Control o Pospago.
calidad de atencién es _Capacidad de respuesta [ -Cumple lo prometido . se elaboraron los Contratos Tipo (contratos cortos) para los v Contrato Tipo N.° 4: Contrato de prestacion del Servicio
por empresa, no por ‘s -Empatia - P s RT o .
servicio -Innovacién Veracidad servicios de telefonia fija, servicio publico movil, acceso a de Acceso a Internet Movil Prepago.
internet, TV de paga y servicios empaquetados para tomar v Contrato Tipo N.° 5: Contrato de prestacion de Servicios
Elaboracion: DAPU-OSIPTEL mejores decisiones de consumo. Empaquetados.

v Contrato Tipo N.° 6: Contrato de prestacion del Servicio

Cabe sefialar que se ha considerado pertinente iniciar con para contratar el servicio de telecomunicacionesy que estos Para .tal. efecto se real|.zo, a Fra\{es de una empresa de Telefomg Fija E’ospago. » o
una etapa piloto que comprende a las siguientes empresas: permitan garantizar un proceso de contratacion seguro y e;peqahzada, un e;tud|o cual|tat|yo de foc;us group v Contrato T'IpO“N. /: Contrato de prestacion del Servicio

Telefonica del Peru S. A A, América Movil Peru S.A.C., Entel Peru confiable para los usuarios, se evalud 32 mecanismos de eJ.ecuta.do de forma virtual con usuarios de las ciudades de de Telefom.a Fija frepago. . o
SA y Viettel Pert SAC. contratacion y de principales tramites presentados por Lima, Piura, Huancayo, Puno e Iquitos. v Contrato Tipo N.° 8: antrato de prestacion del Servicio

las empresas operadoras, habilitdndose el uso de mas ) , . . de Acceso a Integnet Fijo Pospago. . o
h. Mecanismos de contratacion de servicios y de principales tramites mecanismos de contratacion digitales a través de los Postenormepte, S€ gprpbo la version final de los 11 v Contrato Tipo N.% 9: C?ntrato de prestacion del servicio

aplicativos maviles, los mecanismos de autoactivacion, el Contr.atos Tlpo y Cartilla informativa de .los derechos de.lgs de Acceso a Internoet Fijo Prepago. y
A efectos de que los usuarios cuenten con mayores formas correo electronico, la pagina web, entre otros. usuarios agljunta a cada contrato, mediante la Resolgaon v Con'trgto Tipo N , 10: Contrato de prestacion del
de Gerencia General N.° 311-2020-GG/OSIPTEL publicada Servicio de Television de Paga Pospago.
en el diario oficial El Peruano el 4 de diciembre del 2020. v Contrato Tipo N.° 11: Contrato de prestacion del
Servicio de Television de Paga Prepago.
Figura 12. Proceso de contratacion de servicios de telecomunicaciones
-
=m_| Identificacion Verificacion Traslado de Manifestacion Envio del
B del solicitante de requisitos informacion de indubitable contrato
- / condiciones para aceptar la
contractuales contratacion
Elaboracion: DAPU-OSIPTEL

94 95

MEMORIA 2020



4

O

Figura 13. Contrato tipo del Servicio Publico Movil Control o Pospago Servicio de atencion a. Orientaciones realizadas a nivel nacional

orientacion del OSIPTEL . o .
o] [, =prsios e e — y En el 2020 se realizaron 317 202 orientaciones a nivel
(0D Smcommico g woens  mas oyl s s erore y n b . o . o nacional, superando en un 23% la meta propuesta por
PTG i - T : ELOSIPTEL pone a disposicion de los ciudadanos el servicio de la Direccion de Atencidn y Proteccion del Usuario®. El
" @ T atencion y orientacion a nivel nacional a traves de 23 oficinas principal canal de atencion fue el telefénico, con 192 407
' i Taro oy biocvesr pig- regionales, 8 centros de orientacion al interior del pais y 6 orientaciones (60.7%).
oy e S el centros de orientacion en Lima.
recibe. Luganes oe pago: {olocar enkacs WPRC- vy 13 Politica Oe Uso de ietemet ene X . . . .
e rupmn I - s s . o o Se realizaron acciones que permitieron el fortalecimiento
== ey o o ;?w p— Mediante este servicio, atendemos lasconsultggyprgblgmahca del servicio de atencién y orientacion a nivel nacional,
| AR | e e © que enfreqtan .los audadapos con sus servicios .publlcos.qle como la implementacién de posiciones remotas para
o o s s s ]| S telecomunicaciones. Ademas, les proporcionamos informacion el Contact Center-FonoAyuda, la habilitacion de mas
e i — ® referida a sus derechos y obligaciones, procedimiento de de 60 lineas moviles a nivel nacional para la atencion
e o ot g s gots reclamos, atencion de solicitudes de baja, migracion, entre de usuarios, el desarrollo del canal de atencién virtual
: -- otras solicitudes que requieran atencion de las empresas. mediante videollamadas, asi como la implementacién de
o L S — Asimismo, de ser necesario, intervenimos o gestionamos de la atencion para personas con discapacidad auditiva con
e e s i s i o manera directa con las empresas operadoras log ’propl(.emas interprete de lengua de sefias mediante videollamadas, la
e i presentados por los usuarios para darles una solucion rapida. creacion y difusion de correos electrénicos regionales para

B+ s moomcacion pe. contraTa

la atencion de las consultas de los usuarios.

De otro lado, mediante este servicio se recaba informacion sobre el

Toddos koS precion indhuyen IGV.
heurnesa soonsoo comportamiento de las empresas operadoras frente a los usuarios, De otro lado, se implementé un canal de orientacion
vz s i s moces o atros L baghe L EE I la SltUaCK?n de los SeI’VICIOIS,.laS necesidades o requerlmlentOS de soportado en programas radiales a nivel reg|onal baJo el
los usuarios y la problematica que se pueda estar presentando. formato denominado “Linea Directa con OSIPTEL", a cargo
Fuente: OSIPTEL Esta informacion sirve de insumo para la toma de decisiones o de nuestros colaboradores, quienes dan a conocer temas
acciones que correspondan y, de ser el caso, tomar las medidas de interés de los usuarios, asi como atienden en vivo las
. — , o . normativas, acciones de supervision, entre otros. i
Figura 14. Cartilla informativa de los principales derechos de los usuarios P consultas presentadas por los radioescuchas.
Cuadro 17. Distribucion por canal de atencion de usuarios orientados en el 2020
osiptel ©osiptel @8
Conoce tus derechos ;’ B e - b Orientaciones 88 338 51404 88 278 89 182 317 202
INFORMATE! % Atenciones en oficina 70 440 47 529 79 150 81774 278 893
I Presencial 33 061 0 465 3395 36921
< EQUIPO MOVIL
‘C-@‘ "'c; (Eﬁ 5 :ﬁ”::ﬂ Telefénico 31236 35673 62197 63 301 192 407
sy i D D Correo y formulario 5930 11295 15,895 14 549 47 669
I D Carta 117 8 24 6 155
°o § N PR e @ .
=/ & ; Redes Sociale 96 553 358 380 1387
2 pmmon m" ot con el OSIPTEL 8 0% snvc Videollamada 0 0 211 143 354
s s A, A R T E" Actividades de acercamiento* 11 890 3875 9128 7408 32301
st ([ 0 mor e e wonscpizenge FED o et
a1 e de e s ey Jornadas 8652 0 0 0 8652
2 e 15 dias habi- iUn usuario
B — (') F"I"s".y:“a (E) i dn usuario Charlas 3238 3875 9128 7408 23649
T AR DI A el Monitoreso a las EO 6008 0 0 0 6008
x ususriosqosipteLgob.pe DE SUS DERECHOS!
Visitas a las EO 6008 0 0 0 6008
Fuente: OSIPTEL *Se considera a las personas orientadas a dichas actividades Fuente: ATUS

Elaboracion: DAPU-OSIPTEL

4 Segun el POI 2020.
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Las orientaciones realizadas a solicitud del usuario representan
el 88% del total con 278 893. Durante elaflo 2020, se modificd
la estrategia de atencion presencialimplementando un sistema
de citas a fin de promover una atencion ordenada que permita
guardar los protocolos de seguridad correspondientes. Cabe
seflalar que, luego del periodo de aislamiento social en
agosto del 2020, se reanudo la atencion presencial en forma
gradual iniciandose en el centro de orientacion de San Borja;
posteriormente, en octubre, en el MAC de Lima Sur; luego,
en noviembre, en las oficinas regionales de Arequipa, Cusco,
La Libertad y Lambayeque y, finalmente, en diciembre, con el
centro de orientacion de Pueblo Libre.

Cabe mencionar que, las orientaciones realizadas mediante
las actividades de acercamiento representan el 10% del total
(32 301), destacandose que la mayor parte fueron realizadas a
través de charlas soportadas en plataformas virtuales.

Durante el 2020, se fortalecio la atencion telefonica, asi
como la atencion por correo electronico y formulario de
contacto web, que fueron los mecanismos mas solicitados
por los usuarios. Se realizaron 192 407 orientaciones
por canal telefénico y 47 669 orientaciones por correo
electronico y formulario de contacto web. En cuanto a la
atencion telefonica, se observo un incremento del 80% en
comparacion con la registrada en el 2019. Por su parte,
respecto de la atencion por correo electronico y formulario
de contacto web, se incrementd en un 40% en relacion con
la registrada en el 2019.

Tal como se puede apreciar en el siguiente grafico, desde
junio del 2020 se tuvo un incremento mensual de mas del
100% en la cantidad de orientaciones realizadas por nuestro
canal telefonico a nivel nacional respecto de la cantidad de
orientaciones brindadas en el mismo periodo durante el 2019:

Grafico 42. Orientaciones por canal telefonico: 2019 - 2020
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En el siguiente grafico se puede observar que la cantidad de orientaciones a través de correos electronicos y formulario de
contacto web tuvo un incremento entre 40% a mas del 100% a partir de junio del 2020, en comparacion a la cantidad de

orientaciones brindadas en el mismo periodo del 2019:

Fuente: DAPU-OSIPTEL
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Grafico 43. Orientaciones por correos electronicos y formularios web: 2019 - 2020
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Por otro lado, mediante el canal de atencion por videollamada
implementado por DAPU durante el 2020, se busco generar
una mayor interaccion con el usuario que no podia acercarse a
nuestras oficinas para ser atendido presencialmente. Asimismo,
este mecanismo también se habilitd para la atencion de personas
condiscapacidad auditivacon elapoyo de unintérprete delengua
de sefias. Mediante el mecanismo de atencion por videollamada
se orientd a un total de 354 usuarios a nivel nacional.

Fuente: DAPU-OSIPTEL

Se viene brindando, ademas, el servicio de atencion vy
orientacion a los usuarios que realizan consultas a través
de las redes sociales del OSIPTEL. Al respecto, tal como se
muestra en el siguiente grafico, desde marzo del 2020, se
ha incrementado la cantidad de orientaciones de los temas
reportados por este canal, habiéndose brindado un total
de 1387 orientaciones principalmente referidas a temas de
calidad del servicio, migracion y baja del servicio:

Grafico 44. Orientaciones derivadas de las redes sociales del OSIPTEL
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En cuanto a los temas mas consultados por los usuarios a traveés
del servicio de orientacion a nivel nacional, se tiene que el tema
mas recurrente fue el referido al procedimiento de reclamos que
incluye aspectos sobre el tratamiento que brindan las empresas
operadoras a los usuarios sobre sus reclamos, quejas y recursos
de apelacion. Se atendieron consultas sobre el procedimiento
mismoy el tratamiento de los incumplimientos de las resoluciones
de primera instancia, de segunda instancia, solucion anticipada de
reclamos, solucion anticipada de recursos de apelacion y silencio
administrativo positivo por parte de las empresas operadoras.

Otro de los temas mas recurrentes fue sobre los equipos,
alcanzando 31 786 orientaciones. Aqui se abordaron aspectos
como los bloqueos de equipo terminal por IMEI invalido,
por robo, pérdida o hurto, entre otros. Las consultas sobre
la Calidad del servicio sumaron 24 249, seguidas por las
referidas a Facturacion (23 174) y Suspension/Corte (12 921).
A continuacion, se muestra un cuadro sobre la distribucion
trimestral de los diez temas mas consultados por los usuarios
a través de nuestro servicio de atencion y orientacion:

Cuadro 18. Distribucion de orientaciones segun tema por trimestres en el 2020

O

b. Implementacion de canal de orientacion soportado en
programas radiales

Con el fin de empoderar y acercarnos mas a los usuarios,
desde agosto del 2020 se implementd el espacio radial Linea
Directa con OSIPTEL, utilizado como canal de orientacion
para el desarrollo de programas de corte local y regional,
que han complementado las actividades informativas que
se realizan en regiones.

Es asi que se logro realizar 176 programas, en 22 regiones,
beneficiando a 384 240 ciudadanos a nivel nacional,
llegando incluso a comunidades quechuahablantes, a las
que se les brindd orientacion y respuesta a sus consultas
respecto del servicio de telecomunicaciones. Cabe precisar
que 56 programas radiales fueron emitidos en AM, alcanzado
su difusion a las localidades rurales y mas alejadas del pais.

4

c. Participacion del OSIPTEL en la plataforma MAC (Mejor
Atencion al Ciudadano)

Con la finalidad de tener presencia dentro de la plataforma
de Mejor Atencion al Ciudadano (MAC) de la Presidencia
del Consejo de Ministros (PCM), desde octubre del 2020 el
OSIPTEL cuenta con dos modulos para brindar el servicio
de atencion y orientacion en el MAC de Lima Sur, ubicado
en el centro comercial Open Atocongo. A través de este
servicio se busca beneficiar a los usuarios que residen en los
distritos de San Juan de Miraflores, Villa Maria del Triunfo,
Villa El Salvador, Chorrillos, Lurin y conexos.

La atencion es mediante el sistema de citas de la plataforma
del MAC. Se ha brindado atencion a 1565 usuarios en el
2020.

d. Actividades de acercamiento al usuario

Procedimiento de 18 955 2767 15 834 22 011 59 567 26,9% 5.8% 20,0% 26.9% 21.4% Los temas que se desarrollaron fueron: . N .

reclamo El personal del OSIPTEL realiza actividades de acercamiento

Equipos 0811 3016 8845 10 114 31786 13.9% 6.3% 11.2% 12.4% 114% 1. Loque d.e’bes saber gntes de contratar un servicio. al usuario a .ﬁn .de mformarl.es. sobre sus principales
2. Facturacion del servicio. derechos, obligaciones, procedimientos vinculados a sus

Informacion general 5405 3909 8761 9758 27 833 77% 8.2% 111% 11.9% 10,0% 3. Pr.oblemgs con la cahdao! fjel servicio. . servicios ant.e’ las empresas operadoras, entre otros, a través
4.  Diferencia entre suspension y baja del servicio. de la ejecucion de jornadas y charlas.

Calidad 4477 4989 7661 7122 24249 64% | 105% 9,7% 8,7% 8.7% 5. Diferencia entre migracion y portabilidad numérica. , .
6. Lo que se debe hacer si pierdes o te roban el celular. Durante el 2020, se realizaron 1047 actividades de

Facturacion 5775 5643 6673 5083 23174 8.2% 11.9% 8.4% 6.2% 8.3% 7. Procedlmlentp de reclam(?s. acercamlentq a nivel nacional, beneficiandose a
8. Recomendaciones a considerar antes de contratar. 32 301 usuarios.

Suspension / Corte 3280 3878 3141 2622 12 921 4,7% 8,2% 4,0% 3.2% 4,6%

) - Cuadro 19. Actividades de acercamiento

Baja del servicio 2587 3187 3896 3108 12778 3,7% 6,7% 49% 3,8% 4,6%

Migracién 1795 4435 3624 2264 12 118 2,5% 9,3% 4,6% 2,8% 4,3% Trim 111 m

Cob 3217 1577 3118 3538 | 11450 46% | 33% | 39% | 43% 4,1% Jotalactividades de acercamiento 438 114 258 237 1047

obro e e ° (e ° (Charlas y Jornadas)

Contratacion del 2229 1112 2171 2155 7667 3,2% 2,3% 2,7% 2,6% 2.7% Total Beneficiados 11890 3875 9128 7408 32301

servicio

Resto 12909 | 13016 | 15426 | 13999 | 55350 183% | 274% | 195% | 171% 19,8% Fuente: DAPU-OSIPTEL

Total 70440 47529 79 150 81774 278 893 Tal como se puede apreciar en el siguiente cuadro, en el 2020, entre las diferentes actividades de acercamiento al usuario, se

Fuente: ATUS realizaron algunas dirigidas a grupos vulnerables lograndose beneficiar a 265 usuarios de zonas rurales, 4302 usuarios de zonas
uente: . , . . .
Elaboracion: DAPU-OSIPTEL de interés social y 3494 personas con discapacidad.
100 101
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Cuadro 20. Distribucion de las actividades de acercamiento al usuario en grupos

0 5 0 11

O

Actividades 6
Actividades en
Beneficiados 204 0 61 0 265
zonas rurales
Localidades* 4 0 5 0 9
Actividades 64 12 35 37 148
Actividades en
zonas de interés  Beneficiados 1860 381 986 1075 4302
social
Distritos* 13 0 0 0 13
Charlas a Actividades 7 10 46 74 137
personas con
discapacidad Beneficiados 144 264 869 2217 3494

*Cantidad de unidades geograficas visitadas distintas a los anteriores trimestres

Fuente: ATUS
Elaboracién: DAPU-OSIPTEL

e. Atencion de casos reportados por los usuarios

Intervenciones y gestiones

Como parte delserviciode atenciony orientaciony
de detectar situaciones que puedan ser corregidas
directamente con las empresas operadoras, DAPU
realiza gestiones e intervenciones a nivel nacional

4

afin de facilitar una solucionrapida de los problemas
que sean reportados por los usuarios.

En el 2020 se atendid 19 704 intervenciones,
incrementandose en un 78% respecto de aquellas
realizadas en el ano 2019. Se logrd solucionar
cerca del 70% de los problemas reportados por los
usuarios.

Grafico 45. Distribucion de las intervenciones segun resultado (2019 vs 2020)
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De otro lado, dependiendo de la complejidad del
problema reportado, se opta por realizar gestiones
directamente con las empresas operadoras utilizando
comunicaciones escritas y estableciendo plazos
perentorios para ser atendidas.

Al respecto, se ha gestionado la solucion a
inconvenientes reportados por los usuarios de los
servicios publicos de telecomunicaciones a través de
los canales de atencion del OSIPTEL, asi como por las
entidades publicas tales como la Defensoria del Pueblo,
INDECOPI, la Presidencia del Consejo de Ministros
y el Congreso de la Republica. Se han atendido un

. Total de intervenciones
en el periodo

@ Participacion porcentual
respecto al total

Cantidad de casos
no culminados

Cantidad de casos
no solucionados

B Cantidad de casos
solucionados

Fuente: ATUS
Elaboracién: DAPU-OSIPTEL

total de 156 casos de usuarios a través de gestiones
directamente con las empresas operadoras.

Asimismo, es oportuno sefialar que, también se atienden
las solicitudes de los usuarios relacionados a postes y
cableados de servicios de telecomunicaciones que se
encuentran en mal estado. Cabe precisar que este aspecto
no es competencia del OSIPTEL; sin embargo, en aras de
salvaguardar la integridad del ciudadano y en el marco de
proactividad en el servicio, los citados casos se gestionan ante
las empresas operadoras. Sobre el particular, es importante
mencionar que, en el afio 2020, se han gestionado 45 casos
de problemas referidos a postes y cableado.

102
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Sobre equipos terminales

En el 2020 se gestionaron, con las empresas operadoras,
un total de 376 casos relacionados a bloqueos no
ejecutados y recuperaciones no solicitadas. Los bloqueos
no ejecutados se refieren a la falta de atencion, por
parte de la empresa operadora, de la ejecucion del
bloqueo del equipo terminal solicitado por el usuario,
abonado o propietario del equipo como consecuencia
del robo, pérdida y hurto del mismo. Ello mientras que
la recuperacion no solicitada se refiere al desbloqueo
del equipo terminal realizado por la empresa operadora
sin tener el consentimiento del usuario, abonado o
propietario del equipo.

f. Atencion de denuncias de los usuarios por
incumplimientos de las empresas operadoras

A través del servicio de atencion y orientacion tramita las
denuncias por incumplimiento que presentan los usuarios
al OSIPTEL cuando la empresa operadora no cumple
con lo dispuesto en la respuesta al reclamo, a la queja o
recurso de apelacion, entre otros procedimientos. En el
2020, se gestionaron un total de 2967 denuncias.

La gestion directa del OSIPTEL con las empresas
operadoras ha logrado que, en la mayoria de los casos,
estas cumplan con sus obligaciones.

Grafico 46. Distribucion mensual de las denuncias gestionadas en el 2020

500
464
450
400 397
350
300
250
200 201
150
100
50 34
; ° 7
:

Alianzas estratégicas para empoderar a
los usuarios
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a. Acercamiento a Grupos de Interés: Sector Educacion en
Cajamarca

El OSIPTEL, a través de su Oficina Regional de Cajamarca,
en conjunto con la Direccion Regional de Cajamarca

464
358 369
319
227
127 |

Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

Elaboracion: DAPU-OSIPTEL

(DRE) y las Unidades de Gestion Educativas Locales (UGEL)
establecieron una alianza estratégica para utilizar su red
educativa. Los objetivos son los siguientes:

v Empoderar a los usuarios de las 13 provincias
del departamento de Cajamarca, a través de la
programacion de charlas virtuales.

v/ Brindar charlas a los actores educativos (docentes,

O

directivos y estudiantes) en relacion con los derechos
y obligaciones de los usuarios de los servicios publicos
de telecomunicaciones.

V' Identificar oportunidades de mejora en los servicios
de zonas urbanas y principalmente rurales de la region
Cajamarca, para contribuir de manera efectiva con el
proposito educativo de aprender desde casa, en el
escenario de la emergencia sanitaria por la COVID-19.

Este proyecto se inicio en el mes de agosto del 2020
lograndose hasta el mes de diciembre capacitar y brindar
orientacion a 4105 usuarios, entre directores, docentes y
estudiantes en diez provincias de esta region.

b. Acercamiento a Grupos en Zonas Rurales: OSIPTAM -
Puno

El OSIPTEL y el Programa Nacional Pais, por intermedio
de su unidad territorial de Puno, han elaborado un plan
interinstitucional, denominado OSIPTAM, con la finalidad
de:

4

v/ Empoderar a los usuarios respecto de sus derechos
y obligaciones en el uso de sus servicios de
telecomunicaciones.

v/ Monitorear la calidad y la continuidad de los servicios
de telecomunicaciones en los centros poblados de
la region de Puno a través de los gestores de los
Tambos.

v Crear una plataforma de colaboracion eficaz entre
ambas instituciones para el cumplimiento de nuestros
objetivos institucionales.

Este proyecto se inicio en el mes de julio del 2020
en el Tambo de Soccota, lograndose hasta el mes de
diciembre capacitar y brindar orientacion a 567 personas
de localidades rurales utilizando la infraestructura de 60
Tambos. Asimismo, se atendieron 34 reportes de problemas
de averias, interrupciones y calidad que fueron reportados
por los usuarios durante estas actividades.

rnwvwemrsms

NACIONALR &

Actividad realizada en el Tambo de la localidad de Picchu - Puno.
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c. Convenios con Universidades para brindar el servicio de
orientacion

En octubre del 2020, se suscribio el Acuerdo Especifico N.°
001 al Convenio Marco de Cooperacion Interinstitucional
entre la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana
(UNAP) y el OSIPTEL, para brindar orientacion sobre la
normativa del sector telecomunicaciones, mediante el
consultorio juridico de la Facultad de Derecho y Ciencias
Politicas. Este acuerdo forma parte de la estrategia para
brindar nuestro servicio de atencion y orientacion a través
de las universidades del interior del pais.

Consejo de usuarios y acercamiento a las
asociaciones de usuarios

106

a. Consejo de Usuarios

El OSIPTEL cuenta con un Consejo de Usuarios para el
periodo 2019-2021, conformado por tres miembros,
con representatividad a nivel nacional, los cuales fueron
elegidos democraticamente, mediante un proceso
electoral, el 13 de septiembre del 2019, y cuyo mandato
tiene una duracion de dos afios, que rige desde el 25 de
octubre del 2019.

Actividad realizada en el Tambo de la localidad de La
Quifia Cangalli, Pichacani - Puno.

Miembros del Consejo de Usuarios del OSIPTEL, periodo 2019-2021:

Julio César Vasquez Aguayo
Asociacion de Pequefios y Medianos
Industriales del Peru — Sullana Piura.

Alejandro Reategui Pezo
Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana.

Miguel Ajalcrifia Flores
Asociacion de Usuarios y Consumidores
del Nor Oriente Peruano.

O

b. Trabajo en conjunto con las Asociaciones de Usuarios

Durante el 2020, se retomo el trabajo en conjunto con
las asociaciones de usuarios a fin de mantener un trabajo
coordinado y permanente con los grupos de usuarios
organizados, asi como fortalecer los conocimientos y la
informacion del sector, propiciando con ello un efecto
multiplicador entre su red de asociados.

Es asi que se realizaron mas de siete reuniones, en las que
participaronl4asociacionesdeusuarios,enpromedio.Cabe
indicar que, en dichas reuniones virtuales se compartieron
propuestas normativas vinculadas a los usuarios, a fin de
que participen del proceso de comentarios.

4

Durante el aflo 2020, el Consejo de Usuarios del OSIPTEL ha
desarrollado diversos talleres, utilizando los canales virtuales,
a fin de poder llegar a la mayor cantidad de usuarios y
empoderarlos para que tengan pleno conocimiento de sus
derechos, obligaciones, entre otros temas referidos a los
servicios de telecomunicaciones. En ese sentido, se realizd un
taller presencial y nueve virtuales a nivel nacional, logrando
capacitar y orientar a 675 usuarios de mas de 11 regiones del
pais como Lambayeque, Cusco, Arequipa, Piura, Lima, San
Martin, Loreto, Madre de Dios, Apurimac, Cusco y Huanuco.

tiana Piccini Anton

Taller del Consejo de Usuarios.
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Empoderando al

usuario con informacién vy

herramientas digitales
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a. Contenidos elaborados que permitieron al usuario
conocer sus principales derechos y obligaciones

Con el objetivo de empoderar a los usuarios, la DAPU
desarrolld una estrategia informativa para difundir los
principales derechos que los asisten respecto de los servicios
publicos de telecomunicaciones, considerando que un
usuario informado es el mejor defensor de sus derechos.

Durante el 2020, la DAPU desarrollo los 10 principales
derechos de los usuarios, con un lenguaje sencillo,
amigable, de facil entendimiento y en version digital,
con el objetivo de reducir la asimetria de informacion,
al cual se denomind el “Decalogo de los Usuarios
con Poder”. Esta informacion fue compartida con
distintos grupos de interés como el CONADIS, OMAPED,
APEMIPES, entre otros, y se difundio, junto con otros

Decilogo de los Un usuario informado
es el mejor defensor

U S U ac!ml S de sus derechos

P D R Inférmate O %

‘ , mas aqui
e

Tienes derecho

ARECIBIR EL

€ 0siptel

Tienes derecho a
CIBIR
INFORMACION
CLARA,

Tienes derecho a

ELEGIR EL

Tienes derecho a
CONTAR CON
SERVICIO, PLAN CONTRATO UN SERVICIO
© PROMOCION DE SERVICIO. ININTERRUMPIDO
que més te conviene. ¥ de calidad. detalladay

ie I @ SEERE
R

Tienes derecho a
MANTENER TU
NUMERO, Asi

Tienes derecho a
BLOQUEAR TU
EQUIPOY
SUSPENDER TU
SERVICIO

por pérdida o robo.

Tienes derecho a
DAR DE BAJATU
SERVICIO SIN

154 () 6©oe

S usuarios@osiptel.gob.pe

i el
OSIPTEL a nivel nlcional%

materiales de comunicacién, a través de nuestros
canales institucionales, asi como en las jornadas y
charlas realizadas a nivel nacional.

O

b. Puesta en operacion del Aplicativo Movil del OSIPTEL

Enagostodel 2020, se puso adisposicion de los ciudadanos
el aplicativo movil del OSIPTEL, con la finalidad de que
puedan acceder a los diferentes servicios en linea que se
encuentran en la pagina web institucional, habiéndose
realizado mas de 3050 descargas hasta fines del 2020.

De una manera amigable, se puede acceder a las siguientes
herramientas: Consulta IMEI, Guia Informativa, Expedientes
TRASU, Sefal OSIPTEL, Verifica tu linea, Nuestras Oficinas,
Comparamovil, Comparatel y Punku.

C. Mensajes de texto informativos a los usuarios

Para proporcionar informacion relevante a los usuarios, el
OSIPTEL requiere, de forma mensual, a las empresas operadoras
del servicio publico movil, el envio de un mensaje de texto —
SMS- que contenga informacion vinculada a sus derechos,
obligaciones, entre otros aspectos vinculados a su servicio.

A continuacion, se muestran algunos de los mensajes
informativos emitidos:

(( SERAL 3
v OSIPTEL ¥

Consulta IME! Sefial OSIPTEL

Expedientes Trasu Guia de Infermacién

Verifica tu linea Nuestras oficinas
Comparatel Comparamdvil
ik )
..... s
Punku Calificanos

Nuevo aplicativo movil de la institucion.

Figura 15. Mensajes de texto informativos emitidos en el 2020

Julio 2020:

“Las empresas operadoras siempre
renuevan sus ofertas y tarifas. Compara
y elige la que mas te conviene.

Informate en http://comparatel.pe” \

-
Enero 2020:
“Tu equipo movil con IMEI... *
sera bloqueado el 05 de abri
por ser un equipo con IMEI invalido
(sub-estandar). Inférmate con tu

L operador”.

Noviembre 2020:

"Si pierdes o te roban tu equipo,
reportalo de inmediato a tu empresa
para blogquearlo y suspender tu linea.
Puede ser por teléfono. Solicita tu
codigo de bloqueo”.

~
Diciembre 2020:
“Los operadores siempre renuevan sus
ofertas y tarifas. Para contratar, portar o
migrar evalua el plan tarifario que mas
se ajuste a tus necesidades.
jinformate!”.

_J/

. J
-
Septiembre 2020:

Agosto 2020: S L
"Puedes solicitar la suspension temporal En centros de atencion abiertos por el
operador, usa bien tu mascarilla y

del servicio hasta por 2 meses en un s c
afio. Si solicitas la baja del servicio, conserva 1,5 metros de distancia con
las personas. Acude solo si es

terminas definitivamente tu contrato”. on:
necesario”.

. _J
~
Octubre 2020:

“Por seguridad, si solicitas la
portabilidad de tu numero telefénico
movil, el nuevo operador te enviara un
codigo por SMS para confirmar que
eres el solicitante”.

. J

Elaboraciéon: DAPU-OSIPTEL
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d. Sistema de Gestion de Usuarios

En el marco de la transformacion digital del OSIPTEL, se
ha previsto la implementacion del Sistema de Gestion
de Usuarios, el cual permitira a los ciudadanos registrar
directamente, o con apoyo del personal del Regulador,
sus problemas de servicio, los cuales seran comunicados
a la empresa operadora, a efectos de lograr que brinde
una solucion y respuesta efectiva.

Mediante la Resolucion de Consejo Directivo N.° 170-
2020-CD/OSIPTEL del 16 de noviembre del 2020, se
aprobd la implementacion del Sistema de Gestion
de Usuarios, que establece, entre otros aspectos, la

obligatoriedad por parte de las empresas operadoras de
realizar las modificaciones que resulten necesarias.

Asimismo, el 30 de diciembre del 2020, con Resolucion
de Gerencia General N.° 00337-2020-GG/OSIPTEL, se
aprobo el Instructivo Técnico del Sistema de Gestion de
Usuarios, que establece, principalmente, la informacion,
las especificaciones técnicas, asi como los tipos de
problemas de los usuarios que se gestionaran mediante
dicho Sistema. Su implementacion esta programada para
fines del 2021.

A continuacion, se muestra el diagrama general de
funcionamiento del Sistema de Gestion de Usuarios.

Figura 16. Diagrama general del Sistema de Gestion de Usuarios

]

Operador

Sistema valida

Usuario se Identidad y Correo respuesta
registra en el
Sistema de —
Gestion de Usuario reporta
Usuarios problema en el

Sistema

Normativa y estudios en beneficio del
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a. Normativas emitidas sobre el Reglamento de Reclamos

En el marco del Comité Intergerencial de Reclamos

se aprobaron modificaciones al “Reglamento para la
atencion de gestiones y reclamos de usuarios de
servicios publicos de telecomunicaciones”

Resolucién de Consejo Directivo N.° 00170-
2020-CD/OSIPTEL de fecha 16 de noviembre del
2020, mediante la cual se aprobaron entre otros las
siguientes disposiciones:

V' Mejoras del acceso del OSIPTEL a los Expedientes
virtuales de Reclamos de las empresas operadoras,

atiende y brinda

i

Usuario puede
presentar reclamo
al operador

Sistema traslada
problema al
Operador

Usuario califica
atencion

Elaboracion: DAPU-OSIPTEL

la cual debera ser de forma permanente y directa,
las 24 horas del dia durante los siete dias de la
semana, conforme a las indicaciones sefialadas en el
Instructivo Técnico que apruebe la Gerencia General
del OSIPTEL. El acceso virtual debe permitir la
visualizacion completay legible, asicomo la busqueda
y extraccion de los registros de los expedientes de
reclamos y los documentos que forman parte de
cada expediente de reclamo.

v Establecimiento de los requisitos para la presentacion
de apelaciones y quejas por teléfono.

Resolucion de Consejo Directivo N.° 00209- 2020-CD/
OSIPTEL de fecha 30 de diciembre del 2020, se aprobd
la disposicion que establece la posibilidad para que los
usuarios del servicio publico mévil puedan presentar
reclamos, apelaciones y quejas, a través del canal

O

presencial; asi como en el caso del canal telefénico y la
pagina web, se dispuso que los abonados del servicio
publico mévil, puedan presentar dichos tramites.

Ademasdeello, se establecio que lasempresas operadoras
deban validar la condicion de abonado o usuario para la
presentacion de reclamos, apelaciones y quejas, segun
los criterios que apruebe la Gerencia Generaldel OSIPTEL.

En atencion a las Resoluciones antes mencionadas, se
cumplié conforme a lo siguiente:

v Se aprobo el Instructivo Técnico para el acceso del
OSIPTEL a los expedientes virtuales de reclamos de
las empresas operadoras, el cual detalla los campos
de informacion, asi como las especificaciones para
facilitar el acceso del OSIPTEL, a los expedientes
virtuales de reclamos.

El referido Instructivo fue aprobado mediante
Resolucion de Gerencia General N.° 00327-2020-
GG/OSIPTEL de fecha 23 de diciembre del 2020.

v Se publicd para comentarios la propuesta de Criterios
para la validacion de la condicion de abonado o
usuario en la presentacion de reclamos, recursos
de apelacion y quejas, conforme a la Resolucion de
Gerencia General N.° 00315-2020- GG/OSIPTEL de
fecha 4 de diciembre del 2020.

4

Solucion de reclamos de los usuarios.

Durante el 2020, la Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos
(STSR), responsable de dar apoyo técnico y administrativo al Tribunal
Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios (TRASU),
concentro sus esfuerzos en resolver expedientes acumulados de
anos anteriores e implemento una serie de medidas para acabar
con el pasivo correspondiente.

Es asi que, aunado al equipo profesional de la STSR soportado
en tecnologia y a la reorganizacion interna con mayor foco en la
atencion de expedientes de apelacion en donde se analiza el fondo
de la problematica del usuario (que concentraba la mayor cantidad
del pasivo existente), se tuvo, en los ultimos meses del afio, el apoyo
adicional de personal de la carrera de derecho y la colaboracion de
profesionales de otras unidades organicas de la institucion.

Como resultado de ello, se logrd que el numero de expedientes
acumulados a diciembre del 2020 fuera inmensamente inferior al
de otros afos, logrando llegar, luego de mucho tiempo y esfuerzo,
a niveles totalmente operativos para el accionar del Tribunal.

Tal es asi que, como se muestra en el siguiente grafico, a finales
del 2018 se tenia acumulados unos 236 mil expedientes y, a finales
del 2019, unos 124 mil. Sin embargo, a finales del 2020 quedaron
solo unos expedientes acumulados, pendientes de atencion, en el
orden de los 5500, de los cuales cabe resaltar que correspondian
Unicamente a dicho ejercicio anual 2020.

Grafico 47. Expedientes Pendientes de Resolver: diciembre del 2018 a diciembre del 2020
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a. Atencion efectiva de expedientes constante a partir de junio, cuando se levanto la mayoria de b.Solucion de recursos de apelacion operadora (primera instancia administrativa). La mayoria
restricciones comerciales en el pais y se reanudo el computo de ellos (43%) fueron declarados fundados.
En total, ingresaron al TRASU 48 060 expedientes, de los de los plazos administrativos. En abril y mayo, cuando se Durante el 2020 se resolvieron 166 796 expedientes,
cuales 24 544 corresponden a apelaciones y 23 516 a tuvo la cuarentena mas drastica, practicamente no se entre recursos de apelacion y quejas; cifra muy superior Anivelde empresas operadoras, seresolvio en mayor
quejas de los usuarios. Si bien en promedio ingresaron recibieron quejas ni apelaciones, situacion que capitalizo el a la de los expedientes ingresados. El 82% (136 748) magnitud las apelaciones contra América Movil Peru
4504 expedientes mensuales, la mayor parte fluyd de forma TRASU para resolver el pasivo en mayor medida aun. correspondio a recursos de apelacion de usuarios que (58%), seguida por aquellas contra Telefdnica del
no estaban conformes con la solucion dada por la Peru (31%).

Grafico 48. Apelaciones y quejas ingresadas a segunda instancia en el 2020
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c. Solucion de quejas

Cuando un usuario considera que ha habido alguna transgresion al procedimiento, puede presentar una queja a ser elevada
al TRASU. En el 2020, se resolvieron 30 048 de estas quejas, de las cuales solo el 22% fue declarada fundada. La mayor
proporcion de quejas resueltas estuvo referida a Telefonica del Peru S.AA. (45%), seguida por América Movil Peru S.A.C. (40%).

Grafico 52. Quejas resueltas segun sentido en el 2020
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Grafico 53. Quejas resueltas por empresa operadora en el 2020
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d.Avances normativos

A nivel normativo se emitieron resoluciones para adecuar
el Procedimiento de Reclamos a las exigencias del Estado
de Emergencia originada por la COVID-19. Alrespecto, con
la Resolucion N.° 145-2020-CD/OSIPTEL, publicada el 14
de octubre del 2020, se establecio la elevacion en formato
digital de los expedientes del TRASU. Con la Resolucion
N.°205-2020-CD/OSIPTEL se amplid su vigencia hasta el
31 de julio del 2021.

También se llevd a cabo, en noviembre, una modificacion
al Reglamento de Reclamos que permitid mejorar el
acceso de OSIPTEL a los expedientes virtuales de reclamos
de las empresas operadoras, el cual estara siempre
disponible (24x7). Los cambios se concretaron a través de

4

las resoluciones del Consejo Directivo N.° 170-2020-CD/
OSIPTEL y N.° 209-2020-CD/OSIPTEL.

e.Procedimientos sancionadores

Durante el afio, la STSR elabord siete informes sobre el
cumplimiento de resoluciones de acuerdo al reglamento
de reclamos y por infracciones a los procedimientos.
Ademas, inicio siete procedimientos administrativos
sancionadores por el posible incumplimiento de
resoluciones de empresas operadoras y del TRASU, asi
como por posibles infracciones durante el procedimiento
de solucion de reclamos. También resolvid otros cinco
procedimientos administrativos sancionadores, los cuales
han representado la imposicion de multas por un total de
51 UIT (S/ 224 400 a valores del 2021).

Cuadro 21. Procedimientos sancionadores resueltos en el 2020

018-2019/TRASU/ST-PAS Telefonica del Peru S.AA. Confirmado
001-2020/TRASU/ST-PAS Telefonica del Peru S.AA. En apelacion
003-2020/TRASU/ST-PAS Telefonica del Peru S.AA. En apelacion
004-2020/TRASU/ST-PAS Telefonica del Peru S.AA. En apelacién
005-2020/TRASU/ST-PAS Telefonica del Peru S.AA. En plazo para impugnar

Fuente: STSR- OSIPTEL

Grafico 54. Expedientes administrativos sancionadores iniciados el 2020

l Telefénica del Peru S.AA.

14%

B América Movil Peru S.A.C.

Fuente: STSR-OSIPTEL
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GESTION DE LA
COMPETENCIA

Durante el 2020, la Direccion de Politicas Regulatorias y
Competencia (DPRC) realizd ajustes a las tarifas reguladas,
actualizd los cargos de interconexion, promulgd normas
que perfeccionan las condiciones en las que se brindan los
servicios, simplifico los contratos y mejord los mecanismos
de portabilidad. Ademas, dictd una serie de medidas para
garantizar la continuidad del servicio durante el aislamiento
social e inicid acciones para concretar la simplificacion
normativa.

Su gestion se vio complementada con la constante verificacion
e investigacion de practicas empresariales para garantizar
la competencia en el marco de la libre competencia y el
bienestar de los usuarios, a cargo de la Secretaria Técnica de
Solucion de Controversias (STSC).

Ajustes tarifarios

® Se realizaron ajustes tarifarios trimestrales, aplicando el
factor de productividad, al servicio de telefonia fija de
Telefdnica del Peru. Tal como lo ordena su contrato de
concesion, se ajustaron las tarifas tope de las canastas C,
D y E (renta mensual, tarifas locales y de larga distancia),
generando con ello un ahorro anual en términos reales
de S/ 3,16 millones para los usuarios (hominalmente las
tarifas tope permanecieron constantes). Resoluciones del
Consejo Directivo N.° 025-2020- CD/OSIPTEL, N.° 066-
2020-CD/OSIPTEL, N.° 115-2020-CD/OSIPTEL y N.° 176-
2020-CD/OSIPTEL.

® Se mantuvo el tope de la tarifa para llamadas fijo-movil de
Telefénica del Peru en S/ 0,0006 el segundo sin incluir el
IGV. El OSIPTEL revisa anualmente esta tarifa para evaluar
la necesidad de ajustes. Resolucion de Consejo Directivo
N.° 005 -2020-CD/OSIPTEL.

® Se mantuvo el valor de la Tarifa Social para el servicio de
telefonia movil en la modalidad prepago de Telefonica del
Peru. La revision se hace de forma anual. Resolucion de
Consejo Directivo N.° 053 -2020-CD/OSIPTEL.

® Seredujoen16,4% el valor del cargo por interconexion de
llamadas en los servicios de telefonia movil. El OSIPTEL
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ha venido actualizando anualmente el tope que pueden
cobrar todos los operadores por terminar las llamadas
en la red de otro operador. En el 2020, se definio el valor
que entrara en vigencia para el 2021: USD 0,00162 por
minuto, tasado al segundo, sin incluir el IGV. Resolucion
de Consejo Directivo N.° 196 -2020-CD/OSIPTEL.

® Se actualizaron los cargos diferenciados que cobra
Telefonica del Peru por el acceso a los teléfonos publicos
urbanos. Los nuevos cargos por minuto tasado al segundo
sin IGV son: S/ 0,013814 para el caso ruraly S/ 0,240490
para el caso urbano. Estos cargos entraron en vigencia
desde el 1 de agosto del 2020. Resolucion de Consejo
Directivo N.° 082-2020-CD/OSIPTEL.

® Seinicio larevision de las Tarifas Tope de acceso a internet
y transporte de datos de los Proyectos Regionales de
Banda Ancha y Conectividad Integral.

Nuevas normas

V' Portabilidad. Ante el incremento de contrataciones
no solicitadas de lineas moviles debido a un problema
de suplantacion de identidad, se mejoro el proceso
de validacion del abonado. Los cambios incluyeron
implementar un codigo de validacion de 4 digitos (NIP)
para consentir la portabilidad e incorporar la validacion
biométrica en adicion a la exhibicion del DNI. Ademas,
cuando un usuario denuncie que no ha adquirido un
equipo que esta siendo atribuido a su nombre junto a una
portacion no solicitada, el equipo se registrara en la lista
negradel Rentesegy sera bloqueado por fraude. Las nuevas
reglas fueron incluidas en una modificacion del Texto Unico
Ordenado del Reglamento de Portabilidad Numeérica en el
Servicio Publico Movil y el Servicio de Telefonia Fija y del
Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones. Resolucion de
Consejo Directivo N.° 006-2020-CD/OSIPTEL.

V' Internet fijo de Telefénica del Peru. A inicios del 2020,
el OSIPTEL realizd un estudio de las condiciones de
competencia del mercado de internet fijo. Se concluyo
que Telefonica del Peru contaba con posicion de
dominio. Una muestra del ejercicio de dicho poder fue
el constante incremento tarifario entre el 2018 y 2020.
Para compensar esta posicion, se decidio dotar al usuario
de mayor informacion para una mejor toma de decision
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sobre los planes tarifarios vigentes. Se preciso el detalle
de la informacion que se debera brindar al cliente
cuando se anuncien incrementos tarifarios y se amplio el
plazo para notificarlos. Ademas, se facilito la migracion,
baja o suspension de su servicio. Las nuevas reglas se
recogieron como Normas Especiales. Resolucion de
Consejo Directivo N.° 138-2020-CD/OSIPTEL.

Guia de Clemencia. Se elabord y aprobd una guia para
aplicar el Programa de Clemencia. Este tipo de programas
son instrumentos empleados para incentivar la revelacion
de practicas anticompetitivas. A cambio del aporte de
informacion que permita detectar los actos dafiinos
para el mercado, las empresas acceden a beneficios
de exoneracion o reduccion de multas. Resolucion de
Consejo Directivo N.° 143-2020-CD/OSIPTEL.

Retiro de elementos en la infraestructura de uso publico.
Se establecio el procedimiento especifico paraelretiro de
elementos no autorizados que se encuentren instalados
en la infraestructura utilizada para la prestacion de los
servicios. Resolucion de Consejo Directivo N.° 182-2020-
CD/OSIPTEL.
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v Simplificacion normativa. Se revisaron cuatro normas,
derogandose las disposiciones que han cumplido su
objetivo en el mercado, y reordenandose otras en los
principales cuerpos normativos. Las normas revisadas
fueron:

® Lineamientos de Acceso Universal. Resolucion de
Consejo Directivo N.° 017-98-CD/OSIPTEL.

® Procedimiento de supervision del Plan Minimo de
Expansion. Resolucion de Consejo Directivo N.°
050-2000-CD/OSIPTEL.

@ Sistema de medicion de llamadas del servicio
de telefonia movil para efectos de facturacion.
Resolucion de Consejo Directivo N.° 019-96- CD/
OSIPTEL.

® Régimen de Tarifas para las comunicaciones que
sean cursadas entre usuarios de cualquier servicio
de telecomunicaciones y de servicios moviles por
satélite. Resolucion de Consejo Directivo N.° 003-
99- CD/OSIPTEL.

v SeefectudelreordenamientodelReglamentode Calidad
de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones para
mejorar la comprension normativa de las disposiciones
establecidas y la eficacia de la regulacion. Resolucion
N.° 129-2020- CD/OSIPTEL.
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Interconexiéon y comparticion de infraestructura

En el marco de las leyes Ley N.° 29904° y N.° 28295¢,
para el afnio 2020, el OSIPTEL emitid diez mandatos
de comparticion de infraestructura. Y, atendiendo al
Decreto Legislativo N.° 10197, se pronuncio respecto
de nueve? solicitudes de acceso a la infraestructura de
Telefonica del Peru S.AA. en su calidad de proveedor
importante en el Mercado Mayorista para Internet y
Transmision de Datos.

De manerageneral, los mandatosy contratos aprobados
en el 2020, respecto de la comparticion necesaria
para la provision de servicios de telecomunicaciones,
superan en numero a los 17 pronunciamientos emitidos
en el ano 2019.

En cuanto a los Operadores de Infraestructura Movil
Rural (OIMR)® en el 2020, el OSIPTEL ha aprobado
cuatrol® contratos de provision de facilidades de
acceso. Asimismo, ha aprobado ocho contratos! y
un mandato!? de provision de facilidades entre los
Operadores Moviles Virtuales (OMV) Guinea Mobile,
Flash Servicios y Dolphin Mobile, y los OMR, Telefdnica,
Claro y Bitel.

De manera conjunta, los mandatos y contratos
aprobados en el afio 2020 bajo el réegimen de OMV y
OIMR generaron ganancias de bienestar superiores a

ha aprobado seis contratos'® y un mandato*, niumero
similar al presentado en el 2019, donde se aprobaron
seis contratos y emitieron dos mandatos.

Indicadores claves

Vv Tarifas. Durante el 2020, se concretd un ahorro total de

S/ 2848 millones en los servicios de internet fijo, voz
movil e internet movil.

® Latarifa promedio de internet fijo por Mbps, sin incluir
IGV, se redujo de S/ 2,38 a S/ 1,56, lo cual implicod
una reduccion de 34% y generd un ahorro anual de
S/ 499 millones para los usuarios. Esto fue posible
gracias a la mayor dinamica competitiva facilitada
por la regulacion vigente, que se tradujo en mayor
velocidad a menor precio.

@ La tarifa por minuto de voz mavil se redujo de S/ 0,039
a S/ 0,030 (sin IGV), lo que representd una reduccion
del 24% y generd un ahorro anual de S/ 743 millones.
Las medidas implementadas por el OSIPTEL han
contribuido a lareduccion de los costos de portabilidad,
lo que favorece la libre eleccion del usuarioy promueve
el interés de cada empresa por atraer usuarios de sus
competidores. También ha influido en esa linea la
reduccion del cargo de interconexion.

@ La tarifa de internet movil (costo por MB) se redujo
de S/ 0,0035 a S/ 0,0023 (sin IGV), lo que significo
una reduccion de 34% con un ahorro anual de S/

O
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Cuadro 22. Ahorros generados a los usuarios segun el tipo de servicio brindado

“ Ahorro zozo (miuones SI' Sin IGV)

Internet fijo 499
Voz movil 743
Internet movil 1606

Total 2848

indice de intensidad competitiva.

Los indices de intensidad competitiva desarrollados por el
OSIPTEL miden elincremento o ganancias en los niveles de
competencia en un determinado periodo frente al periodo
anterior en los mercados de telefonia movil, internet fijo,
internet movil y TV de Paga. Para su construccion, entre
las variables analizadas se encuentran precio, calidad y
concentracion.

Fuente: DPRC-OSIPTEL

En términos generales, el contar con un indice de
intensidad competitiva superior a 1 indica que el nivel
de competencia aumento en el mercado. Los indices de
intensidad competitiva efectivos en el afilo 2020 para los
mercados mencionados y para el sector en su conjunto
fueron los siguientes:

Cuadro 23. Niveles de Intensidad competitiva (Trimestre 2020-I11)

Servicio analizado

indice de intensidad competitiva

*)

S/ 44 millones, superior a las ganancias de bienestar 1606 millones para los usuarios. Esto fue posible
generadas en el arho 2019 (S/ 41 ml“OneS). porgue los p[anes moviles pospago y control que Internet fijo 1,31
incluyen acceso a internet ilimitado son cada vez mas
Conrelacion alaInterconexion deredes de los servicios accesibles y contienen navegacion gratuita en varias Voz mévil 1,25
publicos de telecomunicaciones, en el 2020, el OSIPTEL aplicaciones.
Internet movil 1,12
TV de paga 0,99
5 Ley N.° 29904 “Ley de la Promocion de la Banda Ancha y Construccién de la Red Dorsal Nacional de Fibra Optica’. indice M q 117
6 Ley N.° 28295 “Ley que Regula el Acceso y Uso Compartido de Infraestructura de Uso Publico para la Prestacidn de Servicios Publicos de Telecomunicaciones”. ndice Mercado g

7 Decreto Legislativo N.° 1019 que aprueba la Ley de Acceso a la Infraestructura de los Proveedores Importantes de Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

8 Viettel Peru S.A.C., GTD Peru S.A., Infratel Peru S.A.C., Telefonica Servicios Tiws S.A.C. (Espacios técnicos y rack y energia), Telxius Cable Peru S.A.C., ADN Telecom S.A.C., Fibratel Peru
E.L.R.L., Inversiones en Telecomunicaciones Digitales S.A.C.

° Los OIMR proporcionan facilidades mayoristas para que los OMR brinden servicios minoristas a usuarios finales en areas rurales o lugares de preferente interés social

0 Mayu Telecomunicaciones — Telefénica del Peru S.AA., Internet para Todos S.A.C. — Entel Peru S.A,, Internet para Todos S.A.C. - Telefonica del Peru S.A.A., Andesat Peru SAC. -
Telefénica del Pert S.AA.

" Telefénica del Perd S.A.A. — Incacel Movil S.A. (Adenda 13), América Moévil Peru S.A.C. - Guinea Mobile S.A.C. (Adenda 3y 4), América Movil Pert S.A.C. — Dolphin Mobile S.A.C. (Adenda
2y 3), Telefonica del Peru S.AA. — Flash Servicios Pert S.R.L. (Adenda 14 y 15), Telefonica del Pertu S.A.A. - Dolphin Mobile S.A.C. (Adenda 1).

2 Viettel Peru S.A.C. - Dolphin Mobile S.A.C. (Mandato Complementario).

¥ América Movil Peru S.A.C. — Convergia Pert S.A., Viettel Peru S.A.C. — Intermax S.A.C., Entel Peru S.A. — Intermax S.A.C., Telefénica del Peru S.AA. — Fravatel E.I.R.L., América Movil Peru
S.AC. - Entel Peru S.A.,, América Movil Peru S.A.C.- Optical Technologies S.A.C.

* América Movil Peru S.AAC. - Intermax S.A.C.

(*) Se considero el Indice estimado para el
tercer trimestre del 2020.

Fuente: DPRC-OSIPTEL
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Controversias entre las empresas

Dentro de la funcion de solucion de controversias que las
leyes le atribuyen al OSIPTEL, el rol de este organismo como
“Agencia de Competencia” del mercado de servicios publicos
de telecomunicaciones, tiene una especial relevancia
porque incide directamente en el proceso competitivo entre
todos los operadores, de manera que no existan distorsiones
en ese proceso. Asi, se cautela que las empresas puedan
ingresar, permanecer o salir libremente del mercado, por
decision propia, sin ser afectadas por actuaciones ilicitas de
otros competidores. Asimismo, se cautela que, dentro de las
interacciones que existen en dicho mercado, la competencia
entre empresas sea leal, de tal forma que los actos que
realicen sean conformes con la buena fe empresarial.

En este contexto, en el 2020 los mayores logros en materia
de solucion de controversias fue resolver el 90% de los litigios
en un plazo menor al establecido en la normativa aplicable
y que se realizaran veinte (20) procedimientos de inicio, que
representa un incremento significativo a diferencia de los
anos anteriores. Ademas, se tramitaron 34 procedimientos
en primera instancia (ante los Cuerpos Colegiados) y 23 en
segunda instancia (apelaciones ante el Tribunal de Solucion
de Controversias).

De los mencionados procedimientos, la primera y segunda
instancia de solucion de controversias del OSIPTEL han
resuelto, en procedimientos administrativos trilaterales,
11 y 10 controversias, respectivamente, surgidas entre
una empresa operadora de telecomunicaciones, Azteca
Comunicaciones Peru S.AC. vy diferentes empresas
concesionarias de electricidad en materia de acceso y uso
compartido de infraestructura eléctrica, bajo el régimen
establecido en la Ley N.° 29904, Ley de Promocion de la
Banda Ancha y Construccion de la Red Dorsal Nacional de
Fibra Optica.

Por otro lado, de los diversos procedimientos evaluados por
la primera instancia en el afio 2020, destaca la controversia
entre Entel Peru S.A. y Telefénica del Peru S.AA., por una
practica de presunto abuso de posicion de dominio,

asociado al lanzamiento de la oferta convergente “Movistar
Total" debido a que dicha oferta represento la primera oferta
convergente en el Peru. De acuerdo con Entel, esta practica
configuraba un descuento por empaquetamiento que otras
empresas no podrian haber replicado, por lo que no podrian
competir en circunstancias similares.

Frente a ese caso, la primera instancia concluyd que no
se observaban efectos anticompetitivos en el mercado
de servicios publicos moviles donde se desarrollaban los
efectos de la practica denunciada, en todo el periodo de
analisis; sino que, por el contrario, se observo un incremento
de la intensidad competitiva entre los competidores. Asi,
se determind que no concurrieron todos los elementos
necesarios para determinar la existencia de un abuso de
posicion de dominio y, por ende, la configuracion de una
practica anticompetitiva; por lo cual, mediante Resolucion
del Cuerpo Colegiado Permanente N2 042-2020-CCP/
OSIPTEL, se declard infundada dicha denuncia presenta
por Entel. Cabe sefalar que Entel no impugno la citada
resolucion, por lo cual quedd firme en la via administrativa.

La relevancia de este tipo de intervenciones por parte del
OSIPTEL radica en que permite verificar que las practicas
que desarrollan las empresas son conformes al marco de
la libre y leal competencia y, por lo tanto, promueven la
eficiencia economica y el adecuado funcionamiento del
proceso competitivo, para el bienestar de los usuarios.

Primera instancia

De los 34 procedimientos tramitados en primera instancia
durante el 2020, 11 estuvieron referidos a comparticion de
infraestructura entre empresas del sector eléctrico y Azteca
Comunicaciones Peru, 22 fueron por competencia desleal
y uno por libre competencia entre Entel y Telefonica.

Se resolvieron 11 de los 34 procedimientos: ocho
asociados a comparticion de infraestructura, dos a
competencia desleal (de oficio contra Oridn y entre
Telefonica y América Movil) y uno a libre competencia
(Entel contra Telefonica). Los 23 expedientes restantes
seran resueltos durante 2021.

A\
UJ

Cuadro 24. Expedientes tramitados en primera instancia durante el 2020

Numero de expediente

Administrado(s)

Materia

Pronunciamiento final

005-2018-CCO-ST/CI

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
Red Eléctrica del Sur S.A.

Comparticion de
infraestructura

Estado: En tramite

006-2018-CCO-ST/CI

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
Luz del Sur S AA.

Comparticion de
infraestructura

Estado: En tramite

007-2018-CCO-ST/ClI

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
Transmisora Eléctrica del Sur S.A.C.

Comparticion de
infraestructura

Estado: En tramite

008-2018-CCO-ST/ClI

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
Enel Distribucion Peru S.AA.

Comparticion de
infraestructura

Estado: Concluido
Resolucion final N.° 033-2020-
CCP/OSIPTEL de fecha 21 de julio
del 2020

009-2018-CCP-ST/CD

Telefonica del Peru S.AA.
Ameérica Movil Peru S.A.C.

Competencia desleal

Estado: Concluido
Resolucion final N.° 004-2020-
CCP/OSIPTEL de fecha 6 de
febrero del 2020

011-2018-CCO-ST/CI

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
Electro Dunas S.AA.

Comparticion de
infraestructura

Estado: Concluido
Resolucion final N.° 031-2020-
CCO/OSIPTEL de fecha 3 de
noviembre del 2020.

012-2018-CCO-ST/Cl

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
Statkraft Peru S.A.

Comparticion de
infraestructura

Estado: Concluido
Resolucion final N.° 026-2020-
CCO/OSIPTEL de fecha 29 de
enero del 2020

014-2018-CCO-ST/CI

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.

contra Empresa Regional de Servicio

Publico de Electronorte Medio S.A. -
HIDRANDINA

Comparticion de
infraestructura

Estado: Concluido
Resolucion final N.° 025-2020-
CCO/OSIPTEL de fecha 30 de

septiembre del 2020.

015-2018-CCO-ST/ClI

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.

contra Empresa Regional de Servicio

Publico de Electricidad del Norte S.A.
- ENSA

Comparticion de
infraestructura

Estado: Concluido
Estado: Concluido
Resolucion final N.° 025-2020-
CCO/OSIPTEL de fecha 28 de
septiembre del 2020

10

016-2018-CCO-ST/CI

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
contra Empresa Regional de Servicio
Publico de Electronoroeste S.A. -
ENOSA

Comparticion de
infraestructura

Estado: Concluido
Resolucion final N.° 025-2020-
CCO/OSIPTEL de fecha 30 de

septiembre del 2020

11

017-2018-CCO-ST/CI

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
contra Empresa Regional de Servicio

Publico de Electricidad del Centro S.A.

- ELECTROCENTRO

Comparticion de
infraestructura

Estado: Concluido
Resolucion final N.° 025-2020-
CCO/OSIPTEL de fecha 28 de

septiembre del 2020

12

020-2018-CCO-ST/CI

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
contra Empresa de Administracion
de Infraestructura Eléctrica S.A. -
ADINELSA

Comparticion de
infraestructura

Estado: Concluido
Resolucion final N.° 020-2020-
CCO/OSIPTEL de fecha 5 de junio
del 2020

13

001-2019-CCP-ST/LC

Entel Peru S.A. contra Telefonica del
Peru S.AA.

Libre Competencia

Estado: Concluido
Resolucion final N.° 042-2020-
CCP/OSIPTEL de fecha 23 de
octubre del 2020
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Nimero de expediente

Administrado(s)

Materia

Pronunciamiento final

Estado: Concluido
Resolucion final N.° 018-2020-

14 002-2019-CCP-ST/CD De Oficio contra Orion Cable S.A.C. Competencia Desleal CCP/OSIPTEL de fecha 31 de julio
del 2020.
15 001-2020-CCP-ST/CD Cable Satélite Mi Esther E.I.R.L. Competencia Desleal Estado: En tramite
16 002-2020-CCP-ST/CD Santiago Manuel Uzategui Perea Competencia Desleal Estado: En tramite
17 003-2020-CCP-ST/CD Television por Cable Tabalosos E.LLR.L. Competencia Desleal Estado: En tramite
18 004-2020-CCP-ST/CD Comunicaciones Cable Futuro S.R.L. Competencia Desleal Estado: En tramite
19 005-2020-CCP-ST/CD TVS Satelital S.A.C. Competencia Desleal Estado: En tramite
20 006-2020-CCP-ST/CD Jhon Kleider Banda Huaman Competencia Desleal Estado: En tramite
21 007-2020-CCP-ST/CD Cable Vision Huanuco S.A.C. Competencia Desleal Estado: En tramite
22 008-2020-CCP-ST/CD Cable Jaén S.CR.L. Competencia Desleal Estado: En tramite
23 009-2020-CCP-ST/CD GMARDY & CP-TV-INT S.A.C. Competencia Desleal Estado: En tramite
24 010-2020-CCP-ST/CD Cable Visién S.R.Ltda Competencia Desleal Estado: En tramite
25 | 011-2020-CCP-ST/CD | . diog;;ﬁg‘; g;fci:g::ﬁ;:sdﬁ_ur) 4 | Competencia Desleal Estado: En tramite
26 012-2020-CCP-ST/CD Artemisa Linares Chujutalli Competencia Desleal Estado: En tramite
27 013-2020-CCP-ST/CD G.C. Multicable E.I.R.L. Competencia Desleal Estado: En tramite
28 014-2020-CCP-ST/CD TV Magico E.LR.L. Competencia Desleal Estado: En tramite
29 015-2020-CCP-ST/CD TV Cable Catacaos E.I.R.L. Competencia Desleal Estado: En tramite
30 016-2020-CCP-ST/CD José Marifias Guzman Competencia Desleal Estado: En tramite
31 017-2020-CCP-ST/CD Cable América S.A. Competencia Desleal Estado: En tramite
32 018-2020-CCP-ST/CD Econocable SA.C. Competencia Desleal Estado: En tramite
33 019-2020-CCP-ST/CD Telecable San Andrés E.I.R.L. Competencia Desleal Estado: En tramite
34 020-2020-CCP-ST/CD Teleinvsat E.I.R.L. Competencia Desleal Estado: En tramite

(*) Los indicados seis expedientes de apelacion en tramite fueron elevados al TSC al final del afio, por lo que su
evaluacion debe efectuarse a principios del afio 2021.

Fuente: STSC-OSIPTEL

O

De los 34 procedimientos revisados en primera instancia a lo
largo del 2020, 20 fueron nuevos casos y 14 venian del 2019.
El 65% de las materias fue relativa a practicas de competencia
desleal, por violacion de normas como consecuencia de la
retransmision ilicita de sefiales cometidas por empresa de TV
de paga (D. Leg. 1044).

Al inicio del 2020, se resolvio en primera instancia un caso por
actos de competencia desleal cometidos por la empresa América
Movil Peru S.A.C. por violacion de normas e infraccion a la clausula
general(D. Leg. 1044), sancionando a dichaempresa con unamulta
de 1400 Unidades Impositivas Tributarias (UIT). Cabe precisar que
dicho caso se encuentra en apelacion ante el Tribunal de Solucion
de Controversias. De otro lado, el Cuerpo Colegiado Permanente
resolvio un caso sobre Libre Competencia declarando infundada
una supuesta practica de abuso de posicion de dominio por parte
de Telefonica del Peru S.A.A. mediante la comercializacion de los
planes “Movistar Total".

Grafico 56. Resoluciones emitidas por los Cuerpos Colegiados
(CCO) y la Secretaria Técnica Adjunta de los Cuerpos
Colegiados (STCCO) segun tipo

r3%

32%

Bl Competencia desleal

B Comparticién de infraestructura
Libre competencia

Fuente: STSR-OSIPTEL

4

Grafico 55. Materias involucradas en las controversias vistas el 2020
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l Resoluciones finales [l Otras resoluciones

Fuente: STSR-OSIPTEL

Respecto delnumero de resoluciones emitidas, en total fueron
166 resoluciones, 11 resoluciones finales y 155 resoluciones
asociadas a los 34 procesos revisados.

A partir del nuevo Reglamento de Organizacion y Funciones
del OSIPTEL (ROF), la Secretaria Técnica Adjunta de los
Cuerpos Colegiados es la encargada de iniciar e instruir los
procedimientos administrativos sancionadores. Desde que
asumio dicho encargo, el 9 de octubre del 2020, ha emitido
25 de las 166 resoluciones.

De este modo, como se puede apreciar en el siguiente grafico,
durante el 2020, el mayor numero de resoluciones emitidas
por los Cuerpos Colegiados (CCO) y la Secretaria Técnica
Adjunta de los Cuerpos Colegiados estuvo relacionado a temas
de Competencia Desleal (63%), sequidos de Comparticion de
Infraestructura (32%) y Libre Competencia (3%).

Segunda instancia

Se tramitaron 23 recursos de apelacion en segunda instancia
durante elafio 2020y el Tribunal de Solucion de Controversias
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instancia.

De las nueve resoluciones finales emitidas, seis eran por
comparticion de infraestructura, dos de competencia desleal

Expediente

002-2013-CCO-ST/CD -
Cuaderno Principal

resolvio 17 de ellos. De dichas impugnaciones, nueve fueron
contra resoluciones que ponen fin a la instancia y en ocho
casos fueron contra resoluciones interlocutorias de primera

Las resoluciones interlocutorias estan referidas a solicitudes
de declaracion de informacion confidencial, excepciones
presentadas por las partes, entre otras.

Cuadro 25. Expedientes tramitados en segunda instancia

Materia

Competencia Desleal

Involucrados

Cable Zofri S.R.L. y otros

y una de libre competencia. Vale destacar que en el 2020 no se
tramitd ninguna controversia sobre interconexion, una materia
que si estuvo presente en afios anteriores.

Resolucién del TSC

Resolucion N.° 001-2020-TSC/
OSIPTEL

019-2018-CCO-ST/CI -
Cuaderno Principal

Comparticion de
infraestructura

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
contra Proyecto Especial Olmos
Tinajones.

Resoluciéon N.° 002-2020-TSC/
OSIPTEL

018-2018-CCO-ST/CI -
Cuaderno Principal

Comparticion de
infraestructura

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
Electrosur Este S.AA.

Resolucion N.° 004-2020-TSC/
OSIPTEL

013-2018-CCO-ST/CI -
Cuaderno principal

Comparticion de
infraestructura

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
contra Sociedad Eléctrica del Sur
Oeste S.A.

Resolucion N.° 006-2020-TSC/
OSIPTEL

011-2018-CCO-ST/CI -
Cuaderno Principal

Comparticion de
infraestructura

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
contra Electro Dunas S.AA.

Resolucion N.° 007-2020-TSC/
OSIPTEL

005-2018-CCO-ST/CI -
Cuaderno Principal

Comparticion de
infraestructura

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
contra Red Eléctrica del Sur S.A.

Resolucion N.° 014-2020-TSC/
OSIPTEL

006-2018-CCO-ST/CI -
Cuaderno Principal

Comparticion de
infraestructura

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
contra Luz del Sur S.AA.

Resolucion N.° 015-2020-TSC/
OSIPTEL

007-2018-CCO-ST/CI -
Cuaderno Principal

Comparticion de
infraestructura

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
contra Transmisora Eléctrica del Sur
SAC.

Resolucion N.° 016-2020-TSC/
OSIPTEL

012-2018-CCO-ST/CI -
Cuaderno Principal

Comparticion de
infraestructura

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
contra Statkraft Peru S.A. e Inversiones
Shagsha S.A.C.

Resolucion N.° 017-2020-TSC/
OSIPTEL

10

001-2018-CCP-ST/LC-CD
- Cuaderno Principal

Libre Competencia

Asociacion Peruana de Television
por Cable (APTC) Compafiia
Latinoamericana de Radiodifusion S.A.
DirecTV Peru S.R.L.

Resolucion N.° 019-2020-TSC/
OSIPTEL

O

4

“m Resolucion detTSC

020-2018-CCO-ST/CI -

Comparticion de

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.

Resolucion N.° 020-2020-TSC/

1 Cuaderno Principal infraestructura contra Empresa de Adrmn}straaon de OSIPTEL
Infraestructura Eléctrica S.A.
1 009-2018-CCP-ST/CD - Confidencialidad Telefénica del Peru S.AA. Resolucion N.° 023-2020-TSC/
Cuaderno Principal América Movil Peru S.A.C. OSIPTEL
001-2019-CCP-ST/LC - ) - . . Resolucion N.° 024-2020-TSC/
13 Cuaderno Confidencial Confidencialidad Telefonica del Peru OSIPTEL
002-2019-CCP-ST/CD - ) -, Resolucion N.° 025-2020-TSC/
14 Cuaderno Principal Competencia Desleal Orion Cable S.A.C. OSIPTEL
15 008-2018-CCO-ST/CI - Comparticion de Azteca Comunicaciones Peru S.A.C. Resolucion N.° 026-2020-TSC/
Cuaderno Principal infraestructura contra Enel Distribucion Peru S.AA. OSIPTEL
001-2019-CCP-ST/LC - ) - L , Resoluciéon N.° 028-2020-TSC/
16 Cuaderno Confidencial Confidencialidad Telefonica del Peru OSIPTEL
020-2018-CCO-ST/CI - Comparticién de Azteca Comunicaciones Pert SAC. | poqocion N ° 029-2020-TSC/
17 o . contra Empresa de Administracion de
Cuaderno Principal infraestructura o OSIPTEL
Infraestructura Eléctrica S.A.
009-2018-CCP-ST/CD - ) Telefonica del Peru S.AA. R
18 Cuaderno Principal Competencia Desleal América Movil Peru S.A.C. En tramite (*)
19 011-2018-CCO-ST/CI - Comparticion de Azteca Comunicaciones Peru S.A.C. En tramite (%)
Cuaderno Principal infraestructura contra Electro Dunas S.A.A.
Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
20 014-2018-CCO-ST/CI - Comparticion de contra Empresa Regional de Servicio En tramite (%)
Cuaderno Principal infraestructura Publico de Electricidad Electronorte
Medio S.A.
015-2018-CCO-ST/CI - Comparticién de Azteca Comunicaciones Peru S.A.C. .
21 Cuaderno Principal infraestructura contra Empresa Regional de Servicio En tramite (*)
P Publico de Electricidad del Norte S.A.
016-2018-CCO-ST/CI - Comparticién de Azteca Comunicaciones Peru S.A.C. -
22 Cuaderno Princioal infraestructura contra Empresa de Servicio Publico de En tramite (*)
P Electricidad Electronoroeste S.A.
. Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
23 017-2018-CCO-ST/CI - omparticion de contra Empresa Regional de Servicio En tramite (*)

Cuaderno Principal

infraestructura

Publico de Electricidad del Centro S.A.

(*) Los indicados seis expedientes de apelacion en tramite fueron elevados al TSC al final del afio, por lo que su
evaluacion debe efectuarse a principios del afio 2021.

Fuente: STSC-OSIPTEL
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Grafico 57. Recursos de apelacion resueltos por el TSC (2020)
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Investigaciones

Dentro de las funciones de la Secretaria se encuentra
la investigacion preliminar de oficio, tanto a partir de
denuncias recibidas como por propia iniciativa.

En el 2020 se han elaborado 22 informes de investigacion,
la mayoria de los cuales resultd en el inicio de procesos
administrativos sancionadores por infringir la normativa de
competencia. No obstante, es importante aclarar que no
todos llegaron a constituirse en procesos sancionadores:
en algunos casos resultaron en recomendaciones de
modificaciones a la regulacion.

Ademas, se han realizado diez informes instructivos
que evaluan las supuestas infracciones. Nueve de ellos
fueron por conductas desleales y uno por conductas
anticompetitivas. Estos sirven al Cuerpo Colegiado para
resolver los procedimientos en tramite.

Finalmente, la STSC participé en la elaboracion de la
Guia de Clemencia en Telecomunicaciones, documento
aprobado por el Consejo Directivo en octubre del afo
2020 (Resolucion de Consejo Directivo N.° 143-2020-

Grafico 58. Resoluciones finales del TSC por materia (2020)
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Fuente: STSR-OSIPTEL

CD/OSIPTEL), con la que se busca facilitar la deteccion
y sancion a practicas anticompetitivas, estableciendo
un procedimiento para poder obtener beneficios de
exoneracion o reduccion de multas por la revelacion de
practicas anticompetitivas, como una posible colusion.

GESTION DE LA CALIDAD
Y EL CUMPLIMIENTO DE
LAS NORMAS

La Direccion de Fiscalizacion e Instruccion (DFI) ha sido la
encargadade cumplir con el desafio de supervisary monitorear
la calidad de los servicios brindados por los operadores. Las
particulares exigencias de la pandemia los llevd a activar
procesos de supervision remota y armar un centro de
monitoreo remoto. También se acelerd la implementacion
de herramientas tecnologicas con el proposito de garantizar
la supervision de la calidad del servicio que brindan las
operadoras.

O

Producto de la emergencia sanitaria por la COVID-19 y las
medidas de aislamiento social implantadas las actividades
cotidianas de los peruanos sufrieron grandes cambios. El
proceso de adaptacion a esta nueva etapa involucrd un uso
intensivo del internet para poder realizar teletrabajo, educacion
a distancia y telesalud. Ello implicd no solo un incremento en el
trafico de datos, sino un desafio para el proceso de supervision
y monitoreo de la calidad del servicio ofrecido, que también
debia adaptarse y realizarse de manera remota.

En ese contexto, el OSIPTEL se preocupd por promover el uso
de herramientas tecnologicas que permitieran esa medicion
remota de los indicadores de calidad. El objetivo fue capturar
la experiencia de los usuarios y contar con mas detalles sobre
el estado de las redes de los operadores para prevenir caidas.
Ademas, gestiond la adquisicion de equipos de medicion de la
calidad que reemplacen los existentes, ya obsoletos.

Como parte de estos esfuerzos, se inicio el disefio de un
sistema de conexion remota a los sistemas de gestion de red
de las empresas operadoras para medir las interrupciones
de servicio en tiempo real y verificar su pronta solucion. El
resultado de dicho trabajo fue el Centro de Monitoreo de
Redes del OSIPTEL, que paso las pruebas de uso y entrara en
operacion a inicios del 2021.

La supervision remota también incluyd el seguimiento a
los canales de atencion no presenciales de las empresas
operadoras: teléfono, web, aplicativo, WhatsApp, chat, etc. Se
realizaron mas de mil pruebas de manera diaria durante los
siete dias de la semana.

4

En total, se realizaron 11 706 supervisiones o monitoreos en
8703 localidades a nivel nacional. En 1569 centros poblados
rurales se midio la disponibilidad de teléfonos de uso publico
y la continuidad del servicio. En 6678 localidades urbanas
y/o rurales se evalud la cobertura movil. Se realizaron 502
supervisiones al cumplimiento del contrato de la Red Nacional
Dorsal de Fibra Optica. Ademas, se verificd el cumplimiento
de los compromisos asumidos por Telefénica del Peru en la
renovacion de su contrato de concesion.

EL90% de todas las supervisiones fueron realizadas via remota
(lamadas, analisis de manchas de cobertura, entre otros),
mientras que el 10% restante correspondid a mediciones
de cobertura, indicadores de calidad movil y de internet
que fueron realizadas en campo con equipos técnicos
especializados de la Direccion de Fiscalizacion e Instruccion.

En las mediciones realizadas, se encontro que el nivel de
cobertura en la zona urbana alcanzo un promedio de 99,4%,
cifra superior a la meta estipulada para este afio (95%). En
relacion al cumplimiento de la velocidad minima garantizada,
en los mas de 45 centros poblados urbanos medidos se
encontro un cumplimiento del 91,04%, cifra superior a la
meta (85%).

En cuanto a la medicion de los indicadores de calidad movil,
esta se vio limitada durante el primer semestre debido a las
limitaciones de transito impuestas por la pandemia. En todo el
2020 se ejecutaron estas mediciones en 225 centros poblados
urbanos, de los cuales solo ocho fueron en la primera mitad
del afio.

Cuadro 26. Principales indicadores de desempefio del 2020

Tipo de indicador Resultados obtenidos Rango minimo esperado

indice de Calidad de telefonia movil 0,99 0,85

indice de Calidad de internet fijo 0,93 0,80

indice de Calidad del internet movil 0,91 0,85
indice de Calidad del servicio

de TV de paga 0.90 0.75

Fuente: DPRC-OSIPTEL

Con relacion a las interrupciones de los servicios de telecomunicaciones, que afectan su disponibilidad, se detectd que hubo 19
326 interrupciones en el 2020. La mayoria se origino por falla de elemento de red de las operadoras.
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Evolucion de las Interrupciones
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Grafico 59. Interrupciones del servicio de telecomunicaciones a nivel nacional durante el 2020

De las 19 326 interrupciones analizadas el 2020%, 1942 fueron por falla de elemento de red de la empresa operadora

Interrupciones segun Origen Ene-Dic 2020 = 19 326

(2018 - 2020%)

. = === =. . . B Dario a la infraestructura ocasionados por terceros 8%

. ' Por concesionarios de otros servicios, energia eléctrica 58%
19 326 Robo, hurto y vandalismo 7%
16 932 . B Falla en servicio de portador o circuito arrendado 4%
13 419 [ | B Mantemiento 2%
De origen natural 1%
Otra causa externa 1%
Interferencia 1%
B Falla de su proveedor de infraestructura 8%

B Falla en Elemento de Red 10%
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Estado de eventos de Interrupciones de enero a diciembre del 2020
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Fuente: DFI-OSIPTEL

O

Mediciones en torno al servicio de

internet

Con relacion a la velocidad del servicio, los parametros
minimos se cumplieron en un 91,04% de los casos
supervisados, incluyendo los servicios de internet fijo
de Telefonica y Ameérica Movil y las cuatro empresas
operadoras que ofrecen el servicio de internet movil.

Respecto al desempefio de las conexiones de internet,
hubo dificultades para ejecutar las mediciones. Durante los
primeros meses de la pandemia existian limitaciones para
desplazar al personalencargado de las mediciones de campo.

4

Ante esa contrariedad, se optd por priorizar el monitoreo
en gabinete del trafico de datos en los nodos agregadores
de las redes fijas y moviles de los cuatro operadores. Para
el segundo semestre, se retomaron con mayor énfasis las
mediciones en campo con los equipos especializados.

El trafico fue analizado de forma desagregada para poder
identificar las areas geograficas puntuales en donde
puedan existir problemas de saturacion de trafico debido a
una mayor concurrencia de usuarios que incrementen los
niveles de trafico a umbrales cercanos a las capacidades
maximas aprovisionadas por las empresas operadoras en
sus nodos de acceso.

Grafico 60. Resultado del analisis de nodos agregadores en redes fijas y moviles, para los meses
de noviembre y diciembre de 2020

Claro I 1,64%

TOP I2,86°°
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
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Claro I1,17%
TOP |1,29=y°
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70,00%

Analisis en redes fijas (red
HFC, sentido de bajada) para
los meses de noviembre y
diciembre del 2020

98,36%

97,14%
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86,97%
99,99% Analisis en redes méviles (red

4G, sentido de bajada) para
08.83% los meses de noviembre y
diciembre del 2020

98,71%

80,00% 100,00%

% Celdas no observadas

Elaboracién: DFI-OSIPTEL
Fuente: Informacion reportada por las empresas operadoras
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El congestionamiento de la red por el alza de trafico de medicion del servicio de internet fijo en horas de

Distritos % de Crecimiento

pudo ser identificado por distritos y horarios en donde mayor carga de la red (10am a 12:00pm; 7:00pm a
se elevaba la demanda a raiz del teletrabajo y la 10:00pm). Fueron 3561 mediciones en la semana del 5 .
L. T L ~ . 25 Este Santa Anita 6,12%
teleducacion. En junio se realizd incluso una campana al 12 del citado mes.
26 Callao Callao 4,70%
Cuadro 27. Crecimiento promedio de trafico de datos en redes moviles >7 Centro San Miguel 3.83%
Crecimiento de trafico de datos en redes moviles, por distrito, durante las semanas del estado de emergencia 28 Sur Punta Negra 3,00%
correspondientes al mes de junio, respecto a la semana 9 al 15 de marzo
29 Sur Pucusana 2,99%
-““ 30 Centro Santiago de Surco 2l98%
1 Norte Santa Rosa 30,49% 31 Este San Luis 2.96%
2 Este Cieneguilla 26,52% 32 Centro Pueblo Libre 1,02%
3 Callao La Perla 24,33%
33 Norte Los Olivos 0,80%
4 Sur Pachacamac 23,77%
34 Centro Brefa -0,22%
5 Norte Carabayllo 23,27%
6 Callao La Punta 23.21% 35 Centro La Molina -1,25%
7 Callao Ventanilla 21,25% 36 Centro Magdalena del Mar -3,00%
8 Este Chaclacayo 19,55% 37 Centro Barranco -3,79%
9 Callao Carmen de la Legua Reynoso 1947% 38 Centro Surquillo 412%
10 Norte Ancon 17,15%
39 Sur Punta Hermosa -4,52%
11 Este Lurigancho 16,13%
] - 40 Sur San Bartolo -5,98%
12 Sur Villa Maria del Triunfo 15,62%
13 Este El Agustino 13,33% 41 Norte Independencia -6,01%
14 Norte Puente Piedra 13,18% 42 Centro San Borja -9,40%
15 Centro Rimac 12.67% 43 Centro Jesus Maria -16,47%
16 Este San Juan de Lurigancho 12,50% 44 Centro Lima -19,50%
17 Norte San Martin de Porres 11,75%
45 Centro Lince -20,28%
18 Sur Chorrillos 10,93%
46 Centro La Victoria -21,37%
19 Sur Villa el Salvador 10,59%
20 Sur Lurin 10,45% 47 Centro Miraflores -22,83%
21 Norte Comas 10,22% 48 Sur Santa Maria del Mar -34,02%
22 Sur San Juan de Miraflores 8,66% 49 Centro San Isidro -36,99%
23 Callao Bellavista 7,55%
o4 £ A 613% Fuente: Reporte de empresas operadoras.
ste te s Elaboracion: GSF-OSIPTEL. Crecimientos semanales maximos, respecto a la semana del 9 al 15 de marzo.
25 Este Ate 6,12%
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Grafico 61. Recursos de apelacion resueltos por el TSC (2020)
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DFI-OSIPTEL

Del analisis de la informacion remitida por las empresas
operadoras, se pudo identificar cuales eran los aplicativos
con mayores tasas de crecimiento de trafico, tanto en

las redes fijas como en las moviles. Tal como se puede
apreciar en el cuadro, los lideres en crecimiento fueron
Netflix, WhatsApp, Facebook'y Tik Tok.

Cuadro 28. Tasas maximas de crecimiento semanal en el uso de apps

Tasas maximas de crecimiento semanal

Redes Fijas Semana Redes Moviles Semana
NETFLIX Hasta 102% 23 al 29 de marzo Hasta 107% 16 al 22 de marzo
WHATSAPP Hasta 308,75% 15 al 21 de junio Hasta 123,31% 25 de mrj;’yooal Slde
FACEBOOK Hasta 349,28% 29 de junio al 5 de julio Hasta 55,08% 29 de junio al 5 de julio
TIK TOK Hasta 387,88% 29 de junio al 5 de julio Hasta 130,98% 29 de junio al 5 de julio

Fuente: Reporte de empresas operadoras.
Elaboracion: DFI/OSIPTEL

O

Ante esta realidad, a través de la Resolucion de Presidencia
N.° 040-2020 PD/OSIPTEL, se definieron los criterios para
otorgar maxima prioridad de trafico de voz a las entidades
publicas y en datos se priorizd el trafico de entidades de

Administracion Publica, excluyendo entretenimiento y redes
sociales. También se optimizo el trafico hacia dominios
“gob.pe”; asi como el trafico entre entidades publicas y
plataformas de teleducacion, telesalud y teletrabajo.

Figura 17. Priorizacion de trafico

Priorizacion de trafico: asegurar recursos de red en situaciones de congestion.

Consumo de trafico en
elemento de red antes
de la priorizacién

Capacidad de
Elemento de Red

App 2

Estado / Aplicaciones Teletrabajo
I Teleeducacion /Telesalud

L

ancho de banda de igual
manera. La calidad de las
mismas son optimas.

Aplicaciones compiten por :

Situaciones de Congestion de Red: La
& calidad de las aplicaciones puede afectarse,

por lo que se aplica la priorizacion de trafico.

Resolucion de Presidencia

N.° 035-2020 PD/OSIPTEL:
Priorizacion en situaciones de

\ congestion, dirigido a aplicativos
| de teletrabajo, teleeducacion y

i telesalud, durante las 8:00 horas

***** elemento de red después

Consumo de trafico en
de la priorizacion }

a 18:00 horas.

App 2

Estado / Aplicaciones Teletrabajo d —
L Teleeducacion /Telesalud

Resolucion de Presidencia

S N.° 040-2020 PD/OSIPTEL:
para aplicaciones y/o }

R o Establecimiento de criterios de
instituciones especificas.

priorizacion aplicable a trafico de
instituciones publicas, en el
marco de lo indicado en el
Decreto de Urgencia

N.° 035-2020 (maxima prioridad
de trafico a las entidades
publicas en la red fija y movil,
durante periodos de congestion).

;
|
|
i
|

Se reservan recursos de red :
|
|
|
|

El Reglamento de Neutralidad de Red contempla la aplicabilidad de gestion
de trafico en situaciones de congestion severa de la red.

Para casos excepcionales de incremento de
trafico previsible, como cuando se anunciaron
las manifestaciones de noviembre, se procedid

preventivamente a la identificacion de las Estaciones
Base Celulares de la Plaza San Martin, para luego

Elaboracion: DFI-OSIPTEL

monitorear la operatividad de las redes moviles, a través
de la conexion remota de la banda de 700 MHz. La
informacion obtenida sobre el congestionamiento de la
red experimentado durante las marchas fue analizada y
comunicada.

133

MEMORIA 2020



Grafico 62. Trafico de un operador del 07/11/2020 al 14/11/2020
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Fuente: Conexion remota a gestion de la banda 700 MHz de una de las operadoras concesionarias.
Elaboracion: DFI-OSIPTEL

Durante el segundo semestre del afio 2020, se retomaron las mediciones en campo del servicio de internet movil, lograndose
medir cerca de 93 centros poblados a nivel nacional, cuyos resultados se muestran a continuacion.

Grafico 63. Resultados de las mediciones de internet movil realizadas durante el 2020
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Elaboracion: DFI-OSIPTEL. Para obtener el promedio nacional se realizé un promedio ponderado
por habitante de los centros poblados (CCPP) medidos. Se midieron 93 CCPP en el 2020.
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Ranking de calidad movil

Como parte de la generacion de informacion comparativa

respecto del desempeno de las empresas operadoras en el
mercado, en el 2020 se emitio el Informe del Ranking Calidad
Movil de las ciudades de Arequipa y Trujillo que habia sido
ejecutado en el segundo semestre del 2019.

Grafico 64. Ranking de calidad movil distrital realizado en 2019-2 en Arequipa y Trujillo
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Fuente: DFI-OSIPTEL

O

Implementacion de herramientas

tecnologicas

Para continuar cumpliendo con su mision de supervision en medio
de las disposiciones de aislamiento social, el OSIPTEL implemento
una serie de herramientas que lo ayudaron en esta labor.

Vv Se concretd la gestion del acceso remoto a los sistemas
informaticos y base de datos de las empresas operadoras
(conexion al NOC, | Etapa: acceso a los sistemas
concentradores de alarmas de lared movil de las empresas).

V' Se puso en operacion el Médulo de Devoluciones.

4

Se desarrollaron los modulos para tramitar solicitudes de
bajas y solicitudes de migraciones.

Se concluyo el disefio de la herramienta para que el
usuario pueda informar sobre sus problemas con la
calidad del servicio (TDRs consensuados con DAPU para
implementacion en 2021).

Se gestiono la conectividad con las empresas operadoras
para el envio/recepcidn de informacion sobre los
procedimientos administrativos y requerimientos de
informacion.

v Se potencid el uso de herramientas tecnoldgicas de

monitoreo y supervision remota.
Se llevaron al mundo virtual los informes orales.

Centro de monitoreo. Se adquirieron ocho pantallas video wall y su CPU controlador, asi como
dos estaciones de trabajo (servidores) con cuatro monitores para procesar el sistema del centro de
monitoreo. El acceso a los equipos y redes de los operadores se realiza por internet usando una
VPN (red privada) debidamente encriptada para asegurar la seguridad e integridad de la informacion
que se analiza a través del Centro de Monitoreo.
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Figura 18. Diagrama de conexion remota del Centro de Monitoreo y equipos utilizados Disefian nueva herramienta. de soporte técnico que evalua la solucidon. También se
Para reportar los problemas de calidad, se cred una interfaz envia la informacion a quienes llevan la estadistica de los
Conexion Remota: Centro de Monitoreo de Redes del OSIPTEL a la que acceden los usuarios para llenar los respectivos incidentes. Este procedimiento ya existia, pero aun no era
L ePU formularios. El requerimiento viaja en tiempo real al equipo automatico.
8 Video Wall de 55 Controlador
de pantallas

Figura 19. Herramienta para reportar problemas de calidad

* Reporte de averias por calidad de

Empresa Operadora

servicio.
e |
oo » Se ha codesarrollado nuevas
oo @ C\\ herramientas tecnologicas para uso
oo @ de DFI'y DAPU incluyd con el disefio
O Base de = y las especificaciones técnicas.
Datos Servicio
Formulario
I |n = Mapa Visor
( 7
Usuarios SFTP
Interfaz ,
web, app '*i‘t

— G 67
(= ] =] = )
oo - h o

I- oo @ @ Mapa visor, \&D '
(| - estadisticos,

Conexién Remota a los sistemas de las empresas operadoras B;:fodse Servicio etc. '*
OSIPTEL L )

MOVISTAR INTERNET El intercambio de informacion se realizara a través de un FTP donde la Empresa Operadora
remitird periddicamente los reportes de averias registrados en sus sistemas
Fuente: DFI-OSIPTEL
CLARO
---------- Supervision de cobros correctos
ya cobrado. Se inicid primero un procedimiento sancionador
ENTEL Uno de los retos de la Direccion de Fiscalizacion e Instruccion por realizar un alza sin informarla adecuadamente, y luego otro
fue verificar el cumplimiento del cobro del “Plan de Tarifa Social” por no realizar las devoluciones en el plazo establecido.
_ diseflado para paliar las dificultades de pago de los usuarios
BITEL Centro de Monitoreo -OSIPTEL durante los meses de aislamiento social estricto. También se verificd el cumplimiento de las normas referidas a
las modificaciones tarifarias en 16 planes tarifarios de América
VPN encriotada Antesdeiniciarse la primera cuarentena, se procedio aemitiruna Movil Pert y el cumplimiento de entrega de informacion
AZTECA ° medida cautelar para dejar sin efecto el alza del servicio de 524 demandada para la prestacién de servicios de voz y datos a
planes brindadas por Telefonica y ordenarle devolver el dinero Telefonica, Entel y Viettel.
Fuente: DFI-OSIPTEL
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Campaiia contra la venta ambulatoria de chips

Desde diciembre del 2019 y durante el primer trimestre del 2020, se verifico en la via publica si
los operadores estaban o no realizando venta ambulatoria de chips. Como resultado de dichas
acciones se iniciaron 24 procedimientos administrativos sancionadores y se emitieron 12 medidas
cautelares. El objetivo fue motivar a las empresas al cese de la contratacion en puntos de venta
no reportados al OSIPTEL.

Al comprobar que la venta ambulatoria continu®, se elabord un informe sobre la necesidad
de modificar normativas que permitan desincentivar la contratacion en la via publica.

O

4

Supervisién de devoluciones en favor de 12 558 647 lineas que resultaron afectadas.

Ademas, se superviso las devoluciones por interrupciones
En el afio 2020, se ha verificado devoluciones realizadas de servicio de los dos afios anteriores (2018 y 2019) y el
por parte de las empresas operadoras por cobros cumplimiento de la medida correctiva aplicada a Entel
indebidos o en exceso, por un importe de S/ 3 355 778,41 Peru en el 2016.

Cuadro 29. Devoluciones por interrupciones verificadas en 2020 por empresa

“ Cantidad de Lineas afectadas Monto Devuelto en S/

Telefénica del Peru S.AA 7139 662 2188 853,69
América Movil Peru S.A.C 269 743 105 152,88
Entel Peru S.A. 2705430 555 834,96
Viettel Peru S.A.C 2442 422 353 341,78
Otros 1390 152 595,10
Total general 12 558 647 3355778,41

Sanciones y multas

Fuente: DFI-OSIPTEL

Seiniciaron 125 procedimientos administrativos sancionadores (PAS), 15 procedimientos de imposicion de Medidas Correctivas (MC)
y 11 Medidas Cautelares durante el 2020. Ademas, se evaluaron 116 Informes Finales de Instruccion alcanzados por los operadores.

Cuadro 30. Informes finales por empresa operadora

Empresa Total

Ameérica Movil Peru SAC.

Americatel Peru S.A.

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.

Centurylink Peru S.A.

Convergia Peru S.A.

DIRECTV Peru S.R.L.

Entel Peru S.A.

Fiberlux S.A.C.

Gilat To Home Peru S.A.

Optical Technologies S.A.C.

Telefonica del Peru S.AA.

Viettel Peru S.A.C.

Total general

Fuente: DFI-OSIPTEL

141

MEMORIA 2020



<y osiptel

En relacion a las multas, en el 2020 se logré mas que
duplicar los montos impuestos en el 2019 debido a los

S/ 31 millones impuestos a Telefdnica por no cumplir sus
compromisos de mejora en calidad de afos anteriores.
También resaltan las multas a Claro (S/ 25 millones) y Bitel
(S/ 19,8 millones).

Cantidad de Miles de S/

14 0000,00

12 0000 00

10 0000,00

80 000,00
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40 000,00

20 000,00

0,00

En el 2020 se declararon firmes S/ 117 millones en multas.
La conducta de las empresas operadoras que mas multas
generaron fue el no cumplimiento de los compromisos de
mejora asumidos para optimizar la calidad (31%). Luego
vienen los temas vinculados con Indicadores de Calidad y
Portabilidad (14% y 11%, respectivamente).

Grafico 65. Evolucion de multas en el sector (en miles de soles)
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Cuadro 31. Multas impuestas desde el 2015 por empresa operadora

Multas en Miles de S/

Desde el 2015, se

Telefénica 15 072 9218 7036 11322 56 711 _ aprecia una mayor
importancia relativa a
los montos de multas

Bitel 0 2050 3877 14 298 19 696 impuestas a Telefonica.

Adicionalmente, en

Entel 1033 2803 8465 9018 11002 el 2020, resalta la
importancia relativa de
los montos de multas

Claro 962 2770 979 7110 25061 impuestas a Claro y

Bitel.

Otras 176 2873 201 11736 4629

142

Fuente: DFI-OSIPTEL
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GESTION PREVENTIVA
DEL COMERCIO ILEGAL
(RENTESEG)

Como una via para prevenir el comercio ilegal de lineas
moviles, el OSIPTEL viene impulsado los avances en el Registro
Nacional de Equipos Terminales Moviles para la Seguridad
(Renteseq). Se avanzo con la implementacion de un sistema
de consulta automatizado para facilitar la evaluacion diaria de
cuestionamientos y gestiones sobre el bloqueo y desbloqueo
de celulares.

El Registro Nacional de Equipos Terminales Moviles para la
Seguridad (Renteseg) es un sistema creado para prevenir y
combatir el comercio ilegal de teléfonos cuya implementacion
se ha desarrollado por etapas. Hasta que se culmine la tercera
fase se cuenta con un reporte temporal del IMEI (cédigo de
15 digitos) de los equipos importados y con un aplicativo web
(Sicart) en donde se reporta la informacion sobre los dispositivos.

Durante el estado de emergencia, OSIPTEL brindd a
diversas instituciones del Estado acceso a la base de

4

clientes moviles incluida en el Renteseqg. El objetivo fue
facilitar el enlace del ciudadano con servicios como la
transferencia de subsidios y otros programas sociales
(ESSALUD, Pension 65, ONPE, MIDIS y MTPE, PCM, entre
otros), programas de educacion del MINEDU, retiros de
fondos de las AFP, telesalud, ejecucion de encuestas
del INEI, entre otros. Ademas de las mencionadas (que
corresponden al Poder Ejecutivo), también apoyd a la PNP,
la Fiscalia y el Poder Judicial. De esta forma, el Renteseg
funciond como herramienta de colaboracion con otras
entidades durante la pandemia.

Con relacion a los avances en el desarrollo de la fase lll,
en junio del 2020 se recibio la viabilidad del proyecto
“Creacion del Sistema en Linea del Registro Nacional de
Equipos Terminales Moviles para la seguridad”. En julio se
aprobo el Estudio Definitivo del Proyecto (Resolucion N.°
00134-2020-GG/OSIPTEL).

Respecto de la implementacion del sistema, se logro
convocar el proceso, pero no se obtuvo propuestas validas
y el concurso fue declarado desierto. Hasta el cierre del
2020 se estaba reevaluando los Términos de Referencia a
fin de convocar un nuevo proceso para el 2021.
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Bloqueo de IMEI invalidos

En marzo del 2020 se iniciaron las pruebas automaticas
para el bloqueo de IMEI invalidos y suspensiones de lineas
reincidentes de forma semanal y automatica. En septiembre
se desarrollod el procedimiento para la deteccion y bloqueo
de los IMEI internacionales retirados por las operadoras y se

paso a produccion el modelo de intercambio automatico de
informacion con las empresas. En diciembre, se culmind el
desarrollo del procedimiento para detectar celulares clonados
en sus redes y se verifico el funcionamiento de las listas de
excepcion.

IMEI invalidos: se bloquearon 1,7 millones de IMEI en el 2020. Las actividades fueron suspendidas

durante el estado de emergencia (marzo-julio).

Cuadro 32. Blogueos de IMEI invalido

Ano de Bloqueo

Mes de Bloqueo

Cantidad de IMEI

Enero 429 792
Febrero 303176
Marzo -
Abril -
Mayo -
Junio -
2020
Julio -
Agosto 100 000
Septiembre” 200 000
Octubre® 300 000
Noviembre® 293 634
Diciembre 142 786

Total 2020 (Enero - Diciembre) 1769 388

* Total de Bloqueos efectuados cada mes en 2 fechas.

v Sicart

En octubre del 2020 se activd un reporte temporal
de IMEl con la implementacion del “Sistema de
Carga de Informacion de Equipos Terminales Moviles
Importados, Fabricados o Ensamblados en el Pais”.
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Fuente: DPRC-OSIPTEL

Sin embargo, debido a las restricciones impuestas por la
pandemia, se suspendieron las pruebas técnicas del citado
sistema. En diciembre se informo a las operadoras sobre el
reinicio de las pruebas para enero del 2021.

O

Atenciones a instituciones y usuarios
ligadas al Renteseg

En virtud a lo dispuesto en el marco normativo Renteseg,
se ha brindado atencién a: (i) los cuestionamientos
presentados por los usuarios sobre el bloqueo de equipos
terminales moviles y/o suspension del servicio; (ii) las
gestiones de los casos de usuarios vinculadas a bloqueos
no ejecutados; vy (iii) los requerimientos de informacion del
Ministerio de Interior, Ministerio Publico, Poder Judicial y
la Policia Nacional del Peru relacionada con la titularidad
de equipos terminales moviles que fueron sustraidos

4

o perdidos, asi como informacion de la titularidad de
servicios moviles con la finalidad de colaborar a que dichas
entidades cumplan sus funciones de seguridad ciudadana
contra la criminalidad.

De esta manera, durante el 2020 se brindd un total de 10
159 atenciones, habiéndose atendido un total de 4079
requerimientos de informacion de las entidades publicas.

Cabe indicar que, la atencion de los cuestionamientos
al bloqueo de equipos terminales tuvo un incremento
importante a partir del mes de agosto del 2020, fecha en la
cual se reiniciaron los bloqueos por IMEI invalidos.

Grafico 66. Atenciones mensuales realizadas por el equipo RENTESEG
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Sistema de Consulta Automatizado

Considerando que, se requiere acceder a un volumen
de informacion importante para realizar el analisis de la
informacion contenida en las diversas Bases de Datos del
Renteseg, tales como el Registro de Abonados del servicio
publico movil, la Lista Negra que contiene la relacion de los
equipos que no pueden ser utilizados en el mercado peruano,

publi e Probl de usuarios atendidos

Fuente: DAPU-OSIPTEL

la Lista de Vinculacion del IMEI del equipo terminal con el
servicio con el cual se ha estado utilizando, los registros de
IMEI bloqueados o desbloqueados en el EIR de las empresas
operadoras, asi como el Registro de la GSMA para identificar
si el IMEI es valido o invalido, se implementd un Sistema
de Consulta Automatizado con la finalidad de facilitar la
evaluacion diaria de cuestionamientos y gestiones sobre el
blogqueo o desbloqueo de equipos terminales moviles.
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Sistema de Informacion de Blogqueos vy
Desbloqueos de Equipos Moviles - SIBDEM

Este sistema permite a las empresas operadoras del servicio
publico movil y al personal de atencion del OSIPTEL registrar
los cuestionamientos, los desbloqueos y las gestiones sobre
los equipos terminales moviles, asi como brindar al personal
la informacion ordenada de dichos casos para el seguimiento
correspondiente.

Ello permite reemplazar la entrega de informacion a través

de correos electronicos que demandan una descarga diaria
de archivos contenidos en cada correo (foto de IMEI fisico
y logico; archivos del documentos de identidad del titular
del servicio, entre otros), asi como accede que a través del
propio sistema se generen los requerimientos de desbloqueo
de los equipos terminales moviles para que sean ejecutados
por las empresas operadoras, evitando con ello el proceso de
generaciony notificacion de cartas a las empresas operadoras.

Cabe precisar que, a fines del 2020, el SIBDEM culmino la fase
final de pruebas con las empresas operadoras, quedando listo
para su lanzamiento en enero del proximo afo.

Figura 20. Sistema de Blogqueos y Desbloqueos — SIBDEM

)

Osiptel

Registrar informacion

Analizar informacion

: > (oE) ; | 884,

Ejecutar bloqueo/ desbloqueo SIBDEM Instar a bloquear/ desbloquear Funcionarios
OSIPTEL RENTESEG
Abonados
-~ -~

Fuente: DFI-OSIPTEL

O
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GESTION CORPORATIVA

GESTION INTERNACIONAL

Desde la Gerencia General se impulsd durante el 2020 la
internacionalizacion del OSIPTEL y su posicionamiento
estratégico en actividades alineadas a las prioridades de la
institucion.

Durante 2020, el OSIPTEL ejercio la vicepresidencia del Foro
Latinoamericano de Entes Reguladores de Telecomunicaciones
(Regulatel) y fue miembro del Comité Ejecutivo. Esta labor le
permitid coliderar el debate regional y nutrirse de las buenas
practicas internacionales en el campo regulatorio.

Entre las actividades en las que participd de forma activa
al interior de Regulatel se encuentra la coordinacion del
“Grupo de Trabajo sobre Proteccion y Calidad del Servicio al
Usuario” y el “Grupo sobre Fortalecimiento Institucional de los
Organismos Reguladores”, iniciativas que han congregado la
participacion de los reguladores miembros del Foro, asi como
la realizacion de proyectos de alcance regional, en el marco de
nuestras competencias.

También participd en el Simposio Mundial para Organismos
de Reguladores de la UIT (Unidn Internacional de
Telecomunicaciones), el cual gird en torno a los desafios
regulatorios que implica la aceleracion de la transformacion
digital acelerada impulsada por la COVID-19. Conocer las
experiencias extranjeras permitid aprender sobre las medidas
adoptadas y las perspectivas de caminos viables para enfrentar
la etapa post-COVID-19.

La presencia en estos eventos no solo fue una muestra del
prestigio logrado por el Regulador en el exterior, sino que
también abrio las puertas al didlogo y alianzas estratégicas con
sus pares en el continente.

En relacion a la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econdmicos (OCDE) se continud con la activa
participacion remota en las actividades que organizan, donde

Fit-for-Purpose Institutional
Frameworks for Digital Transformation
1 September 2020 | 14:30 - 16:00, CEST

www.itu.int/gsr20

Simposio Mundial para Organismos Reguladores (GSR-20)

Sesion: "Marco regulatorio institucional para la transformacion digital”
(1 de septiembre del 2020)

Fuente: UIT

uno de los temas fundamentales de debate fue la regulacion
en pandemia. Entre las principales contribuciones del OSIPTEL
durante la pandemia se encuentra la revision del documento
Working Paper: Governance of Regulators in Latin America,
asi como los comentarios al Observatorio de Politicas sobre
Inteligencia Artificial, en la cual se incluyd como buena practica
el detalle correspondiente al aplicativo local Comparatel.

e
SE IMPULSO LA
INTERNACIONALIZACION
DEL OSIPTEL Y SU
POSICIONAMIENTO
ESTRATEGICO EN
ACTIVIDADES ALINEADAS
A LAS PRIORIDADES DE
LA INSTITUCION.

o
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Cyosiptel

Se destaca también la estrecha relacion de cooperacion entre
OSIPTEL y la Oficina Regional para las Américas de la UIT, que
permitié coorganizar en octubre el “Coloquio UIT de Politicas
y Economia - IPEC 2020", evento que congrego a diferentes
actores de las Telecomunicaciones/TIC de América Latina y el
Caribe, abordando los aspectos econdmicos y financieros de
las telecomunicaciones, la banda ancha y los nuevos retos del
ecosistema digital.

Asimismo, como parte de las excelentes relaciones de
cooperacion con las entidades pares de la region, es importante
mencionar que durante 2020 el OSIPTEL y el Instituto Federal
de Telecomunicaciones de México (IFT) reafirmaron su
compromiso para colaborar en temas afines a su gestion,
especificamente aquellos orientados a la adopcion de medidas
para el empoderamiento de los usuarios, lo cual constituye una
prioridad institucional.

CONOZCO
MI CONSUMO

“Conozco Mi Consumo”.

z§:

Arturo Robles

Evento de presentacion de herramienta "Conozco mi
Consumo” del IFT de México (28 de septiembre del 2020)
Fuente: IFT

De este modo, en el mes de septiembre del 2020, dicha
entidad realizo el lanzamiento de la herramienta “Conozco
mi Consumo”, en la cual el presidente del Consejo Directivo
del OSIPTEL presentd las perspectivas sobre estos temas
junto a reconocidas autoridades del sector, tales como
Malcolm Johnson, vicesecretario General de la Union
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Internacional de Telecomunicaciones y funcionarios del
Regulador de Telecomunicaciones mexicano, coincidiendo
en la importancia del acercamiento a las necesidades de
los usuarios, sobre todo en un contexto donde la inclusion
social resulta fundamental a través del uso de las TIC.

Ademas de la variedad de eventos cubiertos a nivel
internacional, incluyendo la participacion en actividades
del Foro de Cooperacion Econdmica Asia-Pacifico (APEC),
OSIPTEL organizd en noviembre un seminario virtual sobre
el rol de las telecomunicaciones en la economia digital.
Participaron representantes de organismos reguladores de
Colombia, México, ltalia y Suecia, quienes brindaron sus
perspectivas hacia la nueva normalidad que imperara en el
2021y suimpacto en las TIC.

Todas estas labores de cooperacion internacional,
desplegadas de forma virtual en el 2020, resultaron
provechosas porque permitieron aprender formas de mejorar
la atencion de problematicas similares y tomar decisiones
mas informadas en la gestion de la transformacion digital
que vive el sector. Esto adquiere una especial relevancia en
un entorno de resiliencia, inclusion y de consolidacion de la
Economia Digital.

GESTION DE LA
INTEGRIDAD Y
TRANSPARENCIA

La cultura institucional de integridad se evidencid en la
implementacion de un canal de denuncias al servicio de
la ciudadania, la gestion de declaraciones de conflicto
de interés y otras medidas mas que afianzaron el trabajo
transparente de todos los colaboradores del OSIPTEL.

Medidas para resguardar los valores

Uno de los valores institucionales adoptados por el OSIPTEL
es la integridad, definida en nuestro Plan Estratégico
Institucional como una politica orientada a mantener un
equipo humano con los mas altos estandares de honestidad
actuando con lealtad a la mision institucional, siendo justos
y equitativos.

O

Dicho valor se encuentra alineado con la “Politica General
de Gobierno al 2021°, aprobada por Decreto Supremo N.°
056-2018-PCM, el cual establece como uno de sus ejes la
“integridad y lucha contra la corrupcion”.

Con el fin de articular y monitorear las medidas y acciones
destinadas a la prevencion y lucha contra la corrupcion, el
OSIPTEL aprobo el “Plan de Integridad y Lucha contra la
Corrupcion del OSIPTEL 2021-2023".

El plan incluyo la definicion de acciones preventivas como
prioritarias, la identificacion y gestion de riesgos y las
sanciones efectivas frente a los actos identificados como
corruptos con el fin de impulsar la integridad publica. Su
objetivo final es que el Regulador sea reconocido como un
ente transparente e integro.

De otro lado, como parte de las actividades desarrolladas
durante el 2020 vinculadas a la promocion del Codigo de Etica
de la Funcion Publica, se destaca la difusion a nivel interno de
mensajes a través de medios electronicos, relacionados con
la practica de los valores éticos en tiempos de crisis, asi como
sobre los principios, deberes y prohibiciones de la funcion
publica.

También se realizo la capacitacion a los nuevos colaboradores
del OSIPTEL acerca de la ética en el ambiente de trabajo, el
Codigo de Etica de la institucion y el Codigo de Etica de la
Funcion Publica, como parte del plan de induccion que
permite la inmersion de los nuevos colaboradores en la
cultura organizacional.

Conflicto de Interés

El OSIPTEL es una de las entidades pioneras de la
Administracion Publica en la implementacion de un sistema
de conflicto de interés para asegurar la imparcialidad de
las acciones de los trabajadores en el desarrollo de sus
funciones y fortalecer la transparencia e integridad en la
gestion institucional.

Ademas de ejecutar un protocolo para el reporte de
conflictos de interés (2018) —que evalud la experiencia
internacional de economias como México y Espafa— e
incorporar la presentacion de la declaracion jurada de
conflicto de interés por parte de los servidores de manera
digital, a través del Sistema de Conflicto de Interés (2019),

4

en septiembre del 2020 se incorpord un nuevo canal de
denuncias externas para advertir de posibles situaciones en
la entidad.

Asi, en un trabajo coordinado entre el Comité de Conflicto
de Interés del OSIPTEL, asesorado por la Oficina de Asesoria
Juridica, y la Oficina de Tecnologias de la Informacion, se
implemento el canal de denuncias externo de Conflicto de
Intereses. Este canal permite que, a través de un formulario
publicado en el portal institucional, cualquier persona pueda
presentar una denuncia contra algun servidor del OSIPTEL
que considere se encuentra inmerso en alguna situacion de
conflicto de interés (personales, familiares o de negocios)
que podria afectar el desempefo e imparcialidad del trabajo
del Regulador.

A la par, ese afio se comunico a todo el personal sobre
la importancia de reportar situaciones que podrian ser
consideradas como posibles conflictos de interés desde una
perspectiva de prevencion, educacion y participacion sobre
este tema, a través de comunicaciones internas.

Adicionalmente, se revisd un total de 597 Declaraciones
Juradas de Conflicto de Interés reportadas por los
trabajadores del OSIPTEL. En los casos que ameritd tomar
acciones, estas fueron gestionadas solicitando la abstencion
de los servidores en temas en los que podrian tener una
conducta parcializada y/o guardar reserva sobre los puntos
tratados.

De esta forma se evidencia el trabajo activo y constante para
el fortalecimiento del valor integridad, a fin de garantizar el
correcto proceder del Regulador, asi como asegurar la total
transparencia del trabajo de sus colaboradores.

Sistema de Denuncias de Conflicto de
Intereses

Consiste enun formulario publicado en el Portal Institucional
ydispuesto alservicio de los ciudadanos (usuarios en general).
A través del mismo se puede presentar una denuncia contra
algun servidor del OSIPTEL que esté inmerso en alguna
situacion (intereses personales, familiares o de negocios)
que podria afectar el desempefio e imparcialidad de su
trabajo, lo que ocasiona un conflicto de intereses.
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Importante

" través de este canal solo se puede presentar denuncia contra algin servidor del OSIPTEL gue esté
inmerso en alguna situacion (intereses personales, familiares o de negecios) que podnia afectar el

desemperic e imparcialidad de su trabajo.

Si usted tiene una denuncia sobre conflicte de interés contra algan senvidor del OSIPTEL, puede
continuar con el tramite a través de este canal®.

Os oNo

https://serviciosweb.osiptel.gob.pe/SIALCI

GESTION DEL CAPITAL
HUMANO

La busqueda por la eficiencia productiva alineada al bienestar
laboral de los trabajadores posibilitd obtener la certificacion
de Gran Lugar para Trabajar del Great Place to Work Institute
enel2020. En el mismo afio se inicio el proceso de evaluacion
de cumplimiento de metas y se desplegd con diligencia una
serie de acciones para adecuarse a las peculiaridades laborales
impuestas por la pandemia.

Ante las disposiciones de aislamiento social que toco aplicar
en el 2020, la Oficina de Recursos Humanos se preocupo
por priorizar el trabajo remoto y proveer al personal de los
equipos de computo y sillas apropiadas para que pudieran
cumplir con sus funciones desde el hogar sin afectar su salud.
El 88% del personal opero bajo esta modalidad desde que se
declaro el estado de emergencia hasta el cierre de afio.

Al inicio, durante la etapa de cuarentena estricta, un 89% del
personal realizd trabajo remoto, 5% se encontraba en Licencia
con Goce de Haber y 6% desarrollo trabajo mixto (presencial
y remoto) para atender al usuario via el Contact Center.
Dicha funcion es una responsabilidad de la institucion que no
podia ser interrumpida ya que a través de ella se vela por la

() Focha doa sinacié m os
& | Fecha ce mta @no

(*)PERSONAS INVOLUCRADAS

Nombres: Apelld patemo Apelico Matome:

‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘

¢ Campos Obtgtorios.

continuidad de los servicios publicos de telecomunicaciones,
los cuales resultan esenciales para garantizar la calidad de
vida del ciudadano.

No se conto con colaboradores que trabajen exclusivamente
enlamodalidad detrabajo presencialalinicio. Suincorporacion
fue progresiva y correspondid al area de Abastecimiento
(labores de mantenimiento, implementacion de ambientes
necesarios para salvaguardar la salud de los trabajadores
y apoyo logistico), la DAPU (encargados de la atencion al
usuario), STSR (encargados de realizar trdmite documentario
de expedientes del TRASU) y la OTI (encargados de realizar
soporte 'y mantenimiento informatico). Entre todos, en
promedio a lo largo del afio, sumaron un 4% en trabajo
presencial y 8% bajo la modalidad mixta.

En la encuesta anual de clima laboral, los colaboradores
reconocieron que recibieron un especial apoyo en el resguardo
de su salud y bienestar durante la pandemia de la COVID-19.
Todos tuvieron acceso a charlas relativas al cuidado de la salud,
ademas de asesoria médica para ellos y sus familias.

El grupo que trabajé de forma presencial y mixta recibio
equipos de proteccion personal, fue capacitado en protocolos
para evitar contagios y conto con la asistencia de enfermeria
en la sede. Ademas, fue apoyado con el servicio de movilidad
y se les aplico pruebas de descarte de COVID-19.

O

Con relacion a la seleccion de personal, esta se logro realizar
en una modalidad 100% virtual. Se empleod las herramientas
Campus OSIPTEL para evaluar los conocimientos y para las
entrevistas a los postulantes se apoyaron en las plataformas
de videoconferencias.

4

A nivel del funcionamiento interno del area, conscientes de
la necesidad de migrar los procesos al ecosistema digital, se
concluyd el disefio del sistema de planillas. Dicha herramienta
ayudara a ganar eficiencia en los procesos internos de pagos.
Su implementacion se inicid en enero del 2021.

Mejoras en el clima laboral

En el 2020 se obtuvo la certificacion de Gran Lugar para Trabajar del Great Place To Work Institute
gracias a una mejora en la vinculacion emocional con el colaborador, valorada como la mas alta en los
ultimos cinco afos. Ademas, se alcanzo un puntaje de 76% en el Trust Index, seis puntos por encima del

benchmark del Estado del 2020.

Grafico 67. Indice de aceptacion general
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En esta grafica se observa que en el 2020 la medicion lograda en la encuesta anual de clima
laboral del OSIPTEL fue superior a la media del Estado (linea gris) y acorto la brecha frente
a los indicadores de las empresas (linea azul).

Satisfaccion interna

En el 2020 se alcanzaron los valores mas altos de los ultimos
afos en la Encuesta de Satisfaccion del Cliente Interno. En
el contexto de la pandemia esto reflejo un alto compromiso
de las unidades institucionales por permitir el trabajo
colaborativo pese a no estar presentes fisicamente en el
local institucional.

La citada encuesta mide el grado de satisfaccion entre las
gerencias con los servicios brindados. Se evaluo la rapidez y
puntualidad en la atencion, el trato personal adecuado y el
nivel de cumplimiento del servicio recibido.
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Grafico 68. Evolucion del nivel de satisfaccion del cliente interno
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Grafico 69. Medicion de Gestalt
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Bienestar laboral

Antes de declararse el estado de emergencia, a inicios
de afo, se realizaron actividades del Plan de Bienestar de
manera presencial: el Aniversario Institucional, el Dia de la
Amistad y el Dia de la Mujer. Posteriormente, a lo largo del
resto del ano, las actividades se adaptaron a la modalidad
remota.

En las diversas acciones se busco promover el equilibrio
entre la vida laboral y familiar. Por esta razén, no solo se
reconocio el desempefio profesional en celebraciones
como el Dia del Trabajo, sino que se brindd soporte al
trabajador para un adecuado manejo de la vida familiar y
laboral. Ademas, se apoyo en los gastos de utiles escolares
y las vacaciones utiles.

Con la finalidad de sensibilizar y promover la equidad de
género y el respeto por la diversidad sexual, se organizaron
distintas jornadas informativas y actividades como la “Semana
de Empoderamiento de la Mujer”. Valga destacar que el rol
de la mujer ha ganado protagonismo en el OSIPTEL, y seis
de los 14 cargos directivos del OSIPTEL son ocupados por
mujeres, es decir, el 43%.

También se brindd capacitaciones sobre el valor de la
equidad, jornadas informativas sobre la atencion a personas
con discapacidad y se fomento la vida saludable, la actividad
fisica, guias nutricionales y cuidados ergonomicos.

Capacitaciones

ElPlande Desarrollode Personas, que buscaelfortalecimiento
de las competencias técnicas y las habilidades blandas
del personal, se adaptd a la nueva realidad generada por
la pandemia de la COVID-19. Los cursos, talleres y charlas
pasaron a dictarse en forma virtual bajo una modalidad
sincrona con ayuda de diversas herramientas digitales.

Se brindo orientacion para el desarrollo de competencias
técnicas y habilidades directivas, pero también sobre

4

el manejo de herramientas. Entre los cursos, se abordo
topicos como el liderazgo en equipos remotos, innovacion
estratégica, transformacion digital y gestion del cambio.

El dictado de los cursos en la modalidad virtual permitio
flexibilidad en el acceso a los mismos y lograr que mas
del 74% de los colaboradores participen. Ademas, les ha
permitido conectarse con trabajadores de otras areas, lo que
fortalecio el aprendizaje interdisciplinario y colaborativo.

CEU 2020

El Curso de Extension Universitaria (CEU) es un programa que
se desarrolla desde 1997 con la finalidad de formar cuadros
profesionales especializados en regulacion y supervision de
servicios publicos que luego puedan ser incorporados a la
institucion. En esta oportunidad, se capacit¢ a 60 estudiantes,
la mitad de los cuales procedia del interior del pais y un 70%
de universidades nacionales.

El CEU tuvo 240 horas académicas de duracion que combind
topicos técnicos, econdmicos y legales de la regulacion en
telecomunicaciones. La plana docente estuvo conformada
por 79 profesionales (abogados, economistas e ingenieros),
de los cuales el 47% pertenecia al OSIPTEL y el 53% restante
a otras instituciones publicas y privadas. El 70% contaba con
estudios de posgrado, doctorados y maestrias, de diversas
universidades extranjeras.

Los becarios participantes del curso que ocuparon los
primeros puestos de cada especialidad recibieron una oferta
de incorporacion a través de practicas preprofesionales o
profesionales.

Evaluaciones

La evaluacion de desempefio por competencias se viene
realizando desde el 2014. En el 2020 se inicid un proceso de
evaluacion de cumplimiento de metas. En una primera parte,
cada trabajador identifica sus metas individuales. A lo largo del
2020 se logrd ademas que un 82% las tenga identificadas.
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¢Quiénes somos?

EL OSIPTEL tiene como objetivo ser reconocida a nivel nacional e internacional como una institucion
autonoma e innovadora con colaboradores comprometidos. Es por ello que todas sus acciones estan
orientadas a la retencion y desarrollo de colaboradores potenciales a nivel nacional. Al 31 de diciembre del
2020, contaba con 671 trabajadores, distribuidos en 37 localidades (provincia), logrando asi que un 26% del
personal se encuentre disponible para todos los usuarios a nivel nacional.

Grafico 70. Colaboradores de OSIPTEL
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Onboarding

Se realizd por primera vez el programa de Onboarding
(induccion institucional) de forma 100% virtual, tomando
como referencia el modelo Design Thinking y otras fuentes
de informacion como encuestas, focus groups, entre otras.
Para el disefio de este programa se utilizaron diversas
herramientas digitales y colaborativas.

GESTION DEL
PLANEAMIENTO Y DEL
PRESUPUESTO

El principal logro de la Oficina de Planeamiento, Presupuesto
y Modernizacion (OPPM) fue que cumplieron con el
objetivo de eficiencia en el gasto institucional del 2020. El
esfuerzo por ejecutar la mayor cantidad de metas con la
menor cantidad de recursos presupuestarios se tradujo en
resultados positivos.

La Direccion de Fiscalizacion e Instruccion, con un indice
de eficiencia de 1,2, y el Renteseqg, con 1,5, destacaron por

Estimados Colaboradores

Queremos darles la bienvenida al equipo de OSIPTEL, estamos seguros que
aprenderemos mucho y nuastro intercambio de experiencias serd mutuo,
juntos lograremos alcanzar los objetivos institucionales y promover su
desarrollo profesional,

Es por ello que los invitamos a la charla de Induccién que se realizaré el dia
lunes 03 de agosto de 2020 a través de la plataforma de Microsoft Teams.
Esla se dard inicio a las 8:00am y concluird a la 1:30pm.

Agradeceremos que ingreses a este link y asegures tener tu dispositivo
habilitado para aperturar camara y audio cuando se requiera. Iniciaremos con
la bienvenida del Sr. Sergio Cifuentes Gerente General del OSIPTEL.

Los esperamos en la hora indicada, podrén ingresar a través del siguiente
link

Reunidn de Microsoft Teams
Uinase desde s equipo o aplicacién mdvil
Hasa ofic soui pars unirye 2 b rounide

obtenerlos mejoresindicadoresde eficienciaanivelgerencial,
superando los valores recomendados como optimos. Las
cuatro gerencias restantes (ver cuadro siguiente) alcanzaron
un nivel optimo.

La Oficina de Comunicacion y Relaciones Institucionales
(OCRI), la Oficina de Tecnologias de la Informacion (OTI)
y el Organo de Control Institucional, identificados como
organos de apoyo, también superaron los valores optimos,
alcanzando un indice de eficiencia de 1,1.

Grafico 71. Indice de eficiencia en la ejecucion de recursos financieros
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Presupuesto

El Presupuesto Institucional de Apertura (PIA) del OSIPTEL
durante el 2020 fue de S/ 90 057 832. Las fuentes
de financiamiento fueron los recursos directamente
recaudados por regulacion del sector (S/ 84 196 580) y las
donaciones y transferencia (proveniente de la transferencia
financiera recibida en el 2018) del Ministerio de Transportes
y Comunicaciones (S/ 5 861 252) para ejecutar el Renteseg.

La prevision era destinar S/ 53 758 938 del presupuesto a la

mejora en la provision de los servicios de telecomunicaciones
y S/ 30 437 642 a las acciones centrales del OSIPTEL. Sin
embargo, la recaudacion se vio afectada por la pandemia y
surgieron nuevos requerimientos, por lo cual fue necesario
incrementar el presupuesto con dos créditos suplementarios
porS/ 1165777y de S/ 8 819 229, respectivamente (ver tabla
siguiente). Ademas, serecibid unatransferencia extraordinaria
para ejecutar el bono de reactivacion econdmica por S/
138 900. Como consecuencia de todo ello, el Presupuesto
Institucional Modificado (PIM) se elevd en 11,2% y cerro el
aflo en S/ 100 181 738.

Cuadro 33. Créditos suplementarios y transferencias de partidas

Crédito suplementario / transferencia de partidas

Resoluciéon de Presidencia

1° Crédito suplementario

Adquisicion de sistema para la medicion de la calidad
de los servicios moviles; ii) Adquisicion de licencias
adicionales de los médulos del software On Base y ; iii)
Gastos de las genéricas:

N.° 018-2020-PD/OSIPTEL 04/02/2020

2do Crédito suplementario

Necesidades no incluidas en el Presupuesto 2020

por insuficiente asignacion presupuestaria aprobada
por la Direccion General de Presupuesto Publico

del MEF. Asimismo, en el | trimestre las Unidades
Organicas solicitaron financiamiento adicional para:

i) Implementacion de arquitectura de replicacion de
informacion; ii) Modernizacion de infraestructura
tecnologica networking; iii) Migracion y adquisicion

de licencias Oracle database standard edition 2; iv)
Desarrollo e implementacion del sistema de gestion de
Usuarios y ; v) Adquisicion de equipamiento para realizar
visitas a empresas operadoras

N.° 036-2020-PD/OSIPTEL 25/03/2020

Transferencia de partida

Financiamiento del Bono de Reactivacion Econdmica en
el mes de diciembre - Nonagésima Segunda Disposicion
Complementaria Final de la Ley del Presupuesto del
Sector Publico para el afio fiscal 2021

N.°131-2020-PD/OSIPTEL 30/12/2020

Fuente: OPPM- OSIPTEL

O

La reprogramacion de pagos de deudas de los clientes
de las operadoras en el segundo trimestre, como
consecuencia de las medidas adoptadas durante el estado
de emergencia, se tradujo en una disminucion del 12% con
respecto de la recaudacion del Aporte por Regulacion al
OSIPTEL del afio 2019. Como consecuencia de ello, los
ingresos por recaudacion para el periodo 2020 estuvieron
por debajo de lo programado en S/ 9 959 575.

El presupuesto del 2020 se ejecutd en un 82,3%. La
ejecucion de gastos de los recursos directamente
recaudados alcanzd los S/ 82 436 714, es decir, el 85% del
PIM. El gasto en implementacion del Renteseg fue menor
y solo se concretd en un 30% (S/ 1 774 803). Se observo
que los mayores importes de ejecucion se presentaron en
las genéricas de Personal y obligaciones sociales, asi como
Bienes y Servicios.

4

Durante el ejercicio fiscal 2020, las unidades organicas
del OSIPTEL solicitaron financiamiento adicional
para modernizar su arquitectura de replicacion
de informacion, modernizar la infraestructura de
networking, migrar y adquirir licencia de Oracle,
desarrollar e implementar el Sistema de Gestion de
Usuarios y adquirir equipos especiales para las visitas
a las operadoras, entre otros. Estos requerimientos de
presupuesto adicional fueron efectuados con mayor
frecuencia en el cuarto trimestre.

La OPPM destaco que se monitorea de forma permanente
la gestion para cuidar una adecuada ejecucion del
presupuesto. Ademas, se establecieron una serie de
medidas para lograr racionalidad del gasto y mantener el
equilibrio presupuestal.

Cuadro 34. Ejecucion Presupuestal 2020

Fuente de financiamiento/Genérica
de gasto

Ejecucion presupuestal

MONTO

Recursos directamente recaudados 84 196 580 94 181 586 80523 011 85%
Personal y Obligaciones Sociales 40 956 707 38 200 846 37770 599 99%
Pensiones y Otras Prestaciones Sociales 1837 824 2 269 682 2261 096 100%
Bienes y Servicios 40 502 094 44 833 080 35752 050 80%
Donaciones y Transferencias 200 698 432 333 318 547 93%
Otros Gastos 99 257 85587 25559 30%
Adquisicion de Activos No Financieros 600 000 8 450 058 4 395161 52%
Recursos por operaciones oficiales de crédito 0 138 900 138 900 100%
Personal y Obligaciones Sociales 0 73 800 73 800 100%
Bienes y Servicios 0 65100 65100 100%
Donaciones y transferencias 5861 252 5861 252 1774 803 30%
Bienes y Servicios 5861252 2 646 462 1766 017 67%
Adquisicion de Activos No Financieros 0 3214790 8786 0
Toda fuente de financiamiento 90 057 832 100181738 82436714 82.3%

Fuente: OPPM- OSIPTEL
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Gestion de Inversiones

En el 2020, el OSIPTEL aprobd la inversion por S/ 7 635 492
para el proyecto “Creacion del Sistema en Linea del Registro
Nacional de equipos terminales moviles para la Seguridad” e
inicio la ejecucion del mismo.

Ademas, concluyd la inversion de dos proyectos ligados a la
“Adquisicion de software para la gestion en los servicios en
linea del portal web del OSIPTEL", lo cual incluyo el desarrollo
de un aplicativo movil para los usuarios.

Nuevo Reglamento de Organizacion vy
Funciones (ROF)

Como parte del proceso de modernizacion de la estructura
organicay funciones del OSIPTEL, luego de 18 afios de emitido
el primer reglamento (2002), se aprobo el nuevo Reglamento
de Organizacion y Funciones (ROF), el cual entrd en vigencia
el 9 de octubre del 2020.

Su actualizacion requirid del trabajo coordinado de todos los
organos de la entidad, a fin de recoger sus propuestas tanto
organizacionales como funcionales, liderados por la Gerencia
de Planeamiento y Presupuesto, quienes dedicaron alrededor
de 24 meses a su materializacion, dado que lo empezaron a
trabajar desde el 2018. El producto final fue aprobado en dos
secciones, a través del Decreto Supremo N.° 160-2020-PCM
y la Resolucion de Presidencia N.° 094-2020-PD/OSIPTEL, tal
como lo permite la normativa vigente (Decreto Supremo N.°
054-2018-PCM).

El nuevo ROF es la base solida que posibilita el logro de los

objetivos planteados en el plan estratégico institucional, al
cimentar una estructura mucho mas eficiente y coherente,
que facilita la agilidad de los procesos.

Los principales cambios que ofrece son:

® Modifica la Estructura Organizacional para asegurar el
cumplimiento de las funciones asignadas por mandato legal
y cumplir con los nuevos objetivos estratégicos del PEI.

@ Distribuye las competencias y funciones entre los rganos
de linea para fortalecer las funciones de atencion a los
usuarios, supervision y regulacion del mercado.

® Reduccion del numero de subgerencias y reorganizacion
de las oficinas regionales.
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GESTION DE PROCESOS
E INNOVACION

ELOSIPTEL esta encaminado hacia la transformacion digital. El
viaje se sostiene en la optimizacion de los procesos internos
y la creacion de valor en el servicio brindado, teniendo como
base una cultura de innovacion constante, algo que forma
parte del ADN institucional.

Mejoras en los procesos

Como parte del esfuerzo por optimizar la gestion del
OSIPTEL, en enero del 2020 se empezo el Proyecto AS IS
del Proceso de Supervision y Fiscalizacion y del Proceso
Contencioso Administrativo correspondiente a la gestion de
la Defensa Judicial.

El objetivo del proyecto fue formar una cultura de
procesos que permita ganar en productividad, eficiencia y
adecuado nivel de servicio. Para lograrlo se identificaron
las oportunidades de mejora en la generacion de valor y se
determinaron las brechas existentes ante la implementacion
de una nueva plataforma tecnoldgica que optimice los
procesos.

En el analisis a nivel de actividades y tareas se aplicaron
Diagramas de Procesos. Se identificaron y analizaron 33
procesos que fueron estructurados en tres componentes
de supervision, fiscalizacion e identificacion de posibilidades
de mejora. Este estudio fue importante para tener un
diagnostico de la situacion de los procesos e identificar
como mejorarlos, en el marco de la transformacion digital al
que esta encaminada la institucion.

Con relacion a la gestion de la calidad, se continud con la
revision de los principales procesos del OSIPTEL alineados
al Plan Estratégico Institucional 2012-2022 y la norma ISO
9001:2015. Esto conllevo el redisefio y alineamiento de 10
procesos que fueron incorporados al Sistema de Gestion de
la Calidad.

En cuanto a la implementacion de la Norma Técnica para
la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico,
se culmino la etapa de planificacion y se ejecutd 21 de 25
actividades planificadas en el cronograma inicial, lo que
equivale a un 84% de su cumplimiento.

O

Sistema de Vigilancia e
Competitiva (Sistema VIC)

Inteligencia

Con relacion al objetivo de analizar la informacion del sector
de forma confiable para facilitar la toma de decisiones, en
el 2020 se continuod la implementacion iniciada el 2018 del
Sistema de Vigilancia e Inteligencia Competitiva (Sistema VIC).

4

El Sistema VIC contempld, dentro de su sistema operativo, la
interacciony trabajo en equipo de colaboradores de diferentes
areas para incluir variedad de perspectivas que enriquezcan
el analisis de datos. A lo largo del 2020 se desarrollaron 25
productos en dicho sistema, de los cuales 14 estaban ligados
al area de competencia, cuatro al de servicios y siete a la
atencion de los usuarios.

Figura 21. Fases del desarrollo de los productos VIC [presentacion, feedback, sustentacion]
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Fuente: DFI-OSIPTEL

Para optimizar el trabajo colaborativo entre los diferentes equipos se realizaron los Dialogos de VIC. En ellos se presentaron los
productos, se recogieron recomendaciones para mejorarlos y luego pasaron al Comité Multidisciplinario, donde se debatieron

y aprobaron formalmente.

Figura 22. Didlogos VIC y comités VIC realizados durante el 2020
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Fuente: OPPM-OSIPTEL
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Cuadro 35. Productos VIC sustentados y aprobados durante el 2020

Equipo VIC Nombre del Producto VIC

Indicadores de desempefio de los servicios de
telecomunicaciones.

Competencia

Estado de espectro radioeléctrico.

Revisidon de conductas relacionadas con una potencial afectacion
a la libre y leal competencia.

Ranking de calidad de velocidad distrital movil.

Calidad del Servicio

Estado de cobertura y calidad de acceso.

Atencion a Usuarios

Bloqueos no realizados por las empresas operadoras a pesar de los
requerimientos de los usuarios.

Incumplimiento de elevar apelaciones y quejas.

Productos VIC para mejorar la atencién a usuarios

“En el marco del Sistema de Vigilancia e Inteligencia

Competitiva - VIC, el equipo de Atencion de Usuarios, liderado

por la DAPU, presento informes de monitoreo y analisis de los

siguientes problemas de los usuarios:”

® Inconvenientes relacionados con la atencion de la
portabilidad numérica.

® Deficiencias en la atencion de solicitudes de baja.

Falta de elevacion de apelaciones y quejas al OSIPTEL.

® Solicitudes de bloqueo de equipos terminales moviles no
efectuados.

® Contrataciones de servicios
usuarios.

no solicitadas por los

Asimismo, es importante precisar que durante el afio 2020 se
implementaron varias recomendaciones (acciones derivadas)
para mitigar los problemas analizados, entre las cuales se
tiene:

® Inicio de 5 procedimientos de supervision referidos a

Fuente: OPPM-OSIPTEL

inconvenientes relacionados a la atencion de las solicitudes
portabilidad.

® Campanas de comunicacion referidos a los distintos
tramites que pueden solicitar los usuarios como
suspension temporal, bajas, contrataciones, portabilidad y
procedimiento de bloqueo de equipos terminales.

® Monitoreo de las atenciones telefonicas brindadas por las
empresas operadoras a los usuarios.

® Establecimiento de un instructivo de acceso a informacion
de reclamos que permita verificar la atencion de los
reclamos, apelaciones y quejas presentadas por los
usuarios.

@ Definicion de un procedimiento uniforme para verificar el
equipo terminal movil que se pretende bloquear, entre otros.

Durante el 2020, se trabajo intensamente en el disefio y
desarrollo de nuevas herramientas de informacion para
empoderar a los usuarios, tanto en aplicativos como en
contratos. Ademas, se continué con el monitoreo de los
servicios de atencion que ofrecen las empresas operadoras
pese a las exigencias de trabajo remoto dispuestas por el
Ejecutivo para controlar la pandemia por la COVID-19.

O

Transformacion digital encaminada

La emergencia sanitaria encontré al Regulador en pleno
proceso de transformacion digital, el cual continud su
avance sin interrupciones. En mayo del 2020 se aprobd el
Plan de Gobierno Digital (PGD) del OSIPTEL 2020-2022,
con Resolucion de Presidencia N.° 0019-2020-PD/OSIPTEL.
El PGD se constituye como el Unico instrumento para la
gobernanza, la gestion y la planificacion del Gobierno Digital
en el Estado y es de alcance general a todos los 6rganos y
unidades organicas de la institucion.

También se aprobd el Manifiesto de Transformacion Digital
del OSIPTEL, que expresa seis directrices que son entendibles
tanto para los usuarios como para los colaboradores,
considerados como los desafios del Gobierno Digital a
conseguir en el OSIPTEL.

A partir del Manifiesto de Transformacion Digital se
formularon los Objetivos de Gobierno Digital (OGD)
del OSIPTEL para el periodo 2020-2022, siendo la base
desarrollar la agilidad como valor transformacional, para
lograr los demas objetivos.

Figura 23. Manifiesto de transformacion digital

G El usuario estd en el centro de nuestras acciones )

“Creemos firmemente en que la

Buscamos ser una institucion agil

)

Transformacion Digital del Estado es
una transformacion de estrategias,
politicas, personas, procesos y
tecnologias que permitan mejorar la
eficiencia en la gestion y ofrecer una
experiencia positiva al usuario
mediante el aprovechamiento de las
tecnologias digitales”.

Soltamos la complejidad y abrazamos la simplicidad )

Realizamos los cambios con las personas

)

La colaboracion y la innovacion son el combustible )

de nuestra transformacion

Construimos confianza y espacios de didlogo
en ecosistemas digitales abiertos

)

Fuente: OPPM-OSIPTEL
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Figura 24. Objetivos de Gobierno Digital

Incrementar la eficiencia de
los procesos automatizados y
la interoperabilidad.

Modernizar la infraestructura
tecnologica de apoyo a los
servicios digitales.

Incrementar la satisfaccion
de los usuarios usando los
servicios digitales.

Implementar el gobierno
de datos.

Desarrollar la agilidad como
valor transformacional.

Fuente: OPPM-OSIPTEL

Definidos los objetivos, se elaboro el Portafolio de Proyectos de Gobierno Digital, que permitio definir y priorizar, de cara
al usuario y la gestion interna, lo necesario para alcanzar los Objetivos de Gobierno Digital. Se consideraron prioritarios
para el logro de la Estrategia de Gobierno Digital del OSIPTEL los proyectos relacionados al objetivo OGD5: Desarrollar la

agilidad como valor transformacional de la institucion.

Figura 25. Portafolio de proyectos de transformacion digital 2020-2022

PROYECTO

Asesor de Orientacion Virtual

Sistema de capacitacion virtual — e-Learning

Consultas Interactivas via USSD

Sistema de Gestion de Usuarios Automatizado

Redisefio del Proceso de Solucion de Reclamos de Usuarios
Redisefio del Proceso de Solucidn de Supervision y Fiscalizacion
Redisefio del Proceso de Gestion Documental

Datasets en el portal de datos abiertos

Infraestructura Digital

Servicios Digitales

Seguridad de Informacion

Transformacion Cultural del OSIPTEL
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TIPO

Orientado al usuario

Orientado al usuario

Orientado al usuario

Orientado al usuario

Gestion interna

Gestion interna

Gestion interna

Gestion interna

Gestion interna

Gestion interna

Gestion interna

Gestion interna

Fuente: OPPM-OSIPTEL

O

Durante el 2020 se inicio la implementacion

4

de los proyectos de Gobierno Digital priorizados. Ademas, se continuo con el

desarrollo de diferentes actividades para cumplir con los compromisos de despliegue de la transformacion digital en la institucion
los cuales estan alineados a las iniciativas de gestion y principales proyectos institucionales, para beneficio de los usuarios.

Figura 26. Avances en los proyectos de transformacion digital

PROYECTO

Sistema de Gestion de
Usuarios Automatizado

Redisefio del Proceso de
Solucion de Reclamos de Usuarios

Redisefio del Proceso de
Solucién de Supervision y Fiscalizacion

Redisefio del Proceso de
Gestion Documental

Datasets en el portal
de datos abiertos

Infraestructura Digital

Servicios Digitales

Seguridad de Informacion

Transformacion Cultural del OSIPTEL

Elaborar Plan de
Gobierno Digital PGD

ESTRATEGIA

2020-2022

Publicar Datos
Abierto en la
Plataforma
Nacional de

IMPLEMENTACION Datos Abiertos

Incorporar la

ESTADO AVANCES

Se adjudico la buena pro de la ADJUDICACION SIMPLIFICADA

G ) N.® 007-2020/OSIPTEL - Il Convocatoria, por la contratacion del servicio

Se firmd el Contrato N.° 091-2020/OSIPTEL con la empresa

Al BDO Consulting S.A.C. y se dio conformidad al primer entregable

Se concluyo con el desarrollo del Informe Técnico del Diagndstico de

ANl la Situacién Actual (Escenario AS IS) y se estan desarrollando los TDR

En desarrollo

Se estd desarrollando el diagnodstico de la situacion actual (AS IS)

Concluido Se publicaron 78 datasets al portal de datos abiertos

En desarrollo Se desarrollaron actividades para fortalecer la infraestructura digital

Se desarrollaron nuevos servicios digitales y se implementaron

En desarrollo ) . o .
nuevas funcionalidades a los servicios existentes

Se desarrollaron actividades de auditoria del SGSI, Ethical Hacking,
Plan de Contingencia, Proteccion de Datos Personales y Migracion
de los sistemas en Moodle.

Concluido

Se desarrollaron capacitaciones virtuales en temas de transformacion
digital, innovacion estratégica y agilidad, la Hackatel 2020 y la encuesta
de competencias digitales y de innovacion a las Oficinas Regionales.

Concluido

Incorporar en

su PEI 2021 el Nombrar al Constituir el Elabora
objetivo Lider de Comité de Manifesto Agil
Transformacién Gobierno Digital Gobierno Digital del OSIPTEL
Digital

Servicios Digitales

Implementar el Incorporar su

Centro de pagina web a la
Seguridad Plataforma Digital PryTRASU PryGSF
Digital Unica del Estado >
Institucional Peruano GOB.PE Pry/Gestion Documental
Generacion de Iniciativas
informacion territorial a la Plataforma Digital nuevas herramientas de
Georreferenciada del Estado capacidades innovacion

Lanzar la estrategia digital de la entidad con los colaboradores
y en los medios de difusion externos, con el fin de fortalecer
el despliegue y aprovechamiento de las tecnologias digitales

en beneficio de los ciudadanos.

COMUNICACION

Charlas virtuales

Eventos de participacion ciudadana

Fuente: OPPM-OSIPTEL
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Innovacion potenciada

Ante el desafio permanente de ser mas agiles para adaptarse
a los nuevos retos digitales, se puso énfasis en el desarrollo
de soluciones innovadoras. Para lograrlo, se procedid a
potenciar el laboratorio de innovacion del OSIPTEL Createl
Lab, creado en el 2019, y registrarlo como marca de servicio
ante INDECORPI.

El laboratorio brindd a lo largo del afio las herramientas para
afrontar los desafios generados por la pandemia. Se trato de
un espacio de colaboracion y cocreacion que facilito el disefio
de soluciones que agregan valor a los usuarios. Ademas,
se convirtio en una escuela para el desarrollo de nuevas
habilidades digitales de innovacion entre los colaboradores,
quienes aprendieron a manejar metodologias, herramientas
y practicas agiles. Realizaron varios ciclos de conferencias
virtuales en los que participaron 383 colaboradores.

Createl Lab acompafid el desarrollo e implementacion de
iniciativas de innovacion como el sistema de gestion de
usuarios, el aplicativo movil OSIPTEL, formularios digitales y
el uso de herramientas colaborativas que facilitaron el trabajo
remoto de las diferentes direcciones del OSIPTEL.

GESTION DE LAS
COMUNICACIONES
Y LAS RELACIONES
INSTITUCIONALES

Durante el 2020, la Oficina de Comunicaciones y Relaciones
Institucionales (OCRI) desarrolld una estratégica conduccion
comunicativa y un adecuado relacionamiento institucional que
repercutio en el fortalecimiento reputacional del OSIPTEL y en
la credibilidad de su accionar ante los distintos grupos de interés.

La OCRI se volvio una aliada estratégica en la difusion de los
cambios normativos y las nuevas condiciones de contratacion
de servicios durante la pandemia. Logro elevar el volumen de
seguidores en las redes sociales e incrementar la presencia

de sus mensajes en los medios de comunicacion. Ademas,
continuo fortaleciendo las comunicaciones internas y avanzo
en la gestion de sus estrategias de relaciones publicas.

iEmpezd el horario del
TELETRABAJO TELESALUD / TELEEDUCACION!
Desde las 8:00 a. m. hasta las 6:00 p. m.

Recuerda que durante este
horaric, muchos peruanos
trabajan y necesitan del
Internet.

Haz una con ellos

2]

[EL Pero Primero |

cyosiptel

Comunicacion estratégica

El 16 de marzo del 2020, cuando se decreto el estado de
emergencia sanitaria por la COVID-19, las telecomunicaciones
fueron incluidas como una de las actividades esenciales por
el Gobierno.

Por ello, desde el primer dia de aislamiento social obligatorio,
la Alta Direccion del OSIPTEL adoptd medidas para garantizar
la continuidad de los servicios publicos de telecomunicaciones
y la OCRI se encargd de definir y ejecutar una estrategia de
comunicacion ad hoc para informar a los usuarios y operadores
lo que podian y no podian hacer durante la emergencia.

En ese esfuerzo, durante el primer semestre del 2020 (etapa
mas estricta de la cuarentena), el OSIPTEL difundio 21

O

notas de prensa y cinco comunicados. Ademas, atendio 80
entrevistas en distintos medios de comunicacion de alcance
nacional (television, radio, prensa y portales web) en los que
el presidente de la institucion, Rafael Muente Schwarz, explico
las medidas regulatorias dadas en el marco de la emergencia
sanitaria, las recomendaciones hechas tanto a las empresas
operadoras como a los usuarios, las facilidades para el pago
de los servicios, la evolucion del trafico en las redes durante
la cuarentena, entre otros.

Asi, los mas de mas de 1800 impactos noticiosos generados
por el OSIPTEL permitieron mantener a la poblacion lo mejor
informada posible sobre la situacion, condiciones, facilidades
y recomendaciones para el mejor uso de los servicios de
telecomunicaciones, especialmente el de internet.

Del mismo modo, la comunicacion del OSIPTEL a través de
sus canales digitales —Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn,
YouTubey el portal web— fue intensa, transmitiendo mensajes,
en forma grafica y sencilla, sobre los contratos y tramites que
se pueden y no se pueden hacer durante la emergencia, las
facilidades para el pago de servicios, las recomendaciones
para tener una mejor conexion de internet y difundiendo las
notas de prensa y apariciones oficiales de los representantes
de la institucion en medios masivos, entre otras cosas.

Esto nos llevd a lanzar Conexion Solidaria, campafia de
comunicacion digital que recordd a los ciudadanos la
necesidad de hacer buen uso del internet, debido a que es un
recurso limitado que se comparte. Por ello, se emitieron una
serie de recomendaciones para que los usuarios prioricen,
en horario laboral, el uso de internet para labores esenciales,
como el teletrabajo, telesalud y los estudios. También se les
invoco a usar el servicio para entretenimiento en horarios
de menor trafico, ademas de evitar la descarga de archivos
pesados y compartir solo los que sea absolutamente
necesarios.

Ademas, el equipo de redes sociales, en coordinacion con
la Direccion de Atencion y Proteccion del Usuario, atendio
permanentemente las consultas que los usuarios realizan a
través de este medio.

4

La necesidad de informar en estado de emergencia no implico
dejar de lado la estrategia de comunicacion planteada para
acompafar elaccionar institucional en el marco de sus funciones
y roles, mas aun con la reanudacion de actividades economicas.
Muestra de ello es el desarrollo de las siguientes campanas:

v #ElCelularMasCaroDelMundo, que tuvo un
lanzamiento conjunto con el Ministerio del Interior y
la Policia Nacional, con el cual se marco el reinicio
del bloque de celulares con codigo IMEI invalido y
buscd concientizar a la poblacion de cortar el circulo
vicioso de la comercializacion de celulares de dudosa
procedencia.

Vv #AdiosAlLaletraChiquita, sobre la aprobacion del uso
de contratos cortos para la adquisicion de servicios de
telecomunicaciones.

Vv #MasFamiliasConectadas, para la presentacion de los
resultados de la Encuesta Residencial de Servicios de
Telecomunicaciones — Erestel 2019.

Vv #DesafioOSIPTEL, por el inicio de inscripciones
para postular a las becas del Curso de Extension
Universitaria 2021.

v #DalePoderATusldeas, que englobd el desarrollo del
HackaTel2020, evento tecnologico que convoco a
jovenes para el desarrollo de tecnologias innovadoras
para mejorar la calidad de atencion a los usuarios de
los servicios de telecomunicacion.

v #UsuariosConPoder, la campafia emblema para
promover el conocimiento y defensa de los usuarios
de los servicios de telecomunicaciones.

DE SEGUNDO USO?

—
VERIFICA

Si su IMEI sera bloqueado o no

¢COMPRASTE UN EQUIPO

Si no conoces su procedencia,

podria haber sido
#ElCelularMasCaroDelMundo
para alguien mas.

Consulta si ha sido reportade como
robado en el link de la descripcion.
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Reputacic’m acompafiamiento a las camparfias emprendidas desde la Grafico 72. Impacto en los medios de comunicacion a nivel nacional
Oficina de Comunicacion y Relaciones Institucionales en
ELOSIPTEL, con la finalidad de medir su reputacion corporativa coordinacion con las gerencias de la institucion, sobre todo 7000

e imagen institucional entre sus principales grupos de aquellas realizadas durante la etapa inicial de la pandemia.

6000

interés, contrata a una empresa especializada en estudios de ) . ) 1236
investigacion para llevar a cabo la medicién del afio 2020 Comoresultadodeesteesfuerzo, alcierredelanoseregistraron 5000
identificando aquellos aspectos y acciones que permitan 6531 impactos sobre el OSIPTEL en medios de comunicacion 1207 1345
fortalecerla. a nivel Q§C|ona~l, lo que representa un crecimiento dg 1.8,3% 4000

en relacion al afio 2019. La plataforma con mayor crecimiento 3463
La OCRI ha considerado que sus relacionamientos fue.ro.n los medios web, donde se difundieron 3464 3000 2489 2191
institucionales estdn concentrados en trece grupos de noticias sobre OSIPTEL, lo que representa el 53% del total
interés; los usuarios de los servicios de telecomunicaciones y de publicaciones. En el afio, el tema que registrd el mayor 2000
sus asociaciones, las empresas operadoras de estos servicios numero de menciones de OSIPTEL fue el relacionado con la 947 1139 1017
y sus gremios, los poderes Ejecutivo y Legislativo del Estado, suspension de servicios por falta de pagoy la postergacion de 1000
los medios de comunicacion, los analistas y especialistas esta medida en el mes de junio (485 impactos), sequido por la . 789 - 845 . 814 -
en telecomunicaciones, los organismos internacionales del campafa de #ElCelularMasCaroDelMundo, con 285 noticias. 2018 2019 2020
sector, los colaboradores internos y los proveedores.

m Radio Television Web Medios impresos

Los principales atributos de la organizacion son: ser una
organizacion altamente especializada, transparente, eficiente
en el cumplimiento de sus funciones y se caracteriza en
su gestion por su integridad, su excelencia y su constante
innovacion.

Fuente: OPPM-OSIPTEL

Cabe resaltar que la mayor dinamica registrada en las acciones
de difusion en las regiones del pais, debido principalmente
a la estrategia denominada Gestores de Prensa (servicio de
apoyo en las acciones de difusion de las medidas y actividades
que realiza el OSIPTEL y que deben ser de conocimiento
de los usuarios en las regiones), fue iniciada en el mes de
agosto. Esto contribuyd que, al cierre del afio 2020, se hayan
registrado 3449 impactos en 23 regiones del pais.

Considerando la mision, valores, principios y funciones
que desarrolla el OSIPTEL, pero sobre todo el Objetivo
Estratégico Institucional 5 “Consolidar la reputacion en alta
especializacion y transparencia’, el Regulador definid que la
reputacion institucional tendria que ser evaluada en funcion
de tres variables: eficacia, transparencia y favorabilidad. Redes sociales
A partir de los resultados obtenidos producto del trabajo
de campo, su posterior procesamiento y aplicacion de la
metodologia establecida por el OSIPTEL, se obtuvo un indice
de Reputacion de 0,50 en un rango definido entre Oy 1, donde
0 significa que ningun grupo de interés reconoce al OSIPTEL
como una institucion eficiente y transparente, y 1 significa
que todos los grupos de interés reconocen al OSIPTEL como
una institucion eficiente y transparente.

Como eje de trabajo, durante el 2020, las redes sociales
sirvieron para informar sobre las medidas tomadas frente a la
Emergencia Sanitaria por parte del OSIPTEL. De esta manera,
se realizaron publicaciones que buscaron concientizar a los
usuarios sobre el uso correcto del internet y la solidaridad
que implicaba ello. Es asi como se implementd una campana
digital llamada “Conexion Solidaria”, la cual se mantuvo
durante el primer semestre de dicho afio.

Prensa Durante el segundo semestre, #ElCelularMasCaroDelMundo
fue la campafia que tuvo mayor interaccion y alcance en
las diferentes plataformas digitales del OSIPTEL. El video
principal de dicha campafa logro obtener mas de 363 mil
reproducciones y alcanzdé a mas de 1 200 000 personas en
Facebook.

Durante el 2020 se intensificaron las acciones de difusion a
través de medios de comunicacion enfocadas principalmente
en el fortalecimiento del conocimiento del rol del OSIPTEL
en la ciudadania y publico especializado y, ademas, en el
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Asitambién, durante el 2020, las redes sociales sirvieron como espacio donde los usuarios de los servicios de telecomunicaciones
presentaron sus principales dudas y reclamos sobre estos. A lo largo del afio se atendieron mas de 8 mil consultas, las cuales se

O

Grafico 75. Crecimiento de usuarios de Twitter

incrementaron durante el segundo semestre del afo.
12000 11400
Grafico 73. Cantidad de atenciones mensuales durante el 2020
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Como .r'esultado de ambas acciones, .la.de mformar' y la dgnlde se mcrgmento lq cantidad de seguidores enN4O 470, Gréfico 76. Crecimiento de usuarios de YouTube
resolucion de casos, se obtuvo un crecimiento sustancial de triplicando la cifra obtenida durante el 2019. Cabe senalar que
sequidores del conjunto de plataformas digitales con las que este crecimiento influyd en el incremento del engagement, el 140 129
cuenta el OSIPTEL, principalmente de la plataforma de Twitter, cual paso de 1,6 a 2 en el lapso de enero a diciembre del 2020.
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Comunicacion interna

Para el OSIPTEL gestionar la comunicacion interna es
fundamental para fortalecer entre los colaboradores
una cultura corporativa guiada hacia nuestros valores
institucionales de integridad, innovacion y excelencia.
Asimismo, es una herramienta clave paramantenerinformados
a los colaboradores acerca de las decisiones de la institucion,
logros, beneficios corporativos, reconocimientos y mejora
del clima laboral. De la misma manera, mediante la gestion
de la comunicacion interna buscan recoger el feedback de las
necesidades de comunicacion de las distintas areas.

No obstante, la pandemia de la COVID-19 significd un reto
para la institucion que debia continuar con sus acciones de
comunicacion dentro del contexto de inmovilizacion social
obligatoria. De esta manera, sin dejar de lado el fortalecimiento
de la cultura corporativa y la difusion de informacion institucional,
se profundizd en acciones relacionadas al bienestar de los
colaboradores y su estado de animo, generando asi un plan
especifico denominado “Nuestra Salud es lo mas importante” que
busco interiorizar conductas y habitos entre los colaboradores
que salvaguarden su salud, la de sus familiares y comparieros,
dentro y fuera de las instalaciones del OSIPTEL durante la
emergencia sanitaria.

Se convirtié en una fuente de informacion con una propuesta de
valor para el colaborador, con informacién valiosa y de su interes,
ademas de compartirles recomendaciones para la prevencion de
la COVID-19 a través de fuentes oficiales.

Este plan tuvo como principales acciones:

® Acercamiento de la alta direccion a los colaboradores
mediante videos con mensajes sobre las ultimas
acciones de la institucion de acuerdo con el contexto
de cuarentena, asi como recomendaciones para su
salud.

@ Difusion del Protocolo OSIPTEL para evitar el contagio
de la COVID-19.

@ Disefio de infografias con recomendaciones para
prevencion del contagio de la COVID-19 sobre el
correcto lavado de manos, uso adecuado de la
mascarilla, como diferenciarlo de otras enfermedades,
entre otros.

® Difusion de las disposiciones del Gobierno sobre
la emergencia sanitaria a todos los colaboradores
mediante comunicados.

® Acciones de reconocimiento al trabajo remoto durante
la cuarentena. Se difundieron comunicados con
imagenes de los colaboradores trabajando de manera
remota con mensajes de agradecimiento por su labor
en bien del pais.

® Disenio e impresion de sefalética e infografias dentro
de las sedes del OSIPTEL con informacion para la
prevencion del contagio.

Asimismo, dentro de este contexto, a través de la marca de
comunicacion interna +Conectados, la institucion continud
reforzando la cultura corporativa, informando sobre logros
institucionales y beneficios para los colaboradores.

GESTION DE LA
TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION

Durante el afio fue evidente la necesidad de digitalizar la
mayor cantidad de procesos para facilitar el trabajo remoto.
Desde la Oficina de Tecnologias de la Informacion (OTI)
se dio respuesta rapida a los requerimientos tecnoldgicos
del OSIPTEL para mantener sus operaciones de forma
continua a pesar de las circunstancias que obligaban al
distanciamiento social. Eso permitio brindar el apoyo
necesario para mantener, sin interrupciones y en forma
eficiente, la interaccion con los usuarios y los operadores.

Una de las prioridades para la oficina fue implementar la
Plataforma de Trabajo Remoto de alta disponibilidad. La
rapida respuesta de OTI permitic que el OSIPTEL pudiera
continuar sus operaciones después de declararse el estado
de emergencia sanitaria y la inmovilizacion obligatoria.

Durante la pandemia todos los sistemas estuvieron
disponibles para el trabajo de los colaboradores del OSIPTEL.
A nivel de infraestructura se mantuvo el correo electronico
institucional, se dio una interconexion temporal para las
Oficinas Regionales de Servicio y se implementd una VPN
para los trabajadores del OSIPTEL. Ademas, se implementd
servidores SFTP para el intercambio de Informacion con las
empresas operadoras y servicios de nube para compartir
archivos de hasta 1TB.

O

La oficina también implementd la nueva Plataforma
de Monitoreo Permanente de la Infraestructura de
Comunicaciones. Esta herramienta, potenciada por los
equipos tecnoldgicos instalados en la Oficina Parque Norte,
permitio tener visibilidad permanente sobre el estado de los
equipos de comunicaciones de los operadores y responder en
forma inmediata ante los incidentes que pudieran presentarse.

En cuanto a la Plataforma de Virtualizacion, se puso especial
énfasis en reforzar su funcionamiento para garantizar la
disponibilidad de los servicios internos y externos en todo
momento, incluso si se presentara algun incidente fisico en
los equipos. Se logro migrar 4 de los 5 entornos virtuales de
alta disponibilidad, lo que permitié descongestionar el Centro
de Datos de infraestructura tecnologicamente desfasada.
Se implementaron, ademas, los mecanismos de seguridad
perimetral exterior, los cuales garantizaron un monitoreo
permanente y una respuesta inmediata ante la variedad de
ataques informaticos de los que el OSIPTEL podia ser objeto.

Sistemas integrados

Serealizd la integracion con la Plataforma de Interoperabilidad
del Estado (PIDE) para poder publicar en ella las listas de
celulares que conforman el Registro Nacional de Equipos
Terminales Moviles para la Seguridad (Renteseg).

Contar con la informacion de identificacion de los usuarios de
cada linea activa del operador movil permitio prevenir delitos.
El tenerla integrada con los otros portales publicos ayudo
a agilizar la realizacion de tramites, simplifico los procesos
administrativos y redujo los costos de las instituciones que
buscan actualizar la informacion de los clientes moviles.

4

Sistema de Gestion de Seguridad de la
Informacion certificado

ELOSIPTEL cuenta con un Sistema de Gestion de Seguridad de
la Informacion (SGSI) certificado en el estandar internacional
ISO/IEC 27001:2013, y se encuentra comprometido con su
mejora continua, por ello todos los afios se realizan auditorias
internas y externas que miden nuestro grado de cumplimiento
con los requisitos del estandar y permitan mantener vigente
la certificacion. En el 2020, la empresa certificadora AENOR
comprobo nuestro nivel de cumplimiento y emitid su
resultado de “Conformidad” lo que nos permite contar con
un SGSI con certificacion vigente.

Siendo la Gestion de los Riesgos un punto neuralgico para el
SGSI, el indicador de “Cumplimiento del Plan de Tratamiento
de Riesgos” obtuvo un resultado de 85%, medicion
considerada como favorable, tomando en cuenta que las
acciones no concretadas se explicaron como consecuencia
de la pandemia por la COVID-19.

Mantener un SGSI eficaz implica implementar, monitorear
y mejorar constantemente los controles técnicos,
procedimentales y/u organizativos. En el 2020, se han
implementado controles en los procesos de adquisicion y
desarrollo externo de Sistemas de Informacion. También se
ha cumplido con el analisis periodico de vulnerabilidades
técnicas (Ethical Hacking) y la remediacion de acuerdo
a los planes de trabajo establecidos. Y se han realizado
actividades de capacitacion y sensibilizacion al personal en
temas de seguridad de la informacién (politicas, riesgos,
recomendaciones).
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GESTION DE LOS
ASPECTOS NORMATIVOS
Y JURIDICOS

La Oficina de Asesoria Juridica (OAJ) es el organo
responsable de asesorar legalmente a la Alta Direcciony a los
organos del OSIPTEL, emitiendo opinion legal, analizando y
sistematizando la normativa de la entidad y pronunciandose
sobre la legalidad de los actos que sean remitidos para su
revision.

La elaboracion y participacion en las propuestas normativas
permitié garantizar que los usuarios accedan de manera
continua a la prestacion del servicio de telecomunicaciones
en un marco de competencia en el mercado.

Impacto
normativa

requlatorio 'y simplificacion

Considerando la importancia de tener un marco normativo,
coherente y eficiente, el OSIPTEL ha iniciado diversas acciones
orientadas a ordenar las normas emitidas y derogar aquellas
que ya cumplieron su objetivo bajo las actuales condiciones
del mercado. Asi entonces, dentro de los principales avances
en materia de actividades de simplificacion normativa, el
OSIPTEL, en diciembre del 2019, mediante Resolucion N.° 163-
2019- CD/OSIPTEL, derogd el Reglamento de Disponibilidad y
Continuidad en la prestacion del servicio de telefonia de uso
publico en centros poblados rurales e incorpord parte de sus
disposiciones al Reglamento de Calidad de los Servicios Publicos
de Telecomunicaciones y el TUO de las Condiciones de Uso.

Adicionalmente, mediante Resolucion N.° 052-2020-
CD/OSIPTEL, el OSIPTEL derogd las siguientes normas:
(i) Lineamientos de Acceso Universal, aprobado por la
Resolucion N.° 017-98- CD/OSIPTEL; (ii) Procedimiento de
Supervision del Plan Minimo de Expansion, aprobado por
la Resolucion N.° 050-2000-CD/OSIPTEL; (iii) Sistema de
Medicion de llamadas de telefonia movil, aprobado por la
Resolucion N.° 019-96-CD/OSIPTEL; y (iv) Régimen de Tarifas
para las comunicaciones que sean cursadas entre usuarios
de cualquier servicio de telecomunicaciones y de servicios

moviles por satélite, aprobado por la Resoluciéon N.° 003-99-
CD/OSIPTEL y modificado por la Resolucion N.° 019-2002-
CD/OSIPTEL.

Asimismo, con el objetivo de desarrollar un marco normativo
mas ordenado y consistente que mejore la comprension
normativa de las disposiciones establecidas y la eficacia de
la regulacion, mediante la Resolucion N.° 129-2020-CD/
OSIPTEL, se efectuo el reordenamiento del Reglamento de
Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

Los casos referidos son una muestra de que el OSIPTEL
viene adoptando un enfoque que busca reducir y simplificar
la cantidad de normas, a fin de mejorar la eficiencia de su
aplicacion y supervision. Sin embargo, resulta importante
mencionar que ello no significa que algunas normas emitidas
por el OSIPTEL no hayan tenido justificacion; sino que, con el
tiempoy los cambios ocurridos en el mercado, algunas normas
ya han cumplido su objetivo, pudiendo prescindir de ellas.

La labor de revision de normas emitidas desde 1994 para
recomendar su modificacion o derogatoria arranco desde
julio del 2018, cuando se cred un comité multidisciplinario
liderado por la Gerencia de Politicas Regulatorias vy
Competencia (GPRC). El informe final de este grupo de
trabajo, con recomendaciones generales y detalle de las
normas revisadas, asi como las actas respectivas, fue derivado
a la Gerencia General.

Luego de su evaluacion, la Gerencia General lo derivo a la GPRC
para que proponga el procedimiento con el cual se deben
realizar las modificaciones respectivas a las normas, asi como
un cronograma de trabajo. En ese proceso esta la entidad.

Desde el 2019 el OSIPTEL inicio el proceso de revision ex
post y ha encargado a una sola unidad organica —GPRC,
actualmente Direccién de Politicas de Competencia y
Regulatorias (DPRC)— las labores de emision normativa.
Ademas, se ha modificado la pagina web de manera integral,
de tal manera que se pueda realizar las busquedas de normas
de acuerdo a lo recomendado por la OECD, ademas de existir
una seccion especifica de evaluacion ex post. Asimismo, se ha
programado la revision ex post con el objetivo de simplificar
24 normas durante el periodo 2021-2023, a fin de reducir en
34 % el stock de normas vigentes al 2020.

O

Procedimientos Normativos

Durante el 2020, la OAJ contribuyo con los diversos érganos
para el cumplimiento de las funciones del OSIPTEL, es el caso
de la participacion en la elaboracion de propuestas normativas
para garantizar que los usuarios accedan de manera continua
a la prestacion del servicio publico de telecomunicaciones
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y velar por la competencia en el mercado, bajo la coyuntura
actual que afronta el pais por la pandemia de la COVID.

Asimismo, la OAJ participd en la elaboracion de proyectos
normativos cuyo objetivo era adaptarse a las exigencias de
aislamiento social generadas por la emergencia sanitaria,
acorde con las disposiciones emitidas por el Gobierno.

Cuadro 36. Normas publicadas para comentarios

Resolucion del Consejo Directivo

015-2020-CD/OSIPTEL

Norma publicada para comentarios
de los interesados

Proyecto de Procedimiento para el retiro de elementos no autorizados que se encuentren instalados
en la infraestructura de uso publico para la prestacion de Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

036-2020-CD/OSIPTEL

Proyecto de Norma que sustituye el articulo 17 del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso
de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

051-2020-CD/OSIPTEL

Proyecto de Guia del Programa de Clemencia en Telecomunicaciones.

059-2020-CD/OSIPTEL

(i) proyecto de Normas Especiales para la prestacion del Servicio de Acceso a Internet Fijo v (ii)
proyecto que modifica el articulo 9 del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos en Telecomunicaciones aprobado por Resolucion N.° 138-2012- CD/OSIPTEL.

065-2020-CD/OSIPTEL

Proyecto de Norma que deroga el Reglamento de Cobertura y modifica el Reglamento de Calidad, el
TUO de las condiciones de Uso y la Norma de requerimientos de informacion periddica.

075-2020-CD/OSIPTEL
COVID-19".

Proyecto de "Medidas Temporales Aplicables al Procedimiento de Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones en el Marco de la Emergencia Sanitaria por la existencia de la

118-2020-CD/OSIPTEL

“Proyecto de Norma que modifica el Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

137-2020-CD/OSIPTEL

Proyecto de Norma de Requerimientos de Informacion Periddica.

171-2020-CD/OSIPTEL
de abonado.

Norma que modifica el Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de los Usuarios
relacionada a los canales de presentacion de reclamos, apelaciones y quejas: asi como a la condicion

Fuente: OAJ-OSIPTEL
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Resolucion del Consejo Directivo

007-2020-CD/OSIPTEL

Cuadro 37. Normas finales publicadas

Norma Final

Normas Complementarias para la Implementacion del Registro Nacional de Equipos Terminales
Moviles para la Seguridad.

045-2020-CD/OSIPTEL

Medidas adicionales y temporales para la prestacion de los servicios publicos de telecomunicaciones
durante el aislamiento social.

050-2020-CD/OSIPTEL

Nuevas Disposiciones para garantizar la Continuidad, la Promocion de la Competencia y el Desarrollo
sostenido de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones en el marco del Estado de Emergencia
Nacional.

129-2020-CD/OSIPTEL

Norma que modifica el Reglamento General de Calidad de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones.

138-2020-CD/OSIPTEL

Normas Especiales para la Prestacion del Servicio de Acceso a Internet Fijo aplicables a Telefonica del
Peru S.AA.

145-2020-CD/OSIPTEL

Medidas temporales aplicables al Procedimiento de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones en el marco de la Emergencia Sanitaria por la existencia de la COVID-19.

153-2020-CD/OSIPTEL

Norma que sustituye el articulo 17 del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

170-2020-CD/OSIPTEL

Norma que modifica el Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos
de Telecomunicaciones.

182-2020-CD/OSIPTEL

Norma que establece el "Procedimiento para el retiro de elementos no autorizados que se
encuentren instalados en la infraestructura de Uso Publico para la Prestacion de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones”.

209-2020-CD/OSIPTEL

Norma que modifica el Reglamento para la Atencién de Gestiones y Reclamos de los Usuarios
relacionada a los canales de presentacion de reclamos, apelaciones y quejas: asi como a la condicion
de abonado o usuario.

O

Cuadro 38. Comentarios a normas emitidas por el Poder Ejecutivo

Entidad Nombre del Proyecto del Ejecutivo consultado a la OAJ

Presidencia del Consejo de Ministros

Comentarios DL. N.° 1480 Decreto Legislativo que modifica la Ley N.° 28900 Ley que otorga al Fondo
de Inversion en Telecomunicaciones - FITEL la calidad de persona juridica de Derecho Publico adscrita
al Sector Transportes y Comunicaciones

Presidencia del Consejo de Ministros

Comentarios DL. N.° 1479 Decreto Legislativo que establece medidas para fortalecer la gestion
de las centrales de emergencias urgencias o informacion ante la realizacion de comunicaciones
malintencionadas durante la declaratoria de emergencia sanitaria por el brote de la COVID-19

Presidencia del Consejo de Ministros

Comentarios DL. N.° 1478 Decreto Legislativo que autoriza la asignacion temporal de espectro
radioeléctrico a los concesionarios que prestan servicios publicos portadores o finales de
telecomunicaciones en el marco de la emergencia sanitaria a nivel nacional declarada por la existencia
de la COVID-19

Presidencia del Consejo de Ministros

Comentarios DL. N.° 1477 Decreto Legislativo que establece medidas que facilitan la instalacion de
infraestructura necesaria para la prestacion de servicios publicos de telecomunicaciones frente a la
emergencia sanitaria producida por el brote de la COVID-19.

Presidencia del Consejo de Ministros

Comentarios DL. N.° 1474 Decreto Legislativo que fortalece los mecanismos y acciones de prevencion,
atencion y proteccion de la persona adulta mayor durante la emergencia sanitaria ocasionada por la
COVID-19.

Fuente: OAJ-OSIPTEL

Comentarios a normas emitidas externas

Complementariamente, la OAJ realizo el analisis de las normas
emitidas por el Poder Ejecutivo como consecuencia de la
delegacion de facultades para legislar en diversas materias
para la atencion de la Emergencia Sanitaria producida por la
COVID-19, otorgada por el Congreso de la Republica a través
de la Ley N.° 31011.

Esimportante destacar entre el grupo de normas emitidas,
se aprobo la asignacion de espectro radioeléctrico, de

Fuente: OAJ-OSIPTEL

forma temporal, a concesionarios de servicios publicos
de telecomunicaciones, de acuerdo con lo establecido
en el Decreto Legislativo N° 1478, a fin de garantizar la
prestacion de los servicios de telecomunicaciones en el
marco de la Emergencia Sanitaria. Debe sefialarse que,
algunas de las disposiciones establecidas en el referido
Decreto Legislativo fueron cuestionadas por el OSIPTEL,
en tanto no se respetd el disefio regulatorio del sector
de telecomunicaciones y se otorgd al Ministerio de
Transportes y Comunicaciones facultades propias de la
especialidad del Organismo Regulador.

Asimismo, se emitieron comentarios a Proyectos de Ley, los
cuales estaban referidos a medidas planteadas en el Congreso
de la Republica para brindar facilidades econdmicas a los
usuarios para continuar con la prestacion de los servicios
publicos durante el estado de emergencia nacional, y con ello
garantizar el acceso a servicios de teletrabajo, teleeducacion,
telemedicina, entre otros, que coadyuven al desarrollo de sus
actividades econdmicas.

Debe senalarse que aquellos proyectos de ley referidos a
prohibir a las empresas operadoras a suspender los servicios
publicos de telecomunicaciones debido a la falta de pago del

servicio por parte del abonado, se emitieron luego de que el
OSIPTEL levantara la prohibicion de suspension del servicio
a las empresas operadoras en el mes de junio del 2020, toda
vez que no ameritaba mantener dicha prohibicion por un
plazo mayor, incluso cuando se establecieron otras medidas
para continuar con el apoyo a los usuarios, tales como el
fraccionamiento del pago de los recibos y la oferta de planes
solidarios cuyo cargo mensual no excede los S/. 20.

Participacion interinstitucional
La OAJ participo activamente en comisionesinterinstitucionales
para la elaboracion de variadas normas, destacando el
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Proyecto de Reglamento de la Ley N.° 30477, Ley que regula
la ejecucion de obras de servicios publicos autorizadas por las
municipalidades en las areas de dominio publico.

Procedimientos sancionadores

La Unidad de Procedimientos Administrativos Sancionadores
(UPS) depende de la Oficina de Asesoria Juridica y se encarga,
principalmente, de brindar asesoria legal especializada a la
Gerencia General en su calidad de 6rgano resolutivo en los
procedimientos administrativos sancionadores y de imposicion
de medidas correctivas, tramitados en Primera Instancia.

Durante el 2020, la UPS asesoro un totalde 112 procedimientos
administrativos  sancionadores, 10 procedimientos de
imposicion de medidas correctivas y 16 medidas cautelares.

A nivel de procedimientos administrativos sancionadores,
las principales materias estaban relacionadas con
incumplimientos a la norma de calidad del servicio,
portabilidad, incumplimiento de medidas cautelares y/o
correctivas, incumplimientos derivados de la entrega
de informacion, no brindar informacion adecuada e
interrupciones de servicios.

Grafico 77. Casos en primera instancia asesorados
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De otro lado, desde la Unidad de Asuntos Juridicos se
brindé asesoria al Consejo Directivo en el ejercicio de
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operadoras en el marco de procedimientos administrativos
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Fuente: OAJ-OSIPTEL

sancionadores y de imposicion de medidas correctivas, de
los cuales el 5,36% fueron elevados por TRASU y el 94,64%
por la Gerencia General.

Por otra parte, del total de dichos recursos de apelacion,
22 fueron declarados fundados en parte, 85 se declararon
infundados, tres se declararon fundados y uno se declard
improcedente. Cabe indicar que una Resolucion de Segunda
Instancia fue revocada de oficio.

A\
UJ

Grafico 78. Recursos de apelacion del 2020
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Recursos de Apelacion resueltos por el Consejo Directivo

Gerencia General

4

Grafico 79. Pronunciamientos en segunda instancia
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Del total de recursos de apelacion se advierte que la empresa Telefonica del Peru es quien mayor cantidad de recursos ha
interpuesto, seguida de América Movil Peru S.A.C. y Viettel Peru S.A.C

Grafico 80. Recursos de apelacion resueltos por el Consejo Directivo
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Entre los principales casos tramitados en los procedimientos
administrativos tenemos:

® Incumplimiento de compromisos de mejora de los
indicadores de calidad de los servicios moviles. El
Reglamento General de Calidad de los Servicios Publicos
de Telecomunicaciones establece que el incumplimiento
de los indicadores de calidad de Tiempo de Entrega
de Mensajes de Texto (TEMT), Calidad de la Voz (CV) y
Calidad de Cobertura de Servicio (CCS) no configura de
forma automatica una sancion, sino que se les ofrece a
las empresas operadoras la oportunidad de mejorarlos
para la siguiente medicion. Bajo esa premisa, ante el
incumplimiento de compromisos de mejora se impuso
sanciones a Telefonica del Peru S AA., Viettel Peru SAC. y
Entel Peru S.A.

® Incumplimiento de realizar contrataciones en lugares
comunicados al OSIPTEL. El articulo 11-D del TUO
de las Condiciones de Uso establece la obligacion a
las empresas operadoras a comunicar al OSIPTEL los
lugares con direccion fija en los que se realizara la
contratacion del servicio publico movil, lo cual tiene
como objetivo garantizar la proteccion de los derechos
einteresesdelos usuarios, asicomo permitir laadecuada
fiscalizacion por parte de OSIPTEL. Sin embargo, al
haberse verificado que las empresas Telefonica del Peru
S.A A, América Movil Peru S.AC,, Viettel Peru SAC. y
Entel Peru S.A. realizaban la contratacion del servicio
de telefonia movil en lugares que no cuentan con
una direccion fija, se impusieron sanciones y medidas
cautelares.

Elaboracion de documentos de trabajo

Ademas de las funciones realizadas por la OAJ, durante el afio
2020, se elabord documentos de trabajo, es el caso de:

® Mecanismo que regule la instalacion y ordenamiento
de infraestructura aérea para la prestacion de servicios
publicos, a ser aplicado por las municipalidades”,
adjuntando el Proyecto de Ordenanza Municipal, cuya
finalidad es contribuir con las Municipalidades para el
ordenamiento de cableado aéreo.

@ Evaluacion de la gestion del OSIPTEL en la atencion de
las solicitudes de acceso de la informacion (2019).

@ Criterios resolutivos del Consejo Directivo emitidos en

procedimientos administrativos sancionadores (2016-
2019), lo cual genero predictibilidad en las decisiones
de los drganos del OSIPTEL.

® “Gestion de la Declaracion de Conflicto de Interés en
el OSIPTEL", el cual evalua la gestion realizada por el
Regulador en los temas relacionados a la Declaracion
de Conflicto de Intereses desde el afio 2018.

® Plan comunicacional para promover el valor de
integridad y valores éticos de los servidores del OSIPTEL.

® Matriz de obligaciones en materia de supervision que se
encuentran contenidas en los Contratos de Concesion.

® Matriz de obligaciones, incluyendo su tipificacion y
calificacion, de las normas emitidas por OSIPTEL entre
enero del 2016 y junio del 2020.

Elaboracion de Proyectos de Ley

La OAJ elaboro propuestas de normas de caracter general dentro
del ambito de competencia del OSIPTEL, el cual tiene como
objetivo proponer mejoras en las normas actuales que permitan
al OSIPTEL tener un mejor desemperfio en sus funciones.

Las propuestas normativas son las siguientes:

1. Proyecto de Ley que modifica la Ley N.° 27336, Ley de
Desarrollo de las Funciones y Facultades del Organismo
Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones —
OSIPTEL.

(i) La creacion del Tribunal de Apelaciones, que se aboque
a la resolucion de recursos de apelacion interpuestos
en el marco de procedimientos administrativos
sancionadores.

(ii) Otorgar al OSIPTEL la facultad para incautar y decomisar
medios probatorios en una accion de supervision.

(ii) Eliminar los limites minimos del monto de las multas
previstos, que permitira establecer los montos optimos
de las multas que disuaden a las empresas respecto de
cada tipo particular de incumplimiento, considerando
particularidades de cada caso en concreto.

(iv)Obligacion de publicar las resoluciones emitidas
en el marco de procedimientos administrativos
sancionadores solo en la pagina web institucional del
OSIPTEL.

(v) Destinar el 50% del monto cobrado por las multas a los
recursos del OSIPTEL.

O

2. Proyecto de Ley que modifica la Ley N.° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General.

El Proyecto tiene como objetivo establecer el uso de
herramientas tecnoldgicas que agilicen la notificacion de los
actos administrativos que emitan las entidades del Estado, en
linea con los objetivos del Gobierno Digital.

GESTION DE LA DEFENSA
INSTITUCIONAL

Durante el 2020, la Procuraduria Publica del OSIPTEL busco
elevar la calidad de la defensa juridica, fortalecer la atencion
oportunadelos procesoslegalesy enfrentarde manera eficiente
la carga procesal administrativa y judicial encomendada.

4

Avances administrativos

Se revisaron un total de 502 expedientes, de los cuales
97 fueron administrativos y 405 judiciales. En el caso de
los 97 procedimientos contenciosos administrativos,
57 corresponden al Tribunal Fiscal. Los 40 restantes
procedian del INDECOPI, el Tribunal del OSCE (Organismo
Supervisor de las Contrataciones del Estado), entre otras
instancias publicas.

La mayor cantidad de casos vistos ante el Tribunal Fiscal
(57) cuestionan la legalidad del aporte por regulacion a los
ingresos por interconexion y las multas impuestas ante el
presunto incumplimiento. Telefonica e Internexa son las
empresas que tienen mas de estos expedientes.

Grafico 81. Evolucion de la carga judicial frente a la carga administrativa entre el 2013 y el 2020

450
400
350
300
250
200
150
100

50

2013 2014 2015 2016

B Judiciales

El intenso trabajo efectuado, reforzado con la
implementacion de procedimientos virtuales durante el
estado de emergencia, permitid que se lograra la meta
de concluir el 16% de los procedimientos administrativos.

B Administrativos

600
418

405

500

400

300

200

100

2017 2018 2019 2020

— Total
Fuente: Procuraduria - OSIPTEL

Ademas, durante este periodo, la Procuraduria Publica
logro el reconocimiento y recuperacion de créditos a
favor del OSIPTEL por S/ 309 427,72 por procedimientos
concursales ante el INDECOPI.
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Cuadro 39. Reconocimiento de Créditos concursales al 31/12/2020

Reporte actualizado al 30/12/2020 de los procedimientos concursales relacionados al reconocimiento y recuperacion

de créditos a favor de OSIPTEL

Apelante/ Cronograma de pagos
N° Cédigo Instancia Materia
Impugnante
F.Pago OSIPTEL F.Pago FITEL
Comision de En la Segunda Modificacion al Plan
Procedimientos Infoductos y Reconocimiento de Reconstruccion de Infoductos se
1 |-005 Telecomunicaciones Enero 2033 | 47782,00 |Enero 2033 302 754,00 |establecid el cronograma de pagos,
Concursales - SA. de Creditos donde el OSIPTEL se encuentra
INDECOPI programado para enero 2033
Comisién de Con Carta s/n, TC Siglo XXI S.AA
o o o comunico la cancelacion de las
2 | o | TOCITIEMO  reggoxxisan | oo o018-2087 | a1i76690 | D e | ge7sza  [cuotes vencidas del 2018, 2019,
Concursales - de Créditos 2021 2020 (c/u por $/7,361.18) y por parte
del 2021, a través del deposito de
INDECOP!I S/22,771.00)

Fuente: Procuraduria — OSIPTEL

@ Denuncias por barreras burocraticas ilegales e irracionales. Dos de ellas fueron declaradas
procedentes y dos improcedentes. Los otros tres casos,
relativos a la venta ambulatoria de chips, quedaron

pendientes de resolucion.

Se realizo la defensa juridica del OSIPTEL ante la Comision
de Eliminacion de Barreras Burocraticas de INDECOPI
de siete denuncias por supuestas barreras burocraticas

Cuadro 40. Denuncias sobre supuestas barreras burocraticas

Fechadela
Res. De la
comision

R .
ssolucion Estado
Comisién

Denuncias Denunciante

Expediente

(i) Remitir trimestralmente al MTC y al OSIPTEL copia de

los contratos de provision de infraestructura; pasiva para La CEB declaro Dbarrera
servicios publicos maoviles que suscriban, establecida en el Torres burocratica carente de
literal i) del art. 12 del D.S. N° 024-2014-MTC, vy, (ii) Presentar Unidas del 176-2016/ razonabilidad e inaplicable
la informacion que el MTC o el OSIPTEL les requieran sobre | 508-2016/ . a TUP. Para resolver recurso
o L ; : Peru S.R.L. CEB- 1/04/2016 )
las actividades de provision de infraestructura que realizan | SDC de apelacion del MTC vy
o o i (en adelante, INDECOPI
a favor de los operadores de servicios publicos moviles, TUP) del OSIPTEL ante la Sala

de Eliminacion de Barreras
Burocraticas.

incluyendo los contratos que suscriban y las condiciones
acordadas, establecida en el articulo 14 del D.S. N° 024-
2014-MTC.

O

Denuncias

Prohibicién de celebrar contratos adicionales para la

Expediente

Denunciante

Resolucién

Comisién

Fecha de la

Res. De la
comision

Estado

La CEB declard improcedente

adquisicion o financiamiento de equipos terminales al pago 351-2019/ nge(leieru 340-2019/ la denuncia de ENTEL. En
de cuotas por periodos superiores a 6 meses, conforme con SEL adélante CEB- 9/07/2019 segunda instancia y pendiente
art. 16-A de la Res. de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/ ENTEL) ’ INDECOPI de resolver el recurso de
OSIPTEL y materializada en la Carta N° 1528-GSF/2018. apelacion de ENTEL.
(i) Exigencia de pagar al RENIEC por el servicio de
verificacion biométrica de huella dactilar brindado por
RENIEC para efectos de la contratacion del servicio publico Entel Peru La CEB declard improcedente
movil, dispuesta en el articulo 41° del D. S. N° 009-2017- 324-2019/ | SA. (en 294-2019/ la denuncia de ENTEL. En
IN; (i) Exigencia de utilizar solo el servicio de verificacion SEL adélante CEB- 12/06/2019 segunda instancia y pendiente
biométrica de huella dactilar brindado por RENIEC para la ENTEL) ’ INDECOPI de resolver el recurso de
contratacion del servicio publico movil, dispuesto en los apelacion de ENTEL.
arts. 36° y 41° del D. S. N° 009-2017-IN y el art. 11-A de la
Res. de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL.
(i) La exigencia de verificar, al momento de la contratacion del
servicio publico de telefonia movil, la identidad del solicitante
para instalar o activar el servicio, materializada en el articulo
11° de la Res. N° 138-2012-CD-OSIPTEL, que aprueba el
T.U.O. de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos
de Telecomunicaciones —en adelante, las Condiciones de La CEB declaro barrera
Uso- y en la Carta N° 01030-GPSU/2019; (i) La exigencia de Telefonica 0014- burocratica carente de
verificar, al momento de la contratacion del servicio publico 0195- del Peru 2020/ razonabilidad. Para resolver
de telefonia movil, la identidad del solicitante para instalar 2019/CEB S.AAA. (en CEB- 10/01/2020 | recurso de apelacion del
o activar el servicio, conforme el art. 11° de las Condiciones adelante, INDECOPI OSIPTEL ante la Sala de
de Uso y en los numerales 37.1) y 37.2) del art. 37° del D. S. Telefdnica) Eliminacion de Barreras
N° 007-2019-IN, que aprueba el Reglamento del Decreto Burocraticas.
Legislativo N2 1338, Dec. Legislativo que crea el Registro
Nacional de Equipos Terminales Moviles para la Seguridad,
orientado a la prevencion y combate del comercio ilegal
de equipos terminales moviles y al fortalecimiento de la
seguridad ciudadana.
(i) La prohibicion de realizar la contratacion digital de los Entel Peru
servicios publicos moviles en la via publica, materializada en | 0365- SA (en B B En tramite
la Carta N° 00802-GG/2019, Carta N° 02390-GSF/2019y la | 2019/CEB adelante,
Res. N° 00491-2019-GSF/OSIPTEL. ENTEL)
(i) La exigencia que la contratacion del servicio publico movil Viettel Perti
prepago se realizarse en una direccion registrada, segun el 0358- SAC. (en
articulo 11-D del T. U.O. de las Condiciones de Uso de los . - - En tramite

. A s 2019/CEB adelante,
Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por BITEL)
Res. de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL.
(i) La prohibicion de contratar servicios publicos moviles de
telecomunicaciones en la via publica, materializada en la 0364- América
Carta N° 00801-GG/2019, la Res. de Gerencia de Supervision 2019/CEB Movil Peru - - En tramite
y Fiscalizacion N° 00489-2019-GSF/OSIPTEL, la Carta N° SAC.

02429-GSF/2019 y la Res. N° 00041-2020-GSF/OSIPTEL.

Fuente: Memorando N° 00273-PP/2020
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Avances en los procesos judiciales

La suspension del despacho judicial y de atencion de las
mesas de partes del Poder Judicial por cerca de cuatro

meses impactd en el ingreso de demandas de diversos
distritos judiciales. Pese a ello, la Procuraduria fue notificada
de 65 procesos judiciales nuevos y concluyo (archivo) 39
expedientes antiguos.

Grafico 82. Procesos judiciales iniciados y concluidos por afio
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La mitad de los casos ingresados en el 2020 corresponde a
procesos contenciosos administrativos que cuestionaban la
validez de las resoluciones sancionadoras del Consejo Directivo.
Le siguen las demandas promovidas por el OSIPTEL en materia
de aportes por regulacion y denuncias penales.

Se implementaron acciones de defensa en 405
expedientes judiciales en el 2020. El 82,3% son casos
en los que se impugnan resoluciones emitidas por el
Consejo Directivo del OSIPTEL, el Tribunal de Solucion de
Reclamos de Usuarios (TRASU) y el Tribunal de Solucion
de Controversias. Los casos penales fueron 40.
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Fuente: Procuraduria - OSIPTEL

Grafico 83. Procesos judiciales en tramite y por materia al 31/12/2020
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O

Ademas, se tramitaron 38 expedientes electronicos con la ayuda
de nuevas herramientas digitales. De esta manera se aseguro la
celeridad y transparencia en la solucion de los conflictos.

Del total de la carga judicial por submateria, dentro de los

4

contenciosos administrativos, la mayor cantidad (59%) fueron
por inconformidad ante las sanciones impuestas. Le siguen en
volumen los casos por demandas ante disposiciones del TRASU
(13%) y aportes a la regulacion (12%).

Grafico 84. Carga judicial de la Procuradurfa publica por submaterias:
Contenciosos administrativos al 31/12/2020
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Grafico 85. Carga judicial segun tipo de demandante al 31/12/2020
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Fuente: Memorando N.° 0009-PP/2021 - Procuraduria - OSIPTEL
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«/ Sentencias a favor y en contra

En el 2020 se obtuvieron 95 sentencias a favor emitidas en primera y segunda instancia judicial y solo ocho sentencias
en contra. El resultado fue consecuencia del monitoreo y analisis semestral de las sentencias emitidas. Asi, se fortalecio la
estrategia de defensa y el manejo de la predictibilidad de los pronunciamientos por parte del equipo de la Procuraduria.

Grafico 86. Consolidado de sentencias a favor y en contra
obtenidas entre enero y diciembre del 2020
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Fuente: Procuraduria - OSIPTEL
+ Procesos concluidos

Se concluyeron 39 procesos judiciales. EL 80% (31) fueron a favor del OSIPTEL, confirmandose, en ultima instancia judicial,
la legalidad de sendas resoluciones emitidas por los diferentes drganos del Regulador.

Grafico 87. Procesos judiciales ganados versus perdidos del ario 2020
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Del total de procesos concluidos, se emitieron 19 sentencias
con calidad de cosa juzgada, confirmando la legalidad de
resoluciones sancionadoras emitidas por OSIPTEL frente a
cero resoluciones declaradas invalidas, asi como, la legalidad
de una resolucion tributaria sobre el aporte por regulacion
del OSIPTEL, evitdndose devolver el monto insoluto de S/
544,119 mas intereses a la fecha. Esto es considerado el
principal logro de la gestion de defensa juridica. Ademas, se
confirmaron judicialmente seis resoluciones administrativas
emitidas por el TRASU y solo cuatro fueron declaradas
invalidas judicialmente.

4

Cabe precisar que 18 de estos procesos concluidos
cuestionaban sanciones de multa y tenian mas de cuatro afios
en tramite ante el Poder Judicial. Su término ha permitido
retomar el cobro de 1 212,6 Unidades Impositivas Tributarias
(UIT) en multas, que seran remitidas al fondo del Fitel (hoy
a cargo del Programa Nacional de Telecomunicaciones -
Pronatel).

Ameérica Movil Peru es el operador que acumula el mayor
monto de las sanciones de multas impuestas por el OSIPTEL
y confirmadas judicialmente, seqguido por Telefonica del Peru.

Grafico 88. Multas confirmadas judicialmente por empresa
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Fuente: Memorando N.° 091-PP/2020, N.° 199-PP/2020 y reporte de multas judicializadas al IV trimestres del 2020. Procuraduria - OSIPTEL

La gestion de la defensa arbitral

Al 31 de diciembre del 2020 se tenian en tramite tres procesos de arbitraje en tres sedes arbitrales distintas. Estos procesos se atendieron
de forma virtual tras la suspension del proceso presencial, como parte de las medidas aplicadas por la emergencia sanitaria. Esta

pendiente la emision del respectivo laudo arbitral.

Cuadro 41. Procesos arbitrales en tramite

N.° Cédigo Materia Demandante Demandado Sede arbitral
1 A-017 EJECUCION DEL CONTRATO INMOBILIARIA QUINONES S.A.C. OSIPTEL DIRECCION DE ARBITRAJE - OSCE
. . CENTRO DE ARBITRAJE DE LA CAMARA
2 A-019 EJECUCION DEL CONTRATO INMOBILIARIA QUINONES S.AC. OSIPTEL
DE COMERCIO DE LIMA
3 A-020 NEGOCIACION COLECTIVA OSIPTEL OSIPTEL TRIBUNAL ARBITRAL AD HOC

Fuente: Procuraduria - OSIPTEL
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® Retos de la pandemia

La emergencia sanitaria originada por la COVID-19
y las medidas de aislamiento social se convirtieron
en un reto para la Procuraduria. Se organizd un
plan de trabajo con los abogados y practicantes
para atender los expedientes administrativos
digitalizados. Se avanzo con el estudio de los casos
mas relevantes mientras estuvo detenida la labor
del Poder Judicial y se procedio a digitalizar los
expedientes judiciales fisicos para que pudieran
ser manejados a la distancia por los colaboradores,
en resguardo de su salud. Ademas, se implemento
Google Hangouts y Google Meets.

Indicadores clave

Se alcanzo el 10% de procesos judiciales concluidos
en el ejercicio 2020.

Se alcanzo la meta programada para el ejercicio
2020 de 80% de procesos judiciales concluidos a
favor del OSIPTEL.

Se ha obtenido el 94% de sentencias emitidas en
diferentes instancias judiciales a favor del OSIPTEL.
Se supero la meta programada de 47% de procesos
judiciales con una antiguedad mayor a cuatro afos
concluidos.

Se alcanzo la meta programada del 16% de
procedimientos administrativos concluidos en el
2020.

GESTION ADMINISTRATIVA

La gestion administrativa estd a cargo de la Oficina de
Administracion 'y Finanzas (OAF), quienes garantizaron el
desarrollo de las actividades institucionales con un eficiente
manejo de la recaudacion y la fiscalizacion del aporte que
brindan las empresas operadoras del sector al OSIPTEL.

La Unidad de Recaudacion del Aporte (URDA) es la responsable de
administrar los recursos obtenidos por el Aporte por Regulacion.
Este tributo es el recurso fundamental de los ingresos propios del
OSIPTEL. En ese sentido, siendo parte del modelo de excelencia
institucional, las acciones desarrolladas para garantizar el
cumplimiento del aporte se basan en los siguientes criterios:

@ fEficiencia en el trabajo. Se requiere a las empresas
operadoras el cumplimiento de sus obligaciones
tributarias, a través de la validacion en la presentacion de
sus declaraciones juradas, en la autodeterminacion de la
base imponible y en el pago del aporte respectivo.

@ Calidad en el servicio. Se brinda asesoria y apoyo a las
empresas operadoras para el cumplimiento de sus
obligaciones tributarias.

® Gestion de personas. Se fortalece el desarrollo de valores
y la capacidad profesional en materia tributaria con
la finalidad de asegurar la recaudacion del aporte por
regulacion.

Dichos criterios son mantenidos para lograr el objetivo
institucional, pero en el 2020 la pandemia de la COVID-19 afecto
la recaudacion, tal como se muestra en el grafico siguiente.

Grafico 89. Evolucion del aporte por regulacion en millones de S/
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El proceso de recaudacion del Aporte por Regulacion, se realizd a través de tres conceptos principales, los cuales se aprecian en el

siguiente grafico:

Grafico 90. Recaudacion por conceptos en el 2020 (S/)
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Asimismo, en el 2020 se continuaron con las capacitaciones
para las operadoras, pero de manera virtual. Se logro
capacitar a 41 operadoras ubicadas en ciudades fuera de Lima
Metropolitana. Dichas preparaciones fueron desarrolladas
por el personal de la URDA mediante trabajo remoto y bajo

Multa Art. 176°

Multa Art. 178°
Fuente: OAF- OSIPTEL

el apoyo de la plataforma de videoconferencia MS Teams.
Las instrucciones buscaron concientizar a las operadoras
sobre la importancia del cumplimiento y presentacion de
sus obligaciones tributarias, especialmente el Aporte por
Regulacion al OSIPTEL:

Grafico 91. Capacitaciones virtuales a operadores fuera de Lima
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CONSORCIO: LLONTOP PALOMINO Y ASOCIADOS S. CIVILY MANRIQUE MEDINA Y BARRIGA PAREDES S. CIVIL
DER.L.

DICTAMEN DE LOS AUDITORES INDEPENDIENTES

AL PRESIDENTE DEL CONSEJO DIRECTIVO DEL ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSION PRIVADA EN
TELECOMUNICACIONES - OSIPTEL

Parrafo introductorio

Hemos auditado los estados financieros adjuntados del Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones — OSIPTEL, que comprenden el estado de situacion financiera al 31 de diciembre de 2020, y
a los estados de gestion, de cambios en el patrimonio neto y de flujos de efectivo por el periodo terminado el 31
de diciembre de 2020, asi como el resumen de politica contables significativas y otras notas explicativas.

Responsabilidad de la Administracion sobre los estados financieros

La Administracion del Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL es
responsable de la preparacion y presentacion razonable de los estados financieros de acuerdo con principios
de contabilidad generalmente aceptados en el Peru, y del control interno que la Administracion determina que
es necesario para permitir la preparacion de estados financieros que estén libres de imprecisiones o errores
significativos, ya sea debido a fraude o error.

Responsabilidad del Auditor

Nuestra responsabilidad es expresar una opinidon sobre estos estados financieros basada en nuestra auditoria.
Realizamos nuestra auditoria de acuerdo con normas internacionales de auditoria. Dichas normas exigen que
cumplamos con los requerimientos éticos, asi como que la auditoria sea planificada y realizada para obtener
seguridad razonable sobre si los estados financieros estan libres de imprecisiones o errores significativos.

Una auditoria implica realizar procedimientos para obtener evidencia de auditoria sobre los montos y revelaciones
en los estados financieros. Los procedimientos seleccionados dependen del juicio del auditor, incluyendo la
valorizacion de los riesgos de imprecisiones o errores significativos en los estados financieros, ya sea debido a
fraude o error. Al realizar esas valorizaciones de los riesgos de imprecisiones o errores, el auditor considera el
control interno pertinente de la Entidad para la preparacion y presentacion razonable de los estados financieros
por la Entidad, con el objeto de disefiar los procedimientos de auditoria que sean apropiados en las circunstancias,
pero no para propositos de expresar una opinion sobre la efectividad del controlinterno de la Entidad. Una auditoria
también incluye evaluar la idoneidad de las politicas contables utilizadas y la razonabilidad de las estimaciones
contables realizadas por la Administracion, asi como evaluar la presentacion general de los estados financieros.

Consideramos que la evidencia de auditoria que hemos obtenido es suficiente y apropiada para proporcionar una
base para sustentar nuestra opinion de auditoria.

Opinién

En nuestra opinion, los estados financieros adjuntados presentan razonablemente en todos los aspectos
importantes, la situacion financiera del Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones —
OSIPTEL, al 31 de diciembre del 2020, los resultados de gestion y sus flujos de efectivos para el afio terminado en
esa fecha, de acuerdo con principios de contabilidad generalmente aceptados.

O

CONSORCIO: LLONTOP PALOMINO Y ASOCIADOS S. CIVIL Y MANRIQUE MEDINA Y
BARRIGA PAREDES S. CIVIL DER.L.
Otros asuntos

Los estados financieros del ejercicio econdmico 2019 fueron examinados por nosotros, con
fecha 05 de marzo de 2021, emitiendo una opinion limpia.

Lima - Peru
12 de mayo de 2021

Refrendado por: Consorcio: Llontop Palomino y Asociados Sociedad Civil / Manrique
Medina y Barriga Paredes Sociedad Civil de R.L.

{Socio)

CPC JOSE FRANCISOD LLONTOP VITE
Matricula N° 2733
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ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSION PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES — OSIPTEL ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSION PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES - OSIP

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA (Notas 1y 2) ESTADO DE GESTION (Notas 1y 2)
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(En Soles) (En Soles)
Al 31 de diciembre de: Al 31 de d|C|embre de: Por el afio terminado el 31 de diciembre de:
Nota 2020 2019 Nota 2020 2019 Nota 2020 2019
ACTIVO PASIVO Y PATRIMONIO INGRESOS
ACTIV RRIENTE
CTvo co PASIVO CORRIENTE Ingresos no tributarios 21 4,090 4,966
Efectivo y equivalente de . .
. 3 30,222,034 33,660,363
efectivo Sobregiros bancarios 10 809 357 Aportes por regulacion 22 71,673,278 78,908,710
Cuent brar (Net 4 32,263 38,620 Cuentas por pagar a
Ouen as por cobrar { be °) proveedopres pag 1 10,304,143 5,511,316 Traspasos y Remesas recibidas 23 138,900 0
tras cuentas por cobrar
5 11,860,276 12,269,515 |
(Neto) Mmpuestos, | financi 24 390,782 584,583
contribuciones y otros 12 793,503 613,648 ngresos financieros ' '
Inventarios (Neto) 6 116,712 119,863 Remuneraciones .
o t ) st sociale); 13 4,281,552 3,705,643 Otros ingresos 25 2,870,614 6,768,726
e s pagades 7 1,727,797 1,161,279 , TOTAL INGRESOS 75,077,664 86,266,985
P P Otras cuentas del pasivo 14 117,534 406,972
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 43,959,082 47,249,640
TOTAL PASIVO 15497541 10,237,936
CORRIENTE COSTOS Y GASTOS
ACTIVO NO CORRIENTE Gastos en bienes y servicios 26 -24,744,414 -31,675,601
; i PASIVO NO CORRIENTE _ _
Propiedad, planta y equipo 8 19,552,057 19,169,348 Gastos de personal 27 49,763,903 48,993,551
(Neto) - .
Beneficios sociales 15 0 892,325 Gastos por pensiones, prestaciones y
Otras cuentas del activo . asistencia social 28 -2,261,096 -2,097756
(Neto) 9 2,230,084 2,711,643 Provisiones 16 14,682,999 12,983,416
Donaciones y transferencias otorgadas 29 -302,689 -237,549
TOTAL ACTIVO NO o1 782141 71 880,951 L ISVONO 14,682,999  13,875741 g ’
CORRIENTE e e Estimaciones y provisiones del ejercicio 30 -5,972,900 -6,369,671
TOTAL ACTIVO 65,741,223 69,130,631 TOTAL PASIVO 30.180,540 24113677 Gastos financieros 31 -713,359 -16,010
CUENTAS DE ORDEN 20 386,720,689 277,215,684 PATRIMONIO Otros gastos 32 -775,565 -489,236
Hacienda Nacional 17 86409406 86409406 TOTAL COSTOS Y GASTOS -84,533935  -89,879,374
Resultados no realizados 18 5029986 5029.986 RESULTADO DEL EJERCICIO DEFICIT 9456271 -3,612,389
Las notas que se acompanan forman parte de los estados financieros. Resultados acumulados 19 -55,878,709 -46,422,438
TOTAL PATRIMONIO 35,560,683 45,016,954 Las notas que se acompafian forman parte
de los estados financieros.
TOTAL PASIVO Y
PATRIMONIO 65,741,223 69,130,631
CUENTAS DE ORDEN 20 386,720,689 277,215,684 5
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