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Esta memoria representa las primeras paginas de un nuevo
capitulo en la historia de nuestra institucion. En el 2022, el
OSIPTEL inicié una nueva gestion, reafirmando su compromiso
de promover y garantizar la libre y leal competencia en el
mercado de servicios publicos de telecomunicaciones, en
un periodo en el que los distintos sectores de la economia
nacional buscaron recuperar su dinamismo, a pesar del
vendaval politico.

La pandemia de la COVID-19 tuvo un impacto disruptivo
en el rol de las telecomunicaciones, en el desarrollo de la
vida cotidiana, obligando a diversas actividades econdmicas
y quehaceres diarios a atravesar fascinantes procesos
de transformacion digital. En consecuencia, redoblamos
nuestros esfuerzos, tanto en la fiscalizacion de la provision de
los servicios, asi como en la orientacion e informacion a los
usuarios, empoderandolos para tomar mejores decisiones de
eleccion y consumo.

Sin embargo, el subito giro hacia el uso de medios e
interacciones virtuales también generé mayores riesgos de
ciberdelincuencia. A finales del 2021, los casos de fraudes
y robos de cuentas bancarias, a través de la contratacion o
reposicion indebida de tarjetas SIM, fueron en aumento. Los
delincuentes suplantaban la identidad de los usuarios para
contratar servicios y recuperar lineas telefonicas bloqueadas.

Ante esta situacion, el OSIPTEL actud rapidamente,
estableciendo nuevas regulaciones para que las empresas
operadoras tomaran medidas de precaucion y notificaran a
los titulares de las lineas ante solicitudes de estos tramites.
Como resultado, para finales del 2022, se produjo una
disminucion significativa en la cantidad de casos de fraudes y
robos a través de la suplantacion de lineas moviles.

Otro tema que amenaza la seguridad del usuario es la
comercializacion y contratacion informal y ambulatoria de
lineas de servicios moviles. Esta practica pone en riesgo los
datos personales de los usuarios. Asi quedd demostrado al
revisar los registros de abonados de las empresas operadoras,
en los que no solo se registran inconsistencias y sinsentidos,
sino también casos en los que tanto nombres como tipos y
numeros de documentos no coinciden con los datos oficiales
del RENIEC.

En respuesta, notificamos a las empresas operadoras sobre
estas inconsistencias a fin de que sean subsanadas o incluso
se tomen medidas como la baja definitiva de la linea. Ademas,
incrementamos la fiscalizacion para combatir la venta
informal. Sin embargo, las empresas operadoras se resisten a
erradicar esta practica irregular.

En linea con las mejores practicas internacionales, se
continud con la implementando del plan de simplificacion
para el periodo 2021-2023, el cual tiene como objetivo
revisar diversas normas para ser reordenadas o derogadas.
Durante el 2022, se revisé el 100 % de las normas planificadas
relacionadas a la casillas de voz, comercializacion y larga
distancia. Ademas, continuamos con la evaluacion ex post de
las normas que emitidos.

EL2022 también significo el desarrollo de medidas regulatorias
para dinamizar la competencia como el reordenamiento de
las condiciones de uso, en funcion del ciclo del usuario; la
revision de cargos de interconexion tope en redes fijas, para
comentarios; y la terminacion de llamadas en redes moviles.
También cabe resaltar la fijacion del factor de productividad
aplicable a las tarifas de telefonia fija de Telefdnica del Peru
S.AA. para el periodo septiembre 2022-agosto 2025 y el

inicio del procedimiento de revision y fijacion de tarifas tope
para las prestaciones de reconexion y aquellas derivadas de
las condiciones de uso.

El marco global de la transformacion digital también ha
fortalecido los esfuerzos de supervision del OSIPTEL. En el
2021, entro en funcionamiento nuestro Centro de Monitoreo
de Redes el cual nos permite tener informacion actualizada
sobre la interrupcion de los servicios de telefonia movil. En
el 2022, potenciamos esta herramienta conectandola a
los sistemas de alarma de las empresas operadoras, lo que
nos permitid contar con informacion en tiempo real de las
interrupciones en los servicios de internet movil y fijo.

Ademas, iniciamos el despliegue de un sistema que permitira
realizar mediciones automatizadas a la calidad del acceso a
internet, tanto para el servicio fijo, desde los routers; como
desde los aplicativos de gestion de usuario para smartphones,
en el caso del servicio movil. Este sistema tiene por objetivo
motivar la mejora de los servicios a través de una supervision
preventiva y proactiva que permita solucionar rapidamente
los problemas de calidad en favor de los usuarios.

Todas estas acciones y esfuerzos, entre otras que se
desarrollaran en esta memoria, se encuentran enmarcadas
en el Plan Estratégico Institucional para el periodo 2022-
2026, el mismo que guiard a la institucion a continuar un
profundo proceso de transformacion cultural, desarrollo
del talento humano, integracion de procesos y de
implementacion de herramientas digitales para mejorar
su eficiencia. Ademas, continuaremos enfrentando la
informalidad en el mercado de telecomunicaciones y
fortaleciendo la experiencia del usuario, a través de un
ambicioso redisefio de los procesos de reclamos.

Rafael Eduardo Muente Schwarz
Presidente ejecutivo del OSIPTEL
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Consejo Directivo del Consejo Directivo
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(*) Hasta el 30 de abril del 2023
(**) Hasta el 1 de junio del 2023
(e) Encargado
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HACIA AFUERA

Orientaciones en programas
radiales

A través del programa radial Linea Directa con OSIPTEL
se brinda orientacion a los usuarios de servicios de
telecomunicacionesy a la ciudadania en general, ademas
de dar respuesta en vivo a las consultas que puedan
formular. En el 2022, se difundieron 364 programas en
emisoras radiales regionales logrando alcanzar a 1 654
120 oyentes, de acuerdo a los estudios de medicion.
Si se toma en cuenta la cantidad de anuncios que
promocionaron los programas y los temas a tratar en
cada uno de ellos, el impacto pudo ser de 18 195 320
radioescuchas potenciales. El éxito del programa genero,
adicionalmente, la difusion gratuita de 330 programas
radiales a nivel nacional que favorece el despliegue de la
labor de orientacion del OSIPTEL.

Aprobaciéon del TUO del
Reglamento de Reclamos

Mediante Resolucion de Consejo Directivo N.° 099-
2022-CD/OSIPTEL se aprobd el Texto Unico Ordenado
del Reglamento para la Atencion de Gestiones y
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, el cual sistematiza y consolida
todas las disposiciones normativas relacionadas
al procedimiento para la tramitacion de reclamos,
recursos de apelaciony quejas contenidas en diferentes
resoluciones emitidas por el OSIPTEL. De esta manera,
los abonados, usuarios, empresas operadoras y demas
interesados, cuentan ahora con un unico instrumento
normativo que contenga las disposiciones vigentes
del Reglamento de Reclamos. A través de sus diversos
canales de atencion y actividades de acercamiento
hacia los usuarios, el OSIPTEL ha venido informando
a la ciudadania sobre los alcances de este nuevo
dispositivo normativo.

Reconocimiento de Checa tu
equipo movil

Checa tu equipo movil fue reconocida como finalista de
la edicion 2022 del premio Buenas Practicas en la Gestion
Publica otorgado por la institucion Ciudadanos al Dia. Esta
herramienta digital del OSIPTEL ha logrado empoderar al
usuario al reducir la asimetria de informacion comercial
existente, pues transparenta la informacion de los precios
de los equipos moviles disponibles en el mercado y los
pone a disposicion del publico, a través de un mecanismo
moderno, sencillo, de rapido acceso y con datos
mensualmente actualizados.

Gestion de seguridad de
informacion

Enel2022, se reforzo la sequridad en tramites de contratacion
y reposicion de servicios. A finales del 2021, las estafas y robos
de cuentas bancarias a través de celulares (SIM swapping) se
fueron incrementando. Los ciberdelincuentes suplantaban
identidades de los usuarios para la contratacion de servicios
y reposicion de lineas bloqueadas. En respuesta, el OSIPTEL
implemento la normativa para que las empresas operadoras
cumplieran una serie de precauciones para evitar estas estafas.
Para finales del 2022, el numero de estafas y robos mediante
celulares se redujo significativamente.

Sistema automatizado de medicion
de internet

En el segundo semestre del 2022, el OSIPTEL inicio el
desplieque del sistema automatizado de medicion de la
calidad del servicio de acceso a internet, basado en sondas
embebidas. Este sistema permitird realizar mediciones
automatizadas de manera idonea y representativa a nivel
nacional, directamente desde los routers del servicio de
internet fijo y desde los aplicativos de gestion de usuarios
(Mi Claro, Mi Movistar, Mi Entel, Mi Bitel) de las empresas
operadoras instalados en smartphones. Este sistema busca
incentivar la mejora de los servicios desde un enfoque

preventivo y proactivo de la fiscalizacion que permita corregir
en corto tiempo los problemas de calidad en beneficio de
los usuarios. Para ello, el regulador solicitara compromisos
de mejora a las empresas operadoras en aquellos lugares en
donde se haya verificado incumplimiento de los indicadores
de calidad. Solo en los casos en donde se verifique que no
se han materializado dichas mejoras a través de nuevas
mediciones que validen el cumplimiento de los indicadores,
el OSIPTEL podra imponer sanciones.

HACIA DENTRO

Reconocimiento de gestion de
marca interna: Premio ANDA 2022

El equipo de Comunicacion Interna del OSIPTEL fue
seleccionado como finalista en la categoria de Gestion de
Marca Interna en el Premio ANDA 2022. El OSIPTEL quedo
entre las tres mejores instituciones en la gestion de la
comunicacion interna en el 2022 junto a Movistar y Sodimac/
Maestro. Este reconocimiento destaca las buenas practicas
que realiza la institucion en la gestidn de la comunicacion
interna y el fortalecimiento de la cultura y clima laboral, lo que
tiene un impacto positivo en la gestion del talento. Ademas,
este reconocimiento posiciona al OSIPTEL como un referente
a nivel nacional en este tipo de practicas, no solo en el sector
publico sino también en el privado.

Reconocimiento Great Place To
Work (*)

Por cuarto afio consecutivo, el OSIPTEL fue reconocido por
el Great Place To Work Institute, formando asi parte de un
grupo reducido de instituciones publicas (INDECOPI, OEFA,
COFIDE, entre otras) que buscan elevar sus estandares en
cuanto a clima laboral. En esa linea, en el 2022, se alcanzo
por primera vez desde que inicid la aplicacion de esta
herramienta una participacion del 94 % del personal en la
Encuesta de Clima Institucional y se obtuvo en el trust index
un 71 % de satisfaccion.

(*) Los mejores lugares para trabajar
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PANORAMA GENERAL: LA ECONOMIA
PERUANA SIGUE CRECIENDO

En el afo 2022, la evolucion de la economia peruana
estuvo afectada por el crecimiento de la inflacion, que a
su vez estuvo impulsada por los problemas globales en
las cadenas de suministro, la rapida recuperacion de la
economia global luego de las restricciones impuestas para
frenar elavance de la COVID-19y los impactos de la guerra
entre Ucrania y Rusia, la cual generd incrementos en los

precios de los commodities alimenticios, los combustibles
y los fertilizantes.

En este complejo contexto, en el 2022, el PBI peruano
se expandio en 2,7 % respecto del 2021, impulsado
por el aumento en la demanda interna (2,3 %) y las
exportaciones (5,9 %).

DINAMICA DEL SECTOR
TELECOMUNICACIONES

Entre eneroy diciembre del 2022, los ingresos operativos de
las empresas del sector telecomunicaciones se expandieron
en 3,1 % gracias al crecimiento de ingresos provenientes de
los servicios moviles (8,1 %), internet fijo (7,9 %) y trasmision
de datos y alquiler de circuitos (3,5 %). [ver Cuadro 1]

Los mayores ingresos de los servicios moviles fueron
consecuencia de la mayor cantidad de lineas moviles en
servicio, especialmente bajo la modalidad de contrato

(pospago y control), las cuales alcanzaron los 17 millones
en el 2022, y representaron el 41 % de la planta movil.

Por su parte, el incremento de ingresos en los servicios de
internet fijo se debid a la mayor cantidad de conexiones
en servicio, que alcanzaron la cifra de 3,3 millones a
diciembre del 2022. Esto significd un avance del 6,5 % en
comparacion con el mismo periodo del 2021 (3,1 millones
de conexiones).

Cuadro 1. Ingresos operativos del sector, desagregado por linea de negocio (millones de S/)

Linea de negocio

2022/2021

mm

Servicios moviles 8626,2 42,1 % [ & 9326,8 441 % [ & 81%
Internet fijo 2735,0 13,3 % B 29497 14,0 % B ®H 79%
Television de paga 1906,6 93% B 1764,5 83% B $ -75%
:[::ﬁzi::'lif:u?s:s Y 10177 50% | 1052,9 50% | ® 35%
Interconexion 459,6 2.2 % I 382,2 1.8% | ©$-169%
Ziteaf:;f fija local y de larga 550,4 27% I 4462 21% |1 9 -189%
Venta y alquiler de equipos 45319 22,1 % [ 4284,0 20,3 % | ¥ -55%
Otros ingresos operativos 6811 33% I 9281 44 % | & 363%
Total de ingresos 20 508,5 21134.4 ® 31%

Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL
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Cuadro 2. Ingresos operativos de las principales empresas operadoras del sector

Movistar 7049,2 344 % [ .
Claro 6231,1 304 % |
Entel 3941,0 19.2 % B
Bitel 1429,6 70 % i
Directv 4483 22% I
Otras empresas 14094 6.9 % [
Total de ingresos 20 508,5

A nivel de las principales empresas operadoras, al cierre
del 2022, Claro y Movistar registraron los mayores
crecimientos respecto al mismo periodo del 2021. Por
su parte, Entel experimentd una reduccion del 1,0 %.
[ver Cuadro 2]

Entre enero y diciembre
del 2022, los ingresos
operativos de las empresas de
telecomunicaciones crecieron
en 3,1 %, gracias al desempefo
de los servicios moviles e
internet fijo.

7156,3

6470,1

3901,3

14452

450,6

1710,8

21134,4

339%

30,6 %

18,5 %

6,8%

21%

81%

15%
® 38%
¥ -10%
® 11%
® 05%
® 214%
& 31%

Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

) ente

empresas

A diciembre del 2022, se registraron las siguientes variaciones en los principales servicios:

v/ Internet fijo. El servicio registrd un crecimiento (1541779 lineas menos), lo que mantuvo la tendencia
anual del 6,6 %, debido principalmente a la mayor decreciente iniciada en el 2019, asociado a la menor
cantidad de conexiones por parte de Win y Wow cantidad de lineas prepago.

que incrementaron su planta en 152 433 y 117 375 v

. ) TV de paga. La cantidad de conexiones de TV de
conexiones, respectivamente.

paga registro una disminucion de 4,5 %, luego del
v/ Servicio mévil. La cantidad de lineas moviles en crecimiento de 1,02 % que habia registrado en el
servicio experimentd una reduccion del 3,6 % afio 2021. [ver Grafico 1]

Grafico 1. Variacion anual de los servicios publicos de telecomunicaciones

141% 141% 15%

87% 20%
-15,3 %
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
@ Telefonia moévil @ Internet movil Internet fijo  @Television de paga Telefonia fija de abonados

Elaboracién: Empresas operadoras
Elaboraciéon: DPRC-OSIPTEL
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TELEFONIA MOVIL

A diciembre del 2022, se mantenia la reduccion sostenida del
indice de concentracion de mercado de Hirschman-Herfindahl
(HHI)! en el mercado movil, el cual alcanzo el valor de 2598.
Con ello, el resultado es 1922 puntos menor al del 2014, afio
en el que ingresaron nuevos competidores al mercado y se
inicio una nueva dinamica comercial. En el 2014, las empresas
operadoras establecidas (Claro y Movistar) poseian juntas

mas del 93,5 % de participacion en el mercado movil, en
tanto, las empresas entrantes (Entel y Bitel) tenian menos del
6,5 %. Sin embargo, estas ultimas fueron incrementando su
participacion de forma sostenida y para diciembre del 2022
ganaron mas de 33 puntos porcentuales, sumando juntas el
39,7 %, mientras que Claro y Movistar registraron 29,7 % vy
30,1 %, respectivamente. [ver Grafico 2]

Grafico 2. Participacion del mercado de telefonia movil

En cuanto a la cantidad de lineas moviles en servicio, a
diciembre del 2022, existian 41 587 615, lo que significod
un ligero retroceso (-3,6 %) con respecto al 2021. Como
consecuencia, la penetracion fue de 123,9 lineas por cada
100 habitantes. Respecto al afio anterior, la penetracion
del mercado de telefonia movil retrocedid en 4,6 %.

[ver Grafico 3]

Grafico 3. Lineas moviles en servicio y penetracion a nivel nacional

A diciembre del 2022,
existian 41 587 615 lineas
moviles en servicio.
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Fuente: Empresas operadoras

Elaboraciéon: DPRC-OSIPTEL Fuente: Empresas operadoras

Elaboracién: DPRC-OSIPTEL

* Este indice mide la concentracién econdémica 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; en otras palabras, es poco competitivo.
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Grafico 4. Lineas moviles portadas
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Por otro lado, a partir de mayo del 2022, el proceso de
portabilidad numerica se ha ido retomando lentamente,
tras suspenderse temporalmente a causa de la pandemia
de la COVID-19. En el 2022, un total de 5 564 067 lineas
moviles cambiaron de empresa operadora, lo que significod
un crecimiento del 0,6 %, respecto a lo registrado durante
todo el 2021. La cantidad de lineas portadas no presentd
mayor variacion respecto al afio anterior. [ver Grafico 4]

En este contexto, durante el 2022, Claro, Entel, Suma
Movil y Dolphin obtuvieron un saldo neto? positivo.
Claro liderd el balance positivo con 238 672 lineas
moviles netas portadas, seguida de Entel con 237 211
lineas netas portadas.

2 El saldo neto de portabilidad refiere a la diferencia entre las lineas ganadas y perdidas.

2015 2016 2017 2018

8 652 487

5529 340 5564 067
3652054 I |

2019 2020 2021 2022

Fuente: Empresas operadoras
Elaboraciéon: DPRC-OSIPTEL

Por su parte, Bitel, Movistar, Flash y Guinea Mobile
reportaron un saldo neto negativo. Bitel liderd al ceder
300 911 lineas, mientras que Movistar la siguié con 166 181
lineas perdidas. [ver Grafico 5]

Claro y Entel lideraron la
portabilidad movil durante
el 2022, con alrededor
de 238 mil lineas netas
portadas cada una.

Resultado neto de lineas moviles portadas

238 672

Claro

Grafico 5. Resultado neto de la portabilidad movil en el 2022

237 211
68 2
~ ~ - <~
-2614 -6247
-166 181
-300 911
Entel Suma Moévil Dolphin  Guinea Mobile Flash Movistar Bitel

Fuente: Empresas operadoras
Elaboracién: DPRC-OSIPTEL
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Grafico 6. Trafico movil segun modalidad contractual (millones de minutos)
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

En relacion con el trafico de llamadas desde telefonos
moviles, se observd una contraccion del 4,7 %, al pasar
de 98 966 millones de minutos (durante el afio 2021)
a 94 278 millones de minutos (durante el afio 2022). El
73,2 % del volumen de llamadas pertenecio a las lineas
correspondientes a la modalidad pospago.

Desde el cuarto trimestre
del 2012 al cuarto trimestre

. . del 2022, la tarifa promedio
Elvolumen de llamadas se contrajo en ambas modalidades, . ..
pero la mas afectada fue la modalidad prepago, al reducirse POt mlnut.o de voz movil se
en 11,5 %, al pasar de 28 540 millones a 25 271 millones de redujo en 84,7 %.
minutos. [ver Grafico 6]

De los 94 155 millones de minutos iniciados desde una red
celular (y terminado dentro del territorio nacional), el 53,8 %
(50 672 millones de minutos) correspondi¢ a llamadas
hacia numeros moviles de otro operador, mientras que el
43,2 % (40 720 millones de minutos) culmind en una linea
movil del mismo operador. [ver Grafico 7]

Por su parte, la tarifa promedio por minuto de voz movil
retomo la tendencia decreciente de los ultimos diez afios.
[ver Grafico 8]

Grafico 7. Trafico movil segun red de destino
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboraciéon: DPRC-OSIPTEL

Grafico 8.Tarifa promedio por minuto de voz movil (S/)
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracién: DPRC-OSIPTEL
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Grafico 9. Acceso a internet movil a través de teléfonos moviles y penetracion del mercado

I EIlIIEI IMIOUIL 30 .
81,3% o
789% 79.2% 78,6 % 80,1%

opedJaw ap uolde.dUdd

774% 770% 778%80 %
.25 723% 16 %
- . , . g  655% 70 %
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del qule con r’elaC|or? al 2014. La Eenetrauon de dicho En el 2022 el 89 % de 8  aoaxu
servicio alcanzd un nivel del 77,8 %, superando en 6,2 = T 3 47.8 % 50 %
puntos porcentuales al valor registrado en junio del 2020. cldisses 2 internet movil se E15 oy
[ver Grafico 9] dio a traves de la tecnologia e 40 %
. , . . 4G LTE S
Ademas, el acceso a internet a través de la tecnologia 4G : <10 30%
LTE se incrementd. En diciembre del 2015, esta tecnologia .
representaba el 18 % del total de teléfonos moviles que 20 %
accedieron a internet movil, mientras que a junio del 2022 5
llego a representar el 89 %. [ver Grafico 10] 10 %
0%
I T 1T Y2 T T AV T | T AR | T VR [ 1 V20 T 1 O 11 A2 O | I I v
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
@ Teléfonos moviles que accedieron a internet mévil -~ Penetracién
Fuente: Empresas operadoras
Elaboracién: DPRC-OSIPTEL
Grafico 10. Acceso a internet movil a través de teléfonos moviles, segun tecnologia
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboraciéon: DPRC-OSIPTEL
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Grafico 11. Participacion de mercado segun empresa operadora
de teléfonos moviles que accedieron a internet movil

2015 2022
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

Grafico 12.Trafico cursado de internet movil desde teléfonos moviles (millones de MB) ) ] B
La entrada de Entel y Bitel en el 2014 generd mayor presion

competitiva, ocasionando que Claro y Movistar pierdan
811 646 participacion a partir del 2015. A junio del 2022, pasaron de
760481 sumar 92 % a 64 %, mientras que Entel y Bitel ostentaron, .
cada una, un 18 %. Es decir, en 7 afios la participacion de A medlado_s del 20221 e_l
mercado conjunta de Entel y Bitel crecié en 28 puntos trafico de internet movil
porcentuales. [ver Grafico 11] crecio 2,36 veces el nivel

Respecto al trafico de internet movil, se aprecid un previo a la pandemia de la
crecimiento exponencial entre el 2014 y el 2022. En el COVID-19°

primer trimestre del 2014, el trafico fue de 4029 terabytes;

mientras que durante el segundo trimestre del 2022 fue de

760 481 terabytes, es decir, 189 veces lo registrado 8 afios

antes. El trafico cursado en este ultimo periodo evidencio

la mayor demanda de internet generada durante el

periodo de inamovilidad social generada por la COVID-19.

[ver Grafico 12]
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL
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Grafico 13. Tarifa promedio por MB de internet movil (S/ sin IGV)

0,0328

2015 2016 2017 2018

El incremento de las lineas con acceso a internet movil,
asi como el incremento del trafico de internet movil, se
registrd en un contexto de reduccion continua de la tarifa
promedio por megabyte (MB). [ver Grafico 13]

Con relacion a la Encuesta Residencial de Servicios de
Telecomunicaciones (ERESTEL) 2021, publicada en julio
del 2022, el resultado mas relevante en la demanda de
servicios de telecomunicaciones fue la dinamica observada
en el acceso a internet movil en el ambito rural.

Dicha encuesta reveld que el 68,3 % de hogares rurales
cuenta con acceso a internet movil, lo que representa
un incremento de 30,5 puntos porcentuales respecto al
2019. Este resultado pone en evidencia el impacto de la
pandemia de la COVID-19 en la demanda de servicio de
internet en zonas del pais en las que la penetracion era
mucho menor a las zonas urbanas.

0,0017 0,0016

2019 2020 2021 2022-11

Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

Cabe resaltar que el servicio movil representa el principal
medio de acceso a internet en el ambito rural ya que
apenas el 9,9 % de hogares accede al servicio fijo.

[ver Grafico 14]

La tarifa promedio por MB
de internet movil se redujo
en 95,2 % desde fines del
2015 a mediados del 2022.
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Grafico 14. Hogares con acceso a internet moévil en zonas rurales
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Fuente: ERESTEL
Elaboracién: DPRC-OSIPTEL
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INTERNET FIJO

La demanda de conexiones fijas de internet siguid
ganando dinamismo. Al cierre del 2022, el numero de
conexiones fue de 3 273 198, registrando un aumento del
6,6 % respecto a diciembre del 2021, y un incremento del
84,5 % con relacion al 2014. [ver Grafico 15]

Las conexiones via cable mddem presentaron una
disminucion del 12,4 % en ese periodo, mientras que las
conexiones xDSL (aquellas que emplean la red de cobre)
se redujeron 35,1 %. En contraste, las conexiones de
FTTX (fibra optica) se incrementaron en 92,4 %. Por su
parte, las conexiones de otras tecnologias se redujeron
en 31,2 %.

Con estas variaciones, las conexiones via cable modem
mantuvieron el liderazgo (53,8 % del total de conexiones),
pero cada vez se ve reducida la brecha frente a las
conexiones FTTX (37,4 %).

A lo largo de los ultimos 9 afos, la presion competitiva ha
ido acortando cada vez mas la brecha de participacion de
mercado entre el lider (Movistar) y el resto de las operadoras
(Claro, Entel y otras). En ese lapso, Movistar ha perdido 32,3
puntos de participacion de mercado, cerrando el afio 2022
con 51,9 % de participacion, mientras que empresas como
Win, que no existian en el 2014, tenian casi 9 % en el 2022.
Ademas, Claro paso de 15 % a 25,9 %. [ver Grafico 16]

Grafico 15. Conexiones de internet fijo y penetracion a nivel nacional
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Grafico 16. Participacion del mercado de internet fijo
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Fuente: Empresas operadoras

Elaboracion: DPRC-OSIPTEL Fuente: Empresas operadoras

Elaboracion: DPRC-OSIPTEL
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Respecto al segmento de fibra optica, durante el 2022 se
alcanzaron 1 224 862 conexiones, continuando su tendencia
de crecimiento. Destaco el crecimiento Win, Wow y de otros
operadores especializados en este tipo de conexion que
incrementaron su participacion de mercado conjunta en 12
puntos porcentuales. [ver Graficos 17 y 18]

La mayor competencia se evidencid en el mayor
numero de empresas. En Lima y Callao pasaron de 13 a
23 las empresas que ofrecian el servicio de internet fijo,
mientras que en provincias pasaron de 14 a 32.

La competencia no solo ofrecid mas opciones, sino que
introdujo mejoras tecnoldgicas en el mercado, sobre todo
asociadas al incremento de la velocidad del servicio de
internet fijo.

‘ (s deaidlad e AN
70200 AT a1 BN TN N ;\u

En ese sentido, la velocidad promedio de descarga salto
de 2,65 megabits por segundo (Mbps) en el 2015 a 70,63
Mbps en el 2022 y crecid un 31,1 % respecto al 2021.

[ver Grafico 19]

En el 2022, las conexiones
de internet fijo a través de
fibra optica crecieron en
92 % con relacion al afio
anterior.
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Grafico 17. Conexiones de internet fijo a través de fibra optica
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

Grafico 18. Participacion de mercado en el segmento de fibra 6ptica
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL
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Cuadro 3. Rangos de velocidad de bajada de los planes FTTH de internet
fijo monoproducto ofrecidos por empresas en Lima y Callao

Cable Vision Peru

10 < Vel < 100 Mbps

20 < Vel < 150 Mbps

Movistar 20 < Vel < 1000 Mbps 30 < Vel <1000 Mbps 30 < Vel < 1000 Mbps
Claro 15 < Vel < 1000 Mbps 15 < Vel < 1 000 Mbps 15 < Vel < 1000 Mbps
Nubyx 100 < Vel < 500 Mbps 150 < Vel < 1 000 Mbps 70 < Vel < 1000 Mbps
Ultra 1000 Mbps 1000 Mbps 1000 Mbps

Win 70 < Vel < 500 Mbps 70 < Vel < 500 Mbps 50 < Vel < 1 000 Mbps
Wow 50 < Vel < 500 Mbps 100 < Vel < 1000 Mbps 50 < Vel < 1000 Mbps
iWAY 20 < Vel < 300 Mbps 20 < Vel < 300 Mbps 20 < Vel < 300 Mbps

15 < Vel < 150 Mbps

Fiberpro 10 < Vel < 60 Mbps 40 < Vel < 250 Mbps 50 < Vel < 400 Mbps
Compunetwork 30 < Vel < 300 Mbps 60 < Vel < 400 Mbps
Grafico 19. Velocidad promedio de descarga del internet fijo (megabits por segundo) el MIVSVEN = SD o125 MUV SVEL = 000 aleTps
Best Cable 12 < Vel < 80 Mbps 30 < Vel < 100 Mbps
70,63
Cable Mala 5 < Vel < 40 Mbps 20 < Vel < 60 Mbps
Entel 50 < Vel < 200 Mbps
Econocable 50 < Vel < 300 Mbps
Cablemas 50 < Vel < 300 Mbps
Bantel 50 < Vel < 500 Mbps

Control Computers

Cablenetword

50 < Vel < 300 Mbps

70 < Vel < 150 Mbps

Flow 50 < Vel < 300 Mbps

Redconex 30 < Vel < 130 Mbps

2,65 588 DirecTV 100 < Vel < 300 Mbps

— Cable Peru 16 < Vel < 150 Mbps
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Nota: El Grupo CableMas esta formado por las empresas Cable Master
Comunicaciones S.A,, Econocable Media SAC. e Inversiones Telcotel SAC.
Fuente: Sistema de informacion y registro de tarifas (SIRT)

Elaboraciéon: DPRC-OSIPTEL

Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL
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Cuadro 4. Rangos de velocidad de bajada de los planes FTTH de internet

fijo monoproducto ofrecidos por empresas en el resto del pais

Movistar

Win

Wow

Cable Vision Inca
Hudnuco Telecom
Cable Red

Global Fiber

Cable Arequipa
Megacable

Amitel

Cable Star

Castel TV

Cable Vision Mages
Best Cable

Datotel

Mascable

Bantel

TV Nor Comunicaciones
Maral Telecomunicaciones
Cable Pucallpa
Cablemas
Econocable

Mifibra

Qitv Telecom
Opticom
Interconexion TV
Noretelsur

Nubyx

Untel

Fibra Optica Amazdnica
Bitel

Teleinca

Nota:

30 < Vel < 200 Mbps
50 < Vel < 250 Mbps
30 < Vel < 500 Mbps
5 < Vel < 200 Mbps
4 < Vel < 60 Mbps
30 < Vel < 80 Mbps
40 < Vel < 120 Mbps
10 < Vel < 100 Mbps
12 < Vel < 60 Mbps
20 < Vel < 200 Mbps
10 < Vel < 100 Mbps
8 < Vel < 10 Mbps
10 < Vel < 30 Mbps
20 < Vel < 100 Mbps
8 < Vel < 32 Mbps
10 < Vel < 40 Mbps

30 < Vel <1000 Mbps
50 < Vel < 1000 Mbps
50 < Vel <1000 Mbps
5 < Vel < 400 Mbps
4 < Vel < 60 Mbps
30 < Vel < 80 Mbps
40 < Vel < 120 Mbps
20 < Vel < 100 Mbps
12 < Vel < 60 Mbps
20 < Vel < 200 Mbps
10 < Vel < 100 Mbps
8 < Vel < 10 Mbps
10 < Vel < 50 Mbps
20 < Vel < 100 Mbps
12 < Vel < 80 Mbps
10 < Vel < 40 Mbps
50 < Vel < 500 Mbps
12 < Vel < 50 Mbps
50 Mbps
12 < Vel < 50 Mbps
50 < Vel < 300 Mbps
50 < Vel < 300 Mbps
100 < Vel < 1000 Mbps
12 < Vel < 50 Mbps
4 < Vel < 8 Mbps
5 < Vel < 20 Mbps
10 < Vel < 50 Mbps
50 < Vel < 1000 Mbps
40 < Vel < 120 Mbps
10 < Vel < 12 Mbps
30 < Vel < 100 Mbps
5 < Vel < 100 Mbps

« La informacion de la oferta comercial en provincias distintas a Lima y Callao corresponde con la informacion que si ha sido reportada por las empresas al OSIPTEL.

« El grupo CableMas esta formado por las empresas Televisora del Sur S AC., Global Cable SAC. y Cable Andina SAC.

« El grupo Econocable esta formado por las empresas Econocable S A.C. y Econocable Peru SAC.

« El grupo Best Cable esta formado por las empresas North Telecom S AC. y Redes Multimedia Peru SAC.
« El grupo MiFibra esta formado por las empresas Cala Servicios Integrales EIR L, Fibra Magic S.AC. y BSCP Servicios SAC.

Fuente: Sistema de informacion y registro de tarifas (SIRT)

Elaboracién: DPRC-OSIPTEL

Cuadro 5. Oferta comercial de las empresas con planes FTTH de hasta 1000 Mbps en Lima y Callao

Empresa Velocidad de
operadora bajada (Mbps)

Movistar

Claro

Nubyx

Win

Wow

BFT

Nota:

« Informacion utilizada vigente a diciembre de cada afo.

100
150
200
500
1000
100

200

300
600
1000

150
300
500
1000
1000
100
150
180
250
500

100

200
400
500
1000
100
200
300

Simetria de
velocidades

100 %
100 %
100 %
50 %
50 %
30 %

15 %

17 %
8%
5%

100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %

100 %

100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %

na

na

na

na

na

na

na

na

na

Velocidad
minima

garantizada

40 %
40 %-45 %
40 %-45 %

40 %
40 %-45 %

40 %

40 %

40 %
40 %
40 %

50 %
50 %
50 %
50 %
80 %
70 %
70 %
70 %
70 %
70 %

40 %

40 %
40 %
40 %
40 %
70 %
70 %
70 %

Renta
mensual

(s/)

95.9
140,9-143,9
165,9-168,9

233.9
500,9-505,9
90

140

200
290
490

149
199
299
599
673.8
119
159
189
249
449

79

89
159
299
399

99
180
240

« Claro ofrece planes sin tope de datos (pasando de 4000 GB en el 2021 a ilimitado en el 2022).

Velocidad de
bajada (Mbps)

100
150
200
600
1000
100
150
180
200
250

300
500
1000

100

200
300
500
1000
1000
100
150

300
600
1000
100

150
200

500
1000
100
200
300
500
1000

Simetria de
velocidades

100 %
100 %
100 %
50 %
50 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %

100 %

100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %

100 %
100 %
100 %
100 %

100 %
100 %

100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %
100 %

na

na

Velocidad Renta
minima mensual
garantizada (s/)
70 %-72 % 79,9-84,9
70 %-72 % 94,9-99,9

70 %-72 % 119,9-124,9
70 %-72 % 239,9-2449
70 %-72 % 439,9-444,9

52 % 90
52 % 95
52 % 100
52 % 110
52 % 125
52 % 150
52 % 200
52 % 240
52 % 440
70 % 99
70 % 119
70 % 149
70 % 199
70 % 299
80 % 673.8
70 % 99
70 % 119
70 % 169
70 % 259
70 % 459
70 % 79
70 % 89
70 % 89
70 % 199
40 % 399
70 % 99
70 % 180
70 % 240
70 % 351
70 % 564

Fuente: Sistema de informacion y registro de tarifas (SIRT)

Elaboracién: DPRC-OSIPTEL
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Fue evidente la tendencia creciente a ofrecer mayores
velocidades, pues casi la totalidad de empresas (22
operadoras) en Lima y Callao ofrecieron planes con
velocidades de 100 Mbps o superiores, mientras que, en
el resto del pais, el 53 % las empresas (17 operadoras)
ofrecieron planes con dichas velocidades. La novedad
fue la introduccioén de planes con la velocidad de 1000
Mbps, asi como las mejoras en rentas mensuales y
atributos. [ver Cuadros 3y 4]

La tarifa promedio por Mbps mantuvo su tendencia a la
baja, alcanzando el valor de S/ 0,96 por Mbps (sin IGV)
en el 2022, lo que significd una reduccion del 97 %
respecto a la tarifa del 2015. [ver Grafico 20]

Un hito a destacar es el aumento de la velocidad minima
garantizada (VMQ). En la oferta FTTH para Lima y Callao,
el 71 % de los planes ofrecid una VMG igual o mayor al
70 % de la velocidad contratada. [ver Cuadro 5]

Grafico 20. Tarifa promedio por Mbps de internet fijo (S/ sin IGV por cada megabit por segundo)

29,57

1,15 0,96

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fuente: Empresas operadoras
Elaboracién: DPRC-OSIPTEL

TELEFONIA FIJA DE ABONADOS

La telefonia fija tradicional mostré una tendencia
decreciente. Entre el 2014 y 2022, la caida en la cantidad
de lineas en servicio de telefonia fija fue de 1 191 220, lo

que representd una disminucion de 39,3 %. Y solo en un Durante el 2022, las lineas
afio (entre diciembre del 2021 y diciembre del 2022), el de telefonia fija continuaron

numero de lineas fijas de abonado en servicio se redujo
en 15,3 %, equivalente a 334 268 lineas menos. Con ello, la
cantidad de lineas llegd a 1 843 551 en diciembre del 2022.

reduciéndose hasta alcanzar,
en promedio, 5,49 lineas

[ver Grafico 21] por cada 100 habitantes.

En cuanto al nivel de competencia, Movistar se mantuvo
como el lider del mercado, pero con una participacion
con tendencia a la baja. En diciembre del 2022, registro
una cuota del 58,2 %, lo que significd 6,0 puntos
porcentuales menos que en diciembre del 2021. Claro
se ubico detras con una participacion del 32,6 % del
mercado (+4,2 puntos porcentuales). [ver Grafico 22]

Grafico 21. Lineas fijas en servicio y penetracion a nivel nacional
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Grafico 22. Participacion de mercado del servicio de telefonia fija Grafico 24. Indice trimestral de la renta mensual del servicio de telefonia fija local de Movistar
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Fuente: Informacion reportada por Telefonica del Peru SAA. en

el marco de los Ajustes Trimestrales de las tarifas de Categoria L.
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

Fuente: Empresas operadoras

Elaboracion: DPRC-OSIPTEL Cabe resaltar que, entre el 2010 y 2022, |a tarifa por minuto

de las llamadas fijo-movil de Movistar a pasé de S/ 0,86 a

S/ 0,04 (incluyendo IGV), lo que significd una reduccion

del 95,3 %. [ver Grafico 23]

Grafico 23. Tarifa tope fijo-movil de Movistar (S/ por minuto)

0,86

Por su parte, el indice de renta mensual del servicio de
telefonia fija de Movistar registrd una reduccion del 37,7 %, ello
como consecuencia de la regulacion tarifaria ejercida
a través de los ajustes trimestrales establecidos en el
marco del Régimen Tarifario de Formula de Tarifas Tope,

cuyo elemento central es la aplicacion del Factor de
Productividad®. [ver Grafico 24]

\&o,m 004 004 004

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fuente: Informacion reportada por Telefonica del Peru SAA.
Elaboracién: DPRC-OSIPTEL

4 Mediante este esquema regulatorio la variacion de precios exigida es igual a la diferencia entre la inflacion y el Factor de Productividad.
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TELEVISION DE PAGA

A diciembre del 2022, la cantidad de conexiones en el servicio de
TV de paga fue 1,90 millones, lo que significd una reduccion del
4.5 % respecto de diciembre del afio anterior, principalmente, por la
menor cantidad de conexiones reportadas por la empresa lider del
mercado, en un entorno en el que hubo una mayor presencia de
servicios streaming que incluyeron dentro de su oferta la transmision
en vivo de eventos deportivos. [ver Grafico 25]

A diciembre del 2022, la
penetracion de mercado
del servicio de TV de paga
alcanzo 19,21 conexiones
por cada 100 hogares.

La tecnologia mas utilizada para acceder al servicio de TV de paga

fue el cable® (70,6 % de las conexiones totales en diciembre del
2022), seguido por la conexion satelital (294 %). [ver Grafico 26]

Movistar mantuvo el liderazgo (54,9 %), aunque experimentd una
reduccion de 6,6 puntos porcentuales respecto al 2021. Detras se
ubicaron DirecTV (1841 %) y Claro (11,23 %). [ver Grafico 27]

Grafico 25. Conexiones en servicio de TV de paga y penetracion a nivel nacional
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracién: DPRC-OSIPTEL

> El medio de acceso por cable esta referido principalmente al cable coaxial; sin embargo, a partir del 2019 la tecnologia “cable” se compone de cable coaxial y fibra
optica. Asi, a partir de dicho afio, las empresas Claro, Cala, LatincableTelefonica, Imperial TV, Opticom y Winner Systems han reportado conexiones correspondientes a
la tecnologia por fibra optica, la cual cuenta con 243 835 conexiones a diciembre del 2022 (si solo se considera a las empresas Claro, Telefonica y Winner Systems serian

241 150 conexiones).

saJeboy QQT eped Jod sauoixauod)

Grafico 26. Conexiones en servicio de television de paga, segun tecnologia (millones)
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracién: DPRC-OSIPTEL

Grafico 27. Participacion del mercado del servicio de TV de paga
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracién: DPRC-OSIPTEL



48 / GESTION Y RESULTADOS

@ GESTION Y RESULTADOS / 49

SERVICIOS EMPAQUETADOS

La cantidad de empaquetamientos de servicios se redujo ""
a 1.8 millones al cierre del 2022, registrando una caida del |

7.9 7% respecto al 2021. Solo los empaquetamientos de 2
servicios (duos) conformados por internet fijo y TV de paga
se incrementaron (+31,1 %), mientras que el resto mostré una
evolucion a la baja. Esta dinamica se dio en un contexto en el
que las conexiones del servicio de telefonia fijay las de TV de
paga se vienen reduciendo. [ver Grafico 28]

Claro mantuvo la mayor cuota en duos (48,4 %), apenas por
encima de Movistar (46,5 %), pero en los trios Movistar tuvo
un liderazgo muy marcado (75,2 %). [ver Grafico 29]

Las conexiones empaquetadas representan la mayor
cantidad de contratos en todos los servicios, aunque en
internet fijo muestran una clara tendencia a la baja a favor
de las conexiones monoproducto (solo contratan el servicio
de internet fijo). [ver Grafico 30]

Grafico 28. Servicios empaquetados, segun nhumero de component
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es

232 %
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

¢ La informacién por empresa incluye solo a Telefénica y Claro ya que ambas representan el 98,57 % de los servicios empaquetados.

234 %

2021

18,3 %

2022

Lineas/conexiones (millones)

Grafico 29. Participacion del mercado de servicios empaquetados
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

Grafico 30. Conexiones por servicio, segun contratacion monoproducto y empaquetada
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL
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LA LABOR DEL REGULADOREN
EL SECTOR DURANTE EL 2022

435

colaboradores
forman parte del
OSIPTEL. ELl 22 %

es menor de 30
anosy el 49 %
mujer.

78 %
de las personas
contaron con
un teléfono con
acceso a internet
movil.

242 409

equipos moviles
fueron
bloqueados
para promover
la seguridad
ciudadana.

100 %

de cumplimiento
en la revision
de normas
en el plan de
simplificacion
normativa.

19 494

contratos
cortos
fueron emitidos
en lenguas
originarias.

44 239

quejas de
usuarios
fueron atendidas
por la Secretaria
Técnica de
Solucion de
Reclamos.

220

sentencias a favor
del OSIPTEL

fueron emitidas en

primera y segunda

instancia judiciales.

861 342

orientaciones

brindadas a los

usuarios de los
servicios de

telecomunicaciones.
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DE CARA AL USUARIO
GESTION DE LA ATENCION A LOS USUARIOS

El OSIPTEL reafirma su compromiso con empoderar al
usuario. Durante el 2022, este objetivo ha orientado al
requlador a desarrollar nuevos instrumentos y mejorar los
ya existentes, para hacer llegar al usuario mas informacion
que respalde la toma de mejores decisiones en el uso
de los servicios publicos de telecomunicaciones. Entre
las novedades del 2022, resaltaron la orientacion a los
usuarios a través de programas radiales, la aprobacion del
Texto Unico Ordenado del Reglamento de Reclamos y la
emision de contratos en lenguas originarias.

Atencion y proteccion
al usuario

Durante el 2022, la Direccion de Atencion y Proteccion
al Usuario (DAPU) continud su labor dedicada a proveer a
las personas e instituciones de herramientas informativas
y servicios de orientacion para que cuenten con la
informacién necesaria para hacer valer sus derechos como
usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones.

Mejorando la calidad de atencién de
las empresas operadoras

Monitoreo a centros de atenciéon y puntos de
venta

Continuando con las acciones de evaluacion de la calidad
de atencion del personal de las empresas operadoras, se
realizaron visitas a sus centros de atencidn a nivel nacional
para brindar atencion a los usuarios y recopilar informacion
sobre los casos que vienen presentando en sus oficinas.

A su vez, se verificd el desempefio de las empresas
operadoras, respecto del cumplimiento de las obligaciones
del marco normativo del usuario. [ver Cuadro 6]

Cabe destacar que, en caso se evidenciaran malas
practicas, el personal de orientacion del OSIPTEL intervino
para apoyar a los usuarios con la tramitacion de su caso y
lograr que se brinde una adecuada atencion al problema
presentado. Estas visitas fueron efectuadas a Movistar,
Claro, Entel y Bitel, en distintas regiones del pais. Como
resultado de las visitas a las 4 principales empresas operadoras
se orientd a 18 855 usuarios que acudieron a las oficinas para
realizar consultas, presentar solicitudes y reportar problemas
con sus servicios. Al respecto, se observd que 10 474
abonados se acercaron a realizar solicitudes/ -destacando
las orientadas a la reposicion o cambio de chip, con 2506
casos (24 %), y el pago de servicio, con 1672 casos (16 %)-;
mientras que 4783 usuarios fueron a consultar sobre los
servicios que brinda la empresa operadora; y, 3598 abonados
reportaron un problema con su servicio. [ver Cuadro 7]

A diciembre del 2022, se
visitaron 334 centros de
atencién y puntos de
venta a nivel nacional.

Cuadro 6. Usuarios beneficiados por actividades de monitoreo a los centros de atencion de las empresas

Usuarios beneficiados 2541 4307

6134 5873 18 855

Elaboraciéon: DAPU

7 Solicitudes: en esta clasificacion se encuentran los abonados que se acercaron a la empresa operadora a realizar un tramite especifico o solicitud como migracion, baja,

suspension, entre otros.

Cuadro 7. Casos atendidos en el 2022, segun tipo de solicitud y empresa operadora

I I N T R R T

Reposicion/cambio de chip

Pago de deuda

Renovacion de equipo

Contratacién/alta nueva

Portabilidad

Migracion a plan tarifario
menor

Baja de servicio

Blogueo de equipo/simcard

Migracion a plan tarifario
mayor

Otras solicitudes

Cambio de titularidad

Desbloqueo de equipo

Recargas

Suspension temporal

Registro de llamadas

Traslado del servicio

Copias de recibos, contratos,

otros

Total

526

521

320

267

222

329

88

46

71

56

54

15

3484

340

593

240

243

165

172

94

66

75

72

29

25

13

2628

276

411

258

2901

104

60

3%

37

50

31

18

2055

530

74

262

251

183

62

70

123

31

39

11

64

2307

2506

1672

1599

1080

1052

674

623

285

272

227

198

112

93

37

18

16

10

10474

23,90

16,00

15,30

10,30

10,00

6,40

5,90

2,70

2,60

2,20

1,90

1,10

0,90

040

0,20

0,20

0,10

100,00

Elaboracion: DAPU
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Cuadro 8. Atenciones telefonicas monitoreadas en el 2022

IS S S - T

Atenciones telefonicas 1665

Monitoreo al canal telefénico

Durante el 2022 se continué monitoreando el canal
de atencion telefénico de las principales empresas
operadoras, lograndose analizar 3381 atenciones
telefdnicas. [ver Cuadro 8]

Los resultados obtenidos fueron puestos en conocimiento
de lasempresas operadoras a fin de que tomen las acciones
correctivas que correspondan. Resaltaron estos hallazgos:

v Los asesores no cumplen con identificarse con su
nombre y apellido al momento de brindar la atencion.

v Enalgunos casos no brindan codigos de identificacion
de los tramites.

v En la mayoria de los casos, los asesores no brindan
informacion sobre el derecho de desistimiento a la
migracion.

v Los asesores no estarian identificando correctamente
al abonado antes de realizar un tramite o solicitud.

Capacitacion y evaluacion a los asesores de

las empresas

Durante el 2022 se capacitd a 6501 asesores de atencion
al cliente de las empresas operadoras sobre temas
recurrentes para los usuarios, con el objetivo de mejorar la
calidad de atencion de dichos asesores y de esta manera

1716 3381
Elaboracion: DAPU

puedan absolver las dudas o inconvenientes que puedan
presentar sus usuarios. [ver Cuadro 9]

Revision de expedientes de reclamos de

primera instancia

Con el objetivo de identificar los problemas que tienen
los usuarios que presentan sus reclamos, las acciones que
toman las empresas y el sustento de estas, se revisaron
expedientes de reclamos de primera instancia de las
cuatro principales empresas operadoras (Movistar, Claro,
Entel y Bitel).

3042 expedientes de
reclamos de primera
instancia fueron revisados
en el 2022.

Cuadro 9. Capacitaciones y evaluaciones al personal de las empresas operadoras en el 2022

Personal capacitado

Personal evaluado 657 666

Calificacidon promedio 14,3 14,5

2341 2792 6501
1814 2308 - 5445
12,4 14,4 . _

Elaboracion: DAPU

Se

identificaron oportunidades de mejora en los

procedimientos de los reclamos de los usuarios:

v/

Las empresas operadoras evaluadas vienen
mejorando sus calificaciones sobre la motivacion
de las resoluciones en cada revision periddica
que se realiza, siendo que en su mayoria llegan a
calificaciones superiores a la meta establecida.

Movistar debe mejorar en la mencion adecuada de la
materia de reclamo en sus resoluciones de primera
instancia.

Entel debe mejorar en la motivacion de sus
resoluciones de primera instancia, principalmente
enlo que se refiere al uso de la aplicacion de normas.

Claroy Bitel deberian hacer un mayor esfuerzo en el uso
de medios probatorios y en la aplicacion de las normas.

Rankings de calidad de atenciény
desempeiio en la atencion de reclamos

Con la finalidad de medir el desempefio de las empresas
operadoras en la calidad de atencion a los usuarios, asi
como en el proceso de atencion de reclamos, se logro
elaborar y medir sus resultados a través del Ranking
de Calidad de Atencion al Usuario y del Ranking del
Desemperfio de la Atencion de Reclamos para los
periodos del segundo semestre del 2021 y primer
semestre del 2022. Los rankings miden de forma
semestral a las 4 principales operadoras, que cubren el
99,95 % del mercado (Movistar, Claro, Entel y Bitel).

El Ranking de Calidad de Atencion al Usuario mide,
de forma integral, la trazabilidad desde que se inicia
el proceso de atencion al usuario hasta la respuesta o
resultado de la atencion recibida. [ver Grafico 31]

Grafico 31. Ranking de Calidad de Atencidén, segun empresa operadora
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Elaboracion: DAPU
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El Ranking del Desemperio de la Atencion de Reclamos
mide, de forma integral, la trazabilidad en el desempefio
de la atencion del reclamo de los usuarios en el servicio
publico maovil, desde que el usuario se comunica con su
empresa operadora hasta la atencion de su apelacion por
el Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de
Usuarios (TRASU), en caso haya sido elevado.

[ver Grafico 32]

Seguimiento periddico a la satisfaccion de
los usuarios de los servicios publicos de

telecomunicaciones

Para conocer las expectativas y requerimientos de los
usuarios, se aprobd una guia metodoldgica para medir
su nivel de satisfaccion. Esta quia detalla las etapas, los
criterios y los lineamientos que permitiran medir su
satisfaccion en linea con estandares internacionales.

EL OSIPTEL es el primer
regulador del pais y el tercero
en Latinoamérica en publicar
una guia metodoldgica aplicable
a las encuestas de satisfaccion
del usuario.

Grafico 32. Ranking del Desemperio de la Atencién de Reclamos, segun empresa operadora
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Elaboracion: DAPU

Sobre la base de los lineamientos de la guia, se realizd el
Estudio de Satisfaccion al Usuario 2022 para el servicio movil,
telefonia fija, internet fijo y TV de paga, considerandose una
muestra de 26 454 usuarios encuestados telefonicamente a
nivel nacional. Los resultados mostraron que el servicio con
mayor nivel de satisfaccion fue el movil (50 %), mientras que
el de menor satisfaccion fue el de telefonia fija (32 %).

[ver Cuadro 10]

Seguimiento a la satisfacciéon con la calidad

de atencidn a los usuarios por parte de las
empresas operadoras

En el 2022, se disedd un nuevo estudio referido
especificamente a la satisfaccion de la calidad de
atencion. Dicha medicion se realiza usando como marco
muestral el listado de todos los usuarios atendidos en un

periodo no mayor a dos meses de haber transcurrido la
atencion por la empresa operadora. De esta manera, se
elimina cualquier sesgo vinculado a que un usuario de a
pie, que no ha acudido a la empresa operadora, pueda ser
consultado por estos mismos atributos.

[ver Grafico 33]

El Estudio de Calidad de Atencion al Usuario del servicio
movil, telefonia fija, internet fijo y TV de paga considero
una muestra trimestral de 6147 usuarios encuestados
telefonicamente, cuyo nivel de inferencia es por empresa
operadora en cada canal de atencion. En el canal
presencial y telefénico, Movistar fue la empresa que
obtuvo los resultados mas bajos en todos los atributos
evaluados; mientras que, en el canal virtual, tanto Movistar
como Claro obtuvieron los puntajes mas bajos.

Totalmente
satisfechos

Estan insatisfechos

¢Quiénes destacan?
Macrorregiones/
departamentos

¢Como se evalué
a los operadores?

Cuadro 10. Resultados del Estudio de Satisfaccion al Usuario 2022

48 %

14 %

Positivamente (T3B):
Oriente (56 %)

Negativamente (B4B):

Sur (15 %)

DirecTV (62 %)

Claro (58 %)

Movistar (42 %)

Internet fijo

34 %

17 %

Positivamente (T3B):
Oriente (49 %)

Negativamente (B4B):
Lima (18 %)

Claro (58 %)

Movistar (42 %)

Telefonia fija

32 %

30 %

Positivamente (T3B):
Resto del Peru (37 %)

Negativamente (B4B):

Lima (39 %)

Claro (58 %)

Movistar (42 %)

Servicio movil

50 %

10 %

Positivamente (T3B):
Tumbes (60 %), Ucayali (58 %)

Negativamente (B4B):
Loreto (14 %), Cusco (13 %),
Moquegua (13 %), Pasco (13 %)

Bitel (59 %)

Entel (48 %)

Claro (58 %)

Movistar (42 %)

Elaboracion: DAPU
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Grafico 33. Satisfaccion con la calidad de atencion brindada a los usuarios
por las empresas operadoras: comparativo total
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La aprobacioén de estos
mecanismos refleja que
las empresas continuan

desarrollando nuevas formas
de atender a los usuarios,
cumpliendo con el marco
normativo vigente.

Elaboracién: DAPU

Aprobando nuevos mecanismos de
contratacion

Las empresas operadoras vienen desarrollando vy
proponiendo nuevos mecanismos de contratacion para la
realizacion de tramites a través de los canales de atencion
presencial, aplicativos informaticos, correo electronico
y pagina web. Entre aquellos resaltan las altas, bajas y
suspensiones del servicio, la migracion de planes tarifarios
y la portabilidad numérica. Durante el 2022, luego de
la respectiva evaluacion, se otorgd conformidades y
aprobaciones sobre 46 de estos mecanismos.

[ver Cuadro 11]

Cuadro 11. Mecanismos de contratacion aprobados en el 2022

Empresa Cantidad Mecanismos

Contratacion y cancelacion de servicios adicionales mediante aplicativo con
Bitel 33 huella dactilar y contrasefia unica, autoactivacion de lineas moviles por app y
portabilidad de lineas para clientes peruanos mediante app.

Contratacion telefdnica para servicios de acceso a internet y telefonia
Entel 5 fija, contratacion de lineas nuevas y portabilidades a través de aplicativo
informatico y autoactivacion de lineas moviles pospago, entre otros.

Contratacion de servicios IPVN, infointernet, entre otros (segmento
Movistar 3 corporativo) mediante firma digital y mecanismos informaticos para la
regularizacion de datos de abonados.

Contratacion de servicios de acceso a internet fijo y telefonia fija mediante
pagina web.

Wow 1

Elaboracién: DAPU

Servicio de atencidén y orientacion del
OSIPTEL

Orientaciones realizadas a nivel nacional

Para el regulador es una preocupacion constante contar
con usuarios adecuadamente informados que exijan
el respeto de sus derechos. Por ello, aplica diferentes
estrategias para llegar a los usuarios. En el 2022, se logro
alcanzar un total de 861 342 orientaciones, de las cuales
la mayor cantidad de atenciones en oficina se dio a través
del canal telefénico con 239 733 orientaciones.

[ver Cuadro 12]
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Cuadro 12. Orientaciones brindadas en el 2022

Orientaciones

Trimestre

Crecimiento

Atenciones en oficina 94 835
Telefonico 64 395
Presencial 15038

Correo y formulario web 12 375
Monitoreo a las EO 2551
Redes sociales 452
Videollamada 8
Carta 16
Actividades de acercamiento* 20 461
Jornadas 10 174
Charlas 10 287
Programas radiales* 70 405
Total 185701

*Se considera a las personas orientadas en dichas actividades

Durante el 2022, destaco el
éxito de los programas radiales
para ofrecer orientaciones a los

usuarios de servicios publicos
de telecomunicaciones.
Esta innovacion represento el
39 % de orientaciones totales.
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A inicios del 2022, todos los canales de atenciones
presenciales ya se encontraban habilitados, cumpliendo con
los protocolos establecidos para que disminuyan los riesgos
de contagios, lograndose de esta manera el acceso al canal
presencial para los usuarios que asi lo requerian. Asi, en la
medida que las personas retomaban sus habitos regulares
luego del estado de emergencia, se fueron incrementando
este tipo de atenciones durante cada trimestre. Cabe precisar
que las oficinas regionales en su conjunto recibieron mas
visitas que las oficinas de Lima y Callao. [ver Grafico 34]

Atravésdelcanalde atenciontelefonicaFonoAyuday laslineas
celulares a nivel nacional se brindaron 239 734 atenciones en
el 2022. La mayor cantidad —131 875 atenciones— se dio a
través de FonoAyuda (55 %), sequido de aquellas brindadas
por las oficinas del interior pais, con 97 554 atenciones.

[ver Gréfico 35]

Grafico 34. Atenciones presenciales en el 2022
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Grafico 35. Atenciones telefénicas en el 2022
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El canal de atencion por correo electrénico (usuarios@
osiptel.gob.pe) y el formulario web facilitaron la atencion
a usuarios que utilizaron el servicio de orientacion sin
necesidad de trasladarse. Asi, durante el 2022, se atendio
a 50 801 usuarios a través de este canal. Ademas, se brindo
atencion mediante redes sociales a 1748 usuarios que
hicieron llegar sus consultas o problemas, a través de la
Oficina de Comunicaciones y Relaciones Institucionales
(OCRI). De los cuales, el 74 % correspondid a Movistar con
1289 casos. [ver Grafico 36]

En cuanto a la atencion por sede, las oficinas de Lima y Callao
atienden la mayor cantidad de usuarios que consultan a traves
de esta via con 20 236 atenciones, lo cual equivale al 40 %.

El servicio respecto del cual mas usuarios realizaron
consultas fue el de telefonia movil. Sin embargo, en
general, todos los servicios presentaron importantes
incrementos de consultas en el primer trimestre del 2022.
Cabe resaltar que, durante el tercer trimestre, el servicio
de telefonia fija mostré un incremento en las solicitudes
de orientacion. [ver Cuadro 13]

Al desagregar las atenciones segun empresa operadora
del servicio, se observd que mas de la mitad de las

orientaciones estuvieron asociadas a Movistar (50,8 %).
[ver Cuadro 14]

A través de medios radiales

Durante el 2022, se logro brindar el servicio de orientacion
a nivel regional a través del programa Linea Directa con
OSIPTEL en 26 emisoras radiales (una en cada capital
regional y tres enfocadas en zonas periféricas de Lima
Metropolitana), lograndose orientar y absolver las dudas
mas recurrentes que aquejan a los usuarios de zonas
urbanas.

Con la emisidn de 364 programas Linea Directa con
OSIPTEL, se logro alcanzar a 1 654 120 beneficiados
a partir de las mediciones de aquellas emisoras que
cuentan con estudios de audiencia. Sin embargo, al
considerarse la cantidad de anuncios que promocionaron
los programas y los temas a tratar en cada uno de
ellos, se habria alcanzado a 18 195 320 radioescuchas
potenciales, entendiéndose como tal a la generacion de
conciencia en el oyente sobre el servicio y los temas en
difusion. Adicionalmente, para las emisoras radiales que
no cuentan con estudio de audiencia, se han estimado
un total de 6 499 301 radioescuchas potenciales. [ver
Cuadro 15]

Cuadro 13. Orientaciones brindadas en el 2022, segun servicio

Cantidad
I T TN T

™ 51 447 54 903 62 892 59 613

SE 11 540 10 349 11 097 10 031

BAF 6110 5603 4642 4276

TF 4553 4662 5112 5050

TV 2513 2071 2054 1560
Otros 18 672 17 469 18 112 14 738

TM: Telefonia movil SE: Servicios empaquetados TF: Telefonia fija BAF: Internet de banda ancha fija
TV: Television de paga Otros: Incluye a los teléfonos publicos, tarjetas de pago, entre otros

Total
I T T T
228 855 54,2 57,8 60,5 62,6
43 017 12,2 10,9 10,7 10,5
20 631 6,4 59 4,5 4,5
19 377 4.8 4,9 4,9 53
8198 2,6 2,2 2,0 1,6
68 991 19,7 18,4 174 15,5

Fuente: ATUS
Elaboracion: DAPU

Cuadro 14. Orientaciones brindadas en el 2022, segun empresa operadora

Empresa operadora

21354
22,5

45 624
48,0
13 837
14,6
12 576
13,2
2932
31
20 088

21,1

Trimestre

13 511
13,0
3251

31

21590

20,8

Total
48 357
189 652
50,8
14 223
56 932
14,9
11 496
49 782
12,1
3021
11500
3.2
18171
81203
19,1

Fuente: ATUS
Elaboraciéon: DAPU

Grafico 36. Atenciones por correo y formulario web en el 2022
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Cuadro 15. Impactos potenciales de los programas Linea Directa con OSIPTEL

Emisoras con estudio de audiencia (CPI)

Emisoras que no cuentan con estudio de audiencia

Total

Asimismo, gracias a la cobertura y éxito de este programa,
se replicod su formato de forma gratuita en programas de
otras emisoras radiales regionales, permitiendo al OSIPTEL
llegar a mas oyentes a través de 338 programas radiales
que replicaron el formato de Linea Directa con OSIPTEL,
generando una mayor difusion de manera gratuita.

Actividades de acercamiento

Cada afio se realizan actividades presenciales y virtuales de
manera proactiva con elfinde llevarinformacion alos usuarios
sobre sus derechos y obligaciones. Los acercamientos
al usuario se dieron a través de capacitaciones (73 329) y
jornadas itinerantes (generaron 61 640 atenciones).

[ver Grafico 37]

18 195 320
6 499 301

24 694 621

Fuente: CPl y ATUS
Elaboracion: DAPU

Las Jornadas Nacionales de Orientacion, por ejemplo, estan
conformadas por un conjunto de actividades que se dirigen
a diferentes grupos de usuarios para que puedan tomar
decisiones informados. Durante el 2022, se realizaron cinco
Jornadas Nacionales de Orientacion:

Marzo: Dia Mundial del Consumidor.

Abril: Dia de la Madre.

Julio: Fiestas Patrias.

Octubre: Dia Nacional de la Persona con
Discapacidad.

Noviembre: Fiestas Navidefas.

DR N NI NN

En el 2022 se logro beneficiar
a 36 297 usuarios a través
de 226 actividades de
acercamiento a poblaciones
vulnerables.

Grafico 37. Atenciones a través de acciones de acercamiento en el 2022
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Llegando a mas usuarios a través de alianzas
estratégicas

A través de las alianzas estratégicas consolidadas a nivel
nacional, el OSIPTEL continua diversificado sus canales
de atencion y orientacion a los usuarios y ciudadania en
general, con el objetivo principal de seguir ampliando el
alcance de sus servicios, recopilar, informar, asi como
capacitar y empoderar a diversos grupos de interés a lo
largo del extenso territorio nacional.

Los Tambos del Programa Nacional Plataformas de
Accion para la Inclusion Social (PAIS) son plataformas fijas
con instalaciones modernas ubicadas en zonas rurales
y dispersas que estan a disposicion de iniciativas que
ofrezcan servicios a comunidades y centros poblados.
Este programa del Ministerio de Desarrollo e Inclusion
Social (MIDIS) busca fortalecer la presencia del Estado y

31715
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] v

® Jornada —e— Total

Fuente: ATUS
Elaboraciéon: DAPU

promover la articulacion de instituciones y organizaciones
que contribuyen con la mejora en la calidad de vida de los
peruanos que viven en zonas rurales y dispersas.

El OSIPTEL se integrd a esta iniciativa en Puno y desde
entonces ha ido ampliando su cobertura a otras regiones
para:

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

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

v Crear una plataforma de colaboracion eficaz entre
ambas instituciones para el cumplimiento de sus
objetivos institucionales.
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Huancavelica
Puno
Ucayali
CO Juliaca
Huanuco
Apurimac
Ayacucho
Cusco
Pasco
Cajamarca

Total general

25
74
28

12

160

4675
1811
549
507
163
237
213
142

23
32
8352

11

27

456

247
57

90

1163

Cuadro 16. Actividades de acercamiento a través de los Tambos en el 2022

P - . . Total de
OﬁCIna Reglonal m
8 313 33

85

28

12

1

187

Tambo Toniro Mashi (Atalaya)

Total de
orientados

4988

2267
549
507
410
294
213
142
113

32

9515

Fuente: ATUS
Elaboraciéon: DAPU

Cuadro 17. Orientaciones brindadas a través del Consultorio Juridico
especializado en telecomunicaciones de la UNAP

e e

Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Noviembre

Total

A través de los Tambos y
oficinas regionales del OSIPTEL
se logro brindar atencidn a
9515 usuarios.

45
162
135
210
180
210

942

Fuente: ATUS
Elaboracion: DAPU

Durante el 2022, las oficinas regionales realizaron 187
actividades de capacitacion entre charlas de capacitacion
y jornadas de acercamiento en el marco de esta estrategia,
en las que se orientd a 9515 personas. La mayor parte
de estas actividades se realizé de forma remota vy virtual;
sin embargo, durante el ultimo trimestre se desarrollaron
jornadas y charlas presenciales gracias a los viajes que
realizaron los equipos en dichas regiones. [ver Cuadro 16]

El 26 de mayo del 2022 entré6 en funcionamiento
un consultorio juridico especializado en
telecomunicaciones en la region Loreto, gracias a un
acuerdo especifico firmado a fines del 2020, en el marco
del convenio de cooperacion interinstitucional entre la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana (UNAP) y el
OSIPTEL. Alo largo del afio, esta alianza estratégica permitio
brindar orientacion a 942 usuarios a través de 3 numeros
moviles, habilitados por el OSIPTEL, que fueron utilizadas
por alumnos de la Escuela de Derecho, seleccionados y
capacitados constantemente por el ente regulador.

[ver Cuadro 17]
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Figura 1. Programa de charlas virtuales “OSIPTEL y el empoderamiento de los actores educativos
como usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones en la regién Cajamarca”

s
e

Por su parte, la oficina regional del OSIPTEL en Cajamarca,
la Direccion Regional de Educacion de Cajamarca (DRE)
y las Unidades de Gestion Educativas Locales (UGEL)
establecieron una alianza estratégica que utilizo a la
red educativa para empoderar a docentes y directivos
de toda la region, a través de actividades virtuales de
capacitacion: "OSIPTEL y el empoderamiento de los
actores educativos como usuarios de los servicios publicos
de telecomunicaciones de la region Cajamarca”.

Con la ejecucion de este convenio, se buscd empoderar
a los docentes y directivos informandoles sobre los
derechos del usuario, ademas de identificar oportunidades
de mejora en los servicios de zonas urbanas y rurales de
la region, contribuyendo de manera efectiva al propdsito
educativo de Aprender desde casa, en el escenario de la
emergencia sanitaria por la COVID-19. [ver Figura 1]

y osiptel

EL REGULADOR DE LAS ELECOMUNICACIONES

IMPACTO

Empoderamiento de actores
Educativos como usuarios de SS.PP.TT.
Obtencion de informacion de primera
mano sobre el comportamiento de las
EO en los ambitos urbanos y rurales.

Difusion de las principales
disposiciones y el marco normativo
emitido por el OSIPTEL.

Promocion de iniciativas
interinstitucionales, en pro de
contribuir a la conectividad en zonas
rurales.

Fuente: ATUS
Elaboracion: DAPU

En el 2022 se desarrollaron 12
actividades de acercamiento
que lograron empoderar a
858 actores educativos de la
region Cajamarca.

Los objetivos especificos de este programa fueron los
siguientes:

v Obtener informacion de primera mano sobre el
comportamiento de las empresas operadoras en
los ambitos urbanos y rurales, y los principales
inconvenientes de los usuarios con los servicios de
telecomunicaciones.

v Difundir las principales disposiciones y marco
normativo emitido por el OSIPTEL en beneficio de
los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

v Dar a conocer la herramienta Checa tu sefial,
principal instrumento informatico del OSIPTEL para
conocer la cobertura movil en el pais.

v Promover iniciativas interinstitucionales, en pro de
contribuir con la conectividad, particularmente en
zonas rurales.

En este escenario, los servicios de telecomunicaciones se
erigieron como los nuevos medios de la educacion. Por ello,
fue necesario contar con la participacion y compromiso de
los actores educativos de los distintos niveles formativos en
la region, a fin de analizar de primera mano la problematica
y limitaciones de los servicios de telecomunicaciones. Esto
con el objetivo de que el OSIPTEL continue focalizando las
acciones correctivas a las empresas operadoras, en favor
de una educacion de calidad en una region cuya poblacion
rural comprende alrededor del 72 % total.

La alianza estratégica denominada la Caravana Reguladora
de Huancavelica viene siendoimpulsada por la sede regional
del OSIPTEL desde el 2014. La caravana esta integrada
también por otras entidades como el OSINERGMIN, el
OEFA, la SUNASS, el INDECOPI, la Defensoria del Pueblo, la
ANA, ESSALUD, Beca 18, entre otras.

Durante el 2022, gracias al trabajo conjunto y articulado de
las entidades que la integran, se logro realizar actividades de
capacitaciony acercamiento a los usuarios de las localidades
ubicadas en el Valle de los rios Apurimac, Ene y Mantaro
(VRAEM). El balance final indica que la oficina regional
del OSIPTEL en Huancavelica realizd capacitaciones en

22 distritos de las 7 provincias de la region, localizadas en
zonas que resultan dificiles de atender por parte del Estado
debido a su geografia, dificultad de acceso y disponibilidad
de vias de transporte.

R

Plaza de armas de Pampas

i
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Grafico 38. Intervenciones segun resultado
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Gestiones e intervenciones de los casos de

usuarios

Las acciones de intervencion que realizan las oficinas
institucionales a través del servicio de orientacion y el
FonoAyuda ante las empresas operadoras tienen como
objetivo ayudar a solucionar problemas complicados que
pueden presentar los usuarios. En el 2022, se gestiono
con las empresas operadoras 28 339 casos de usuarios,
incrementandose en un 19,2 % respecto de aquellas
realizadas en el 2021. [ver Grafico 38]

La cantidad de intervenciones solucionadas tuvo una
participacion del 76,3 % (21 635). Estas provinieron
principalmente de las oficinas regionales (11 428) y de las
oficinas en Lima y el FonoAyuda (8261). [ver Cuadro 18]

La mayor cantidad de intervenciones fue realizada a través
del FonoAyuda, con 11 199 casos. [ver Grafico 39]

—e— Total

anterior.

Fuente: ATUS

En el 2022, las intervenciones
solucionadas crecieron
en 25,3 % respecto al afo

Cuadro 18. Intervenciones realizadas en el 2022, segun tipo de sede

. No No . No No -

Oficinas
regionales 13109 46 % 772 909 11 428 59 % 6,9 % 872 %
de servicio

Centros de 1765 6% 11 168 1586 6,0 % 95 % 89.9 %
orientacion
Oficinas
en Limay 13465 48 % 3442 1408 8621 256 % 104 % 64,0 %

FonoAyuda

Todas las
sedes

28 339 4225 2479 21635 14,9 % 8,7% 76,3 %

Fuente: ATUS
Elaboracién: DAPU
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Grafico 39. Intervenciones realizadas en el 2022, segun sede
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Fuente: ATUS
Elaboracion: DAPU
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Grafico 40. Denuncias tramitadas por la DAPU en el 2022 Iniciativas normativas en beneficio de los usuarios

q 45?6 itad Modificacion del TUO de las Condiciones de Uso
enuncias tramrtadas Mediante resolucion de Consejo Directivo N.° 00072-2022-CD/OSIPTEL, se aprobaron disposiciones normativas que
2833 tienen como finalidad mejorar la seguridad de los principales tramites de los usuarios de los servicios publicos de

L)
1763 62% telecomunicaciones y mitigar casos de suplantacion de identidad, contrataciones fraudulentas y estafas bancarias.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul  Ago Sep

Gestionando las denuncias de los usuarios
por incumplimientos

Los usuarios presentaron sus denuncias por
incumplimientos de las empresas operadoras respecto de:

v Resoluciones de reclamos de primera y segunda
instancia.

v Solicitudes anticipadas de reclamos (SAR).

v Solicitudes anticipadas de recursos de apelacion
(SARA).

v Solicitudes de aplicacion de silencio administrativo
positivo (SAP).

Cabedestacar que, respecto al comportamiento mensual, se
presento una caida en la cantidad de denuncias presentadas
en el mes de octubre, como resultado de la modificacion
realizada al Reglamento de Reclamos, en la cual se fijo un
plazo maximo de diez dias habiles para el cumplimiento de
resoluciones de primera y segunda instancia, soluciones
anticipadas y aplicacion de silencio administrativo positivo.

38 % Ve
N

@ Oficinas de Lima

@ Oficinas regionales
y centros de orientacion
Oct Nov Dic

Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC-OSIPTEL

Adicionalmente, se dispuso que las empresas operadoras
informen sobre la ejecucion de tales decisiones en un
plazo maximo de cinco dias habiles contados desde el
vencimiento del plazo sefialado en el parrafo anterior.
Esta comunicacion resulta relevante a fin de evitar que
el usuario presente, innecesariamente, denuncias por
incumplimientos de resolucion o SAR. [ver Grafico 40]

En el 2022, se lograron
atender 4596 denuncias de
los usuarios.

[ver Figura 2]

Figura 2. Principales modificaciones del TUO de las Condiciones de Uso

MEDIDAS DE SEGURIDAD

RESOLUCION N.° 072-2022-CD/OSIPTEL

§§§©| 12 junio del 2022

v/ Exhibicién del DNI para contratacion y reposicion de
SIM card.

v/ Reposicién de SIM card solo en centros y puntos de
atencion.

v/ Verificacién biométrica para el apoderado.

4 Suspension del servicio ante el cuestionamiento de
la reposicion de SIM card o contratacion del servicio.

v/ Entrega de documentos de los tramites
cuestionados a los 5 dias habiles.

Y La empresa se encuentra obligada a brindar la
contraseiia inica al momento de la contratacion.

12 enero del 2023

oooo
00w
oo

4 Reglas sobre registro de distribuidor y demas
canales.

v Verificacién biométrica para el vendedor.

v/ Reactivacién de reposicién de SIM card en 4
horas.

33.‘-‘@' 12 septiembre del 2022

/ Limite de 5 intentos de biometria por dia y
tramite.

v Envio de alertas en la contratacién y reposicion
por SMS y correo electronico. Opcional: mensaje
adicional por otro medio.

oo| 31 marzodel 2023

o
=Xy
o

v/ Uso obligatorio de la contraseiia Unica ante
nuevas contrataciones, cambio de titularidad y
reposicion de SIM card.

Fuente: DAPU
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Aprobacion del TUO del Reglamento de
Reclamos

A través del Reglamento de Reclamos, el OSIPTEL
establece el procedimiento a sequir en la tramitacion de
reclamos, recursos de apelacion y quejas presentadas
por los abonados y usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones.

Las disposiciones que conforman el Reglamento de
Reclamos se encontraban contenidas en diferentes
resoluciones emitidas por este organismo, las cuales a
su vez han sido modificadas, derogadas o precisadas en
algunos de sus articulos.

En este contexto, mediante Resolucion de Consejo
Directivo N.° 099-2022-CD/OSIPTEL se aprobo el Texto
Unico Ordenado del Reglamento para la Atencién de
Gestionesy Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones. Ello a fin de sistematizar y consolidar
en un Texto Unico Ordenado todas las disposiciones
normativas relacionadas a dicho reglamento, con la
finalidad que los abonados, usuarios, empresas operadoras
y demas interesados cuenten con un unico instrumento
normativo que contenga las disposiciones vigentes del
Reglamento de Reclamos.

Consejo y Asociaciones de Usuarios

Consejo de Usuarios, periodo 2021-2023
Conforme a Ley, el OSIPTEL cuenta con un Consejo
de Usuarios, conformado por siete miembros, quienes
fueron elegidos mediante un proceso democratico, que
se realiza cada dos anos. Entre sus principales funciones
se encuentran:

v Emitir opinion sobre los proyectos de normas y
medidas regulatorias emitidas por el OSIPTEL, asi
como sobre las diferentes funciones del regulador.

v Promover la participacion ciudadana para conocer la
problematica de los servicios de telecomunicaciones.

v Difundir las principales funciones del OSIPTEL y del
Consejo de Usuarios.

v Reportar consultas vinculadas a los derechos de los
usuarios o normas emitidas por el regulador.

v Analizar la informacion recopilada en las diversas
actividades y presentar propuestas de mejora
respecto de los principales problemas de
telecomunicaciones a nivel nacional.

De esta manera, los miembros del Consejo de Usuarios
del OSIPTEL 2021-2023 desarrollaron diversos talleres,
utilizando canales presenciales y virtuales. En ellos se
trataron temas como el derecho a la migracion, solicitud
de baja, suspension temporal, portabilidad y el derecho
a recibir un contrato corto en las nuevas contrataciones,
incluso en lenguas originarias.

Asimismo, realizod la Audiencia Publica denominada La
Digitalizacion de los Servicios de Telecomunicaciones,
en la ciudad de Cusco. En ella participaron las principales
empresas operadoras, el PRONATEL, el OSIPTEL y la
ciudadania cusquefia, quienes pudieron exponer sus
problemas con el servicio de telecomunicaciones y lograr
compromisos importantes por parte de las empresas
operadoras.

Durante el 2022, el Consejo de
Usuarios del OSIPTEL ofrecié
capacitacion y orientacion a 719
usuarios de distintas regiones
del pais como Cajamarca,
Huancavelica, San Martin, Madre de
Dios, Lima, Loreto, Puno, Huanuco,
Pasco, Cusco y Apurimac.

De otro lado, es importante mencionar que la DAPU
publico en la pagina web institucional, todas las actividades
propuestas en el Plan Anual del Consejo de Usuarios
establecido para el 2022, asi como sus respectivos
indicadores de gestion. En ellos se refleja el nivel de
desempernio y compromiso asumidos entre el requlador y
la ciudadania, alcanzando un 93,5 % de cumplimiento.

Trabajo en conjunto con las Asociaciones de
Usuarios

Durante el 2022, se continud el trabajo en conjunto
con las asociaciones de usuarios, mediante el cual se

U B .
OBANDO (Invitado) &

B

had
f

b

CRISOLOGO CACERES (Invitado) &

MARGARITA ASTECKER (Invitado) &

les brindo informacion de primera mano relacionada
a temas de interés para los usuarios de los servicios
publicos de telecomunicaciones como problematicas
con el servicio, calidad de atencion de las empresas
operadoras, entre otros.

De este modo, se realizaron mas de once talleres,
en los que participaron, en promedio, cerca de diez
asociaciones de usuarios. Cabe indicar que, en dichas
reuniones virtuales se compartieron propuestas
normativas vinculadas a los usuarios y se trataron temas
relacionados a la calidad de atencion y el desempefo
de las empresas.

WPonce Paredes &

¥

Taller "Balance de la gestion del OSIPTEL en favor de los usuarios”
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Empoderando al usuario con mas
informacién

Decalogo del usuario en lengua originaria
kichwa

Durante el 2022, el OSIPTEL continud con su estrategia
de acercamiento al usuario, con el objetivo de reducir la
asimetria de informacion y comunicacion, empoderando
asi a los usuarios que se comunican a través de lenguas
originarias. Bajo esta estrategia, fue traducido a la lengua

Contratos cortos en lenguas originarias
Enagosto del 2021 se inicio el uso obligatorio de estos contratos.
A diciembre del 2022 se registraron un total de 8222.

En conjunto Bitel, Claroy Entel emitieron 7882 contratos
cortos en quechua, lo que represento el 40,4 % del total
de los emitidos en lenguas originarias. [ver Cuadro 19]

Contenido amigable para el usuario
La web institucional del OSIPTEL cuenta con una
seccion denominada “Lo que debe saber el usuario” enla

originaria kichwa el Decdlogo de los Usuarios con Poder,
en adicion a otras lenguas originarias para las cuales ya
se contaba con traducciones como el quechua, aymara,
shipibo-konibo, ashaninka y awajun.

cual se muestran, entre otros, contenidos informativos
amigables acerca de sus principales derechos vy
obligaciones frente a las empresas operadoras.

Runakuna allita killkashka manaun
shuk alli miktsak kamachinakuta

(:.) OS iPtel Chunka rimashka
@, | FUNAraiku rankawa | e, 2%
pobER | USHANA m=

Kamachinaku charinki

APINA
ARISHKA ANAPA ALLA PINANATA WILLANATA
PANKAWA a ACHIKLLA
a afianata ka sumak rashka
,,,,,,,, d a pifiankawa mushuklla

Kamachinaku charinki ama a
SAKINKAWA CHARINATA A Q
KAY YANAPAY, A
CHASNALLA
mana piwalla
Nisha

s=/ Bxe a ap

iTapuylla tukuy
kan killkakunata!

Kayai OSIPTEL ta tukuy ‘ Rikuy fiukanchik pankayta www.osiptel.gob.pe chaypi

fiukanchik atan Waktaypi tupanki yupana kwintarinkawa Chay mantawas shuk

chaupi Karan llaktama killkata kachankawa

Fonoyanapana 1844 @E) VA usuarios@osiptel.gob.pe ﬁ o

Cuadro 19. Contratos cortos emitidos en lenguas originarias en el 2022, segun empresa operadora

Empresa operadora Quechua ‘ Shipibo - konibo Aymara ‘ Ashaninka ‘ Total ‘ Dis"(i.;';dé"
Bitel 7426 5276 3577 2727 19 006 97,50
Claro 399 13 4 9 425 2,20
Entel 57 0 5 1 63 0,30
Movistar 0 0 0 0 0
Total 7882 5289 3586 2737 19 494 100

En el 2022, se incorpord la siguiente informacion al portal
web del OSIPTEL:

v Actualizacion de las principales normas relacionadas
a proteccion de usuarios de servicios publicos.

v Actualizaciondela Guiadeinformaciony orientacion.

v Preguntasy respuestas del tema “; Tienes un problema
con tu servicio y quieres presentar un reclamo?”, que
brindan informacion respecto a los canales, requisitos
y de las nuevas materias de reclamo que entraran en
vigor el 31 de enero del 2023.

v Preguntas y respuestas del tema “;Te quedaste
sin servicio y no sabes qué ocurrié?” que dan a
conocer qué acciones deben tomar los usuarios y
las medidas adoptadas por el OSIPTEL frente a la
ciberdelincuencia por suplantacion de chip.

Mensajes de texto informativos a los
usuarios

EL OSIPTEL como parte de la normativa vigente, continuo
requiriendo a las empresas operadoras del servicio
publico movil, difundir mensualmente informacion
relevante para los usuarios, mediante el envio de un
mensaje de texto (SMS) que contenga informacion
vinculada a sus derechos y obligaciones, entre otros
aspectos relacionados a su servicio. A continuacion, se
muestran algunos de los mensajes informativos emitidos
durante el 2022:

Fuente: ATUS
Elaboracién: DAPU

Enero

“Si tienes una averia, repdrtala a tu operador que
debe brindarte un coédigo de averia y tiene 1 dia para
solucionarla. En zonas rurales el plazo es de 2 dias”.

Febrero

“Si no estas satisfecho con el servicio de internet que
recibes, toma el controly cambia de operador. El tramite
es gratuito. Busca opciones en Checatuplan.pe”.

Marzo

“Sisuben la tarifa y no estas conforme, puedes migrar
de plan, cambiar de operador o terminar el contrato.
Opciones en Checatuplan.pe”.

Abril

“Si migraste a un nuevo plan tarifario y no es lo que
esperabas, tienes hasta 40 dias habiles para regresar
a tu plan anterior. El tramite es gratuito”.

Mayo

“Puedes dar de baja a tu servicio movil. Tu empresa
debe recibir tu solicitud sin exigir algun requisito o
pago previo. Se ejecuta hasta en 5 dias habiles”.

Junio

“Recuerda que la migracion te permite cambiar de
plan en tu misma empresa y la portabilidad cambiar
de empresa manteniendo tu numero telefonico”.
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Julio

“Tienes un plan con varios servicios empaquetados
y quieres anular uno de ellos, solicita MIGRAR a otro
plan que te ofrezca los servicios que necesites”.

Agosto

“Recuerda que puedes MIGRAR a otro plan, DAR DE
BAJA, SUSPENDER TEMPORALMENTE tu servicio o
presentar tu RECLAMO, desde el aplicativo movil de
tu operador”.

Septiembre

“Verifica las lineas moviles registradas a tu nombre.
Ingresa a Checa tus lineas en www.osiptel.gob.pe. Si
no reconoces alguna, reclama a tu operador”.

Octubre

“Al contratar, portar tu numero o cambiar de chip en un
centro de atencion, exige a tu operador la contrasefia
unica como seguridad para tus proximos tramites”.

Noviembre

“Tu operador debe avisarte por SMS y correo si
contratas un nuevo servicio o cambias de chip. Si no
realizaste el tramite, comunicate de inmediato con
tu operador”.

checa

v Diciembre
“Antes de subir tarifas tu operador debe informarte.
Si no estas conforme, migra de plan, cambia de
operador o termina el contrato. Ver opciones en
Checatuplan.pe”.

Herramientas informaticas

Sistema de Gestion de Usuarios — Checa tu
caso

El Sistema de Gestion de Usuarios, denominado Checa
tu caso, es un aplicativo web y movil que permite a los
usuarios registrar directamente, o con apoyo del personal
delOSIPTEL, sus problemasconelservicio. Acontinuacion,
son comunicados a las empresas operadoras a efectos de
que atienda y solucione el problema en un corto plazo.
Luego de recibir la respuesta de la empresa operadora, el
usuario puede calificar la atencion recibida y, de no estar
conforme, incluso presentar un reclamo.

Entre el 5 de eneroy el 30 de junio del 2022, el aplicativo
estuvo en una etapa de prueba y desarrollo en la que
se evaluaron sus procesos, se€ mejord la comunicacion
con las empresas operadoras y se verificd el correcto
funcionamiento de la interfaz.

&yosiptel

Bienvenido(a)

Mejoramos cada dia por ti
DNI
Numero de documento
Ingresar contrasefia

¢Olvidaste tu contrasefia?

¢Ingresas por primera vez? Registrate!

© Video tutorial

0000006

Aplicativo Checa tu caso

85 % de los 13 796° casos
registrados a través de
Checa tu caso contaron con
soluciéon o programacion
de solucién por parte de las
empresas operadoras.

Portal de Informacion de Usuarios

El Portal de Informacion de Usuarios es una plataforma
digital que permite conocer y comparar el desempefio
de las empresas operadoras respecto a la atencion de
reclamos, quejas, averias, entre otros procedimientos,
en los servicios de telefonia fija y movil, television por
cable e internet, implementado en noviembre del 2021.

En diciembre del 2022, el Portal de Informacion de
Usuarios fue actualizado y ampliado para incluir:

v Ranking de calidad de la atencion al usuario.
v Ranking del desempefo en la atencion de reclamos.
v Estadisticas de atenciones relacionadas al bloqueo y
desbloqueo de equipos terminales.
v Estadisticas relacionadas a cuestionamientos de
titularidad en el servicio movil prepago.
v El detalle de los distribuidores autorizados de las
empresas operadoras.
ORIENTACIONES SELECCIONAR ANO SELECCIONAR TRIMESTRE SELECCIONAR EMPRESA
A USUARIOS 2022 ~ TODOS g2 ToDOS ” o
pdgina inicial
[ ] . ORIENTACIONE S RELACIONADAS CON LAS EMPRESAS 2022
(./:‘ j 61.60% Canal ﬂ atencion Afio Cantidad de orientaciones Distribucion porcentual
Canal Presencial 022 77,465 19.91%
oo 18.17% m Email - Web 202 50,801 13.06%
SELECIONAR REGION [ ] || pil] e | B 18902 6%
PE R IJ - MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL e — s Py
= e h e ORIENTACIONES POR OFICINAS REGIONAL 2022
ORIENTACIONES POR SERVICIO 2022
$
Lima. | 56,250
*ﬁ ,Lam Cusco | 12525 ;
\C . a4 La Libertad [ 17852
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Informacién actualizada a marzo del 2023

Anual Detalle

8 Se excluyen los casos que fueron anulados por los usuarios.

2016 2017 2018 209 2020 2021

96,539 32314

> Detalle 0,008 29,550 31,206 971
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Portal de Informacion del Usuario
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Grafico 41. Atenciones a los requerimientos de informacion, cuestionamientos
y gestiones de casos de usuarios vinculados al RENTESEG en el 2022
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Fuente: ATUS
Elaboracion: DAPU

Servicio de atencion y orientacion del
RENTESEG

Durante el 2022, se brindo 40 252 orientacionesreferidas
al Registro Nacional de Equipos Terminales Moviles
para la Seguridad (RENTESEG), la mayoria de estas
atenciones fueron realizadas mediante el FonoAyuda
(61 %), y se observd que Movistar representa la mayor
cantidad de reportes de usuarios con 16 661 casos que
equivalieron al 41,4 % del total. [ver Gréfico 41]

En el 2022, se atendieron 8455
cuestionamientos sobre el
desbloqueo de equipos moviles
y se gestionaron 584 casos de
bloqueos no ejecutados.

Ademas, en el marco de las facultades de investigacion
conferidas por la ley, durante el 2022, se emitieron
22 259 comunicaciones a las autoridades sobre la
titularidad de servicios publicos moviles y equipos moviles
reportados como sustraidos o perdidos, colaborando en
la prevencion y combate del comercio ilegal de equipos
moviles y al fortalecimiento de la seguridad ciudadana.

Comité de Gestion de Reclamos

El Comité Especial de Gestion de Reclamos de Usuarios
de Servicios Publicos de Telecomunicaciones (Comité
de Reclamos) fue creado en el afio 2017 para abordar
las quejas de los usuarios sobre servicios publicos
de telecomunicaciones. Su objetivo es establecer
estrategias conjuntas con las empresas operadoras para
mejorar la atencion, informacion y procedimientos en
beneficio de los usuarios.

Durante el 2022, el Comité de Reclamos realizo seis sesiones
virtuales, en las que se trataron los siguientes temas:

v Los resultados del Estudio de Satisfaccion
de los Usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones 2021.

v La evaluacion del desempefio de las empresas
operadoras en el mantenimiento de redes fijas; asi
como el protocolo de instalacion que emplean las
empresas operadoras de servicios fijos en edificios.

v Las estadisticas de tramites que reciben de los
usuarios a través del canal telefénico que pudieron
ser resueltos por el canal de atencion digital.

v Las propuestas sobre el ordenamiento y retiro de
cables aéreos de telecomunicaciones en desuso.

v El seguimiento de la implementacion de las

modificaciones al Reglamento de Reclamos; asi

como del Sistema de bajas del servicio y migraciones
de plan tarifario.

El analisis de la problematica de los tramitadores.

El monitoreo de la atencidon presencial a nivel

nacional.

v Los hallazgos de los centros de atencion puntos de
venta habilitados para tramites y el plan de accion
por empresa operadora.

AN

Investigaciones adicionales

Analisis de los resultados de la satisfaccion
de los usuarios en el 2021

Con el fin de identificar los determinantes de la
satisfaccion del usuario a partir de la informacion

obtenida en las encuestas realizadas en el afio 2021, se
llevo a cabo un estudio mediante el cual se identifico
que la variable latente Valor de Servicio es la que mejor
explica a la satisfaccion del usuario, seguida de la
Calidad Percibida del Servicio. [ver Figura 3]

Asimismo, se identifico para el servicio movil que:

v Entel obtuvo el mayor valor de ACSI (68,84), seguida
por Bitel (68,14), luego Claro (65,12) y por ultimo
Mouvistar (60,38).

v Elindicador ACSI para los usuarios de género femenino
es 65,63 y de género masculino es 64,78. Esto indica
que los usuarios varones tienen menores niveles de
satisfaccion, aunque la diferencia no es muy grande.

v El grupo de usuarios del nivel socioecondmico D es el
que tiene un mayor indicador ACSI con 67,00, sequido
por el nivel socioecondémico E, A, By C, con 64,39,
6545, 64,05y 63,51 respectivamente.

v El indicador ACSI para los usuarios de la region Lima
es 63,13, sequido de la region Norte, Oriente, Sur y
Centro es 66,96, 66,03, 62,25y 61,84 respectivamente.
Los usuarios del centro del pais serian los que tienen
menores niveles de satisfaccion, mientras que los del
norte serian los que han experimentado una mayor
satisfaccion.

Los usuarios del servicio
publico movil prestan
mayor atencion a la
relacion precio-calidad.
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Figura 3. Modelo estructural de la satisfaccion del usuario respecto del servicio publico movil
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Atencioén a personas con discapacidad por
parte de las empresas operadoras

A través de este estudio se evaluo el nivel de atencion
a personas con discapacidad por parte de empresas
operadoras de telecomunicaciones. Se identifico
que el 56,1 % de las personas con discapacidad usa
equipos moviles y solo el 26,3 % accede a internet,
en comparacion con el 83 % y 66,1 % de personas sin
discapacidad, respectivamente. Ademas, se encontro
quelosplanesespeciales parapersonascondiscapacidad
no estan siendo promocionados adecuadamente.

Se sugiere que las empresas operadoras realicen
acciones para visibilizar esta oferta y mejorar la atencion
a las personas con discapacidad en la contratacion y
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Solo el 45,9 % de las personas
con discapacidad tiene
conocimiento de los planes
especiales dirigidos a ellas,
segun la encuesta web realizada
en septiembre del 2022.
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Seccion de planes especiales para personas con discapacidad en Checa tu plan

uso de los servicios publicos de telecomunicaciones,
asi como en la presentacion de consultas, tramites y
reclamos.

Se analizaron los planes especiales para personas con
discapacidad ofrecidos por empresas operadoras de
telecomunicaciones y se encontrd que, aunque han
mejorado en la cantidad de GB disponibles y la renta
mensual, los niveles tarifarios no se han reducido de
la misma manera que los planes para la poblacion sin
discapacidad. Se observo en la revision de la experiencia
internacional que en otros paises estan implementando
planes especiales para personas con discapacidad o
descuentos tarifarios en los servicios de acceso a internet
y moviles, ademas de obligaciones para desarrollar
facturas y contratos en formatos accesibles, como letras
mas grandes o lenguaje Braille.

Solucion de reclamos de usuarios

Durante el 2022, la Secretaria Técnica de Solucion de
Reclamos (STSR), encargada de brindar apoyo técnico y
administrativo al Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios (TRASU), centrd su atencion en
resolver los expedientes de apelacion y queja presentados
por las empresas operadoras.

Atencion efectiva de expedientes

Durante el 2022, se presentaron mensualmente en
promedio 6707 expedientes, lo que representd un total
de 80 483 en el afio. A diferencia de afios anteriores, el
numero de quejas presentadas (46 773) fue mayor al de
apelaciones (33 710). [ver Grafico 42]
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Grafico 42. Apelaciones y quejas ingresadas a segunda instancia en el 2022
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Solucién de recursos de apelacion

En el 2022, se resolvieron 74 214 expedientes, entre
recursos de apelacion y quejas. El 40 % (29 975)
correspondio a recursos de apelacion de usuarios que no
estaban conformes con la soluciéon dada por la empresa
operadora (primera instancia administrativa). De ellos, el
40 % fue declarado a favor de los usuarios (fundados o
parcialmente fundados). [ver Grafico 43]

A nivel de empresas operadoras, se resolvid en mayor
magnitud las apelaciones contra América Movil Perud S.A.C.
(76 %), sequida por aquellas contra Telefonica del Peru
S.AA. (17 %). [ver Grafico 44]
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Fuente: OSIPTEL
Elaboracién: STSR

40 % de los recursos de
apelacion fueron declarados en
favor del usuario.

Grafico 43. Apelaciones resueltas en el 2022, segun sentido de resolucién
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Grafico 44. Apelaciones resueltas en el 2022, segun empresa operadora
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Elaboracién: STSR
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Grafico 45. Quejas resueltas en el 2022, segun sentido de resolucién
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Grafico 46. Quejas resueltas en el 2022, segun empresa operadora

3% 1%

L/

65 %
29 %
@ América Movil Peru @ Telefénica del Peru @ Entel Peru Vittel Peru @ Otras

Fuente: OSIPTEL
Elaboracién: STSR

Solucién de quejas

Cuando un usuario considera que ha habido alguna
transgresion al procedimiento de solucion de reclamos,
puede presentar una queja a ser elevada al TRASU. En el
2022, se resolvieron 44 239 de estas quejas, de las cuales
solo el 15 % fue declarado fundado. [ver Grafico 45]

La mayor proporcion de quejas resueltas estuvo referida
a América Movil Peru S.A.C. (65 %), sequida por Telefdnica
del Peru S.AA. (29 %). [ver Gréfico 46]

Acciones adoptadas por la Secretaria
Técnica de Solucion de Reclamos

Designacion de vocales internos del TRASU
Con el fin de fortalecer la capacidad resolutiva del
TRASU vy atender la sobrecarga procesal en la atencion
de los expedientes de apelacion y queja, durante el
2022 se designod a 18 colaboradores del OSIPTEL como
vocales titulares del Tribunal. Asimismo, se nombré a 3
vocales internos como integrantes de la Sala Colegiada
de Sanciones del TRASU a cargo de los procedimientos
sancionadores. Con este apoyo, se mejorara el tiempo en
la atencion de los casos, en beneficio de los usuarios de
los servicios publicos de telecomunicaciones.

Actualizacion de jurisprudencia del TRASU

La Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos realizo la
actualizacion de la jurisprudencia emitida por el TRASU en
el2022 enlawebinstitucionaldel OSIPTEL, lo cual permitira
generar predictibilidad en el procedimiento de reclamo de
usuarios del servicio publico de telecomunicaciones en
casos similares.

Implementaciéon de un nuevo Sistema de

Notificaciones Electrénicas

En el mes de julio del 2022 se implementd un nuevo
Sistema de Notificaciones Electronicas, que permite
realizar un seguimiento constante de las notificaciones
que se realizan en la segunda instancia del procedimiento
de reclamos, a cargo de la Secretaria Técnica de Solucion

de Reclamos. Asimismo, el sistema genera una constancia
de recepcion de notificacion cuando la misma ha sido
depositada en el servidor del buzdn de correo electrénico
de la direccion a notificar, lo que permite garantizar la
validez de la notificacion.

Implementacion de un nuevo sistema de

elevacion digital

Se implementd un nuevo sistema para que las empresas
operadoras con una cantidad mayor a quinientos mil
abonados a nivel nacional, asicomo aquellas empresas que
se hubieran acogido a esta via, puedan elevar documentos
al TRASU de manera digital y segura, tales como los
expedientes de los recursos de apelacion y quejas,
asi como la remision de toda comunicacion adicional
vinculada a los mismos (informaciones adicionales y cartas
de cumplimiento).
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Grafico 47. Expedientes administrativos sancionadores iniciados en el 2022, segun empresa operadora

6
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Telefdnica del Peru Entel Peru

Inicio de procedimientos administrativos

sancionadores

Ya sea por la solicitud o denuncia de un usuario o de
oficio, la STSR evalua el cumplimiento de las soluciones
anticipadas de reclamos, soluciones anticipadas de
recursos de apelacion, resoluciones emitidas por la
empresa operadora o por el TRASU, asi como la aplicacion
del silencio administrativo positivo. En ese sentido, los
resultados de las evaluaciones de cumplimiento realizadas
de oficio o como consecuencia de una denuncia,
constituyen el insumo principal para el inicio de los
procedimientos administrativos sancionadores.

Cabe precisar que, al 31 de diciembre del 2022, la
STSR evalud 4625 denuncias presentadas por usuarios,
correspondientes a las empresas Telefonica del Peru
S.AA., América Movil Peru S.AC. Entel Peru S.A,
Viettel Peru S.A.C., DirecTV Peru S.R.L., Wi-net Telecom
S.AC., entre otras. Como resultado de la evaluacion del
cumplimiento de denuncias e infracciones cometidas

Ameérica Movil Peru

1 1 1
Viettel Peru

Cablemas Peru Fiberlux

Fuente: OSIPTEL
Elaboracion: STSR

durante los procedimientos de solucion de reclamos
fueron iniciados 25 expedientes administrativos
sancionadores. [ver Grafico 47]

Ademas, el TRASU resolvic 13 procedimientos
administrativos sancionadores en los que se impuso multas,
amonestaciones o medidas correctivas a las empresas
operadoras que incurrieron en infracciones. [ver Cuadro 20]

S/ 2 915 940 en multas fueron

impuestas por procedimientos

administrativos sancionadores
durante el 2022.

10

11

12

13

006-2021/
TRASU/ST-PAS

008-2021/
TRASU/ST-PAS

007-2021/
TRASU/ST-PAS

009-2021/
TRASU/ST-PAS

013-2021/
TRASU/ST-PAS

015-2021/
TRASU/ST-PAS

003-2022/
TRASU/ST-PAS

014-2021/
TRASU/ST-PAS

002-2022/
TRASU/ST-PAS

001-2022/
TRASU/ST-PAS

017-2021/
TRASU/ST-PAS

004-2022/

TRASU/STSR-PAS

005-2022/

TRASU/STSR-PAS

(*) Actualizado al 31/12/22

Cuadro 20. Procedimientos sancionadores resueltos en el 2022

DirecTV Peru
S.R.L.

Entel Peru
S.A.

Entel Peru
SA.

Entel Peru
SA.

Telefdnica del
Peru S.AA.

Telefdnica del
Peru S.AA.

Telefdnica del
Peru S.AA.

Telefdnica del
Peru S.AA.

Telefdnica del
Peru S.AA.

Entel Peru
S.A.

Ameérica Movil
Peru S.A.C.

Ameérica Movil
Peru S.AC.

Telefdnica del
Peru S.AA.

No elevar quejas y resolver fuera del plazo -
Numerales 50 y 38 del Reglamento de Reclamos

Incumplimiento de las resoluciones de primera
instancia - Articulo 14° del Reglamento de
Fiscalizacion, Infracciéon y Sanciones

Incumplimiento de las resoluciones de primera
instancia - Articulo 14° del Reglamento de
Fiscalizacion, Infraccién y Sanciones

Incumplimiento de las resoluciones del TRASU
- Articulo 13° del Reglamento de Fiscalizacion,
Infraccion y Sanciones

Incumplimiento de Medida Correctiva - Articulo
25° del Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones
y Sanciones

No elevar quejas y elevar expedientes sin
sequir las formalidades - Numerales 50 y 51 del
Reglamento de Reclamos

No elevar quejas y resolver fuera del plazo -
Numerales 50 y 38 del Reglamento de Reclamos

No elevar quejas y elevar expedientes sin
sequir las formalidades - Numerales 50 y 51 del
Reglamento de Reclamos

Falta de motivacion - Articulo 24° del Reglamento
de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones

Falta de motivacion - Articulo 24° del Reglamento
de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones

Incumplimiento de las resoluciones del TRASU
- Articulo 13° del Reglamento de Fiscalizacion,
Infraccion y Sanciones

Incumplimiento de las resoluciones del TRASU
- Articulo 13° del Reglamento de Fiscalizacion,
Infraccion y Sanciones

Incumplimiento de las resoluciones del TRASU
- Articulo 13° del Reglamento de Fiscalizacion,
Infraccion y Sanciones

Consentido

Confirmado

Confirmado

Apelado

Apelado

Apelado

Apelado

Confirmado

Apelado

Apelado

Apelado

En plazo para
reconsiderar

En plazo para
reconsiderar

Medida
correctiva

Medida
correctiva

51

151

51

102

51

0,5

Amonestacion

51

234

102

Fuente: OSIPTEL

Fecha de corte: 09/01/2023
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GESTION DE LA COMPETENCIA

Regulacién para la competencia

La Direccion de Politicas Regulatorias y Competencia
(DPRC) desarrolld su labor enfocada en promover la libre
competencia en el mercado de servicios publicos de
telecomunicaciones. Durante el 2022, la DPRC continuo
con iniciativas que buscan replicar condiciones de
competencia efectiva en los servicios regulados al realizar
ajustes tarifarios, revisar los cargos de interconexion tope,
y fijar el factor de productividad aplicable a las tarifas de
telefonia fija para el periodo 2022-2025. Ademas, aprobo
contratos y mandatos para gestionar las relaciones
mayoristas dando facilidades de acceso a la provision de
servicios, desarrolld nuevas iniciativas normativas, reviso
el 100 % de normas a simplificar planificadas y potencio
sus herramientas de consulta para el usuario.

Ajustes y revisiones tarifarias

Los principales ajustesy revisiones tarifarias implementadas
durante el 2022 se presentan a continuacion:

v Ajustes tarifarios Categoria |

Se realizaron ajustes tarifarios a los servicios de categoria
| de Telefonica del Peru S.A.A. los que permitieron generar
un ahorro real de S/ 7 122 000 (sin IGV) a los usuarios del
servicio de telefonia fija.

e Resolucion N.° 035-2022-CD/OSIPTEL (marzo-
mayo 2022)

e Resolucion N.° 095-2022-CD/OSIPTEL (junio-
agosto 2022)

e Resolucion N.° 139-2022-CD/OSIPTEL
(septiembre-noviembre 2022)

e Resolucion N.° 216-2022-CD/OSIPTEL
(diciembre 2022-febrero 2023)

v Ajuste de la tarifa social de telefonia movil prepago

Aplicable a Telefonica del Peru S.A.A para los beneficiarios
de programas sociales y funcionarios rurales de acuerdo
con su contrato de concesion. El valor de la tarifa social se
mantuvo en S/ 0,03 por minuto sin IGV.

e Resolucion N.° 048-2022-CD/OSIPTEL

v Cargos diferenciados de acceso a teléfonos de uso
publico (TUP)

Correspondientes a los teléfonos de uso publico de
Telefdnica del Peru S.A.A. Variacion porcentual del 1,4 %.

e Resolucion N.° 082-2022-CD/OSIPTEL

v Revision de cargos de interconexion tope por
terminacion en la red movil

Se calculod un valor de USS 0,00129, el cual significod
una reduccion del 80 % respecto a la revision del afio
2018. Asimismo, de cara al valor actualizado, la variacion
porcentual fue del -20,4 %. Junto a la revision del cargo
de interconexion tope por terminacion en la red movil, se
dispusieron nuevos valores de cargos diferenciados de USS
0,00009 por minuto para el cargo rural y USS 0,00129 por
minuto para el cargo urbano (ambos sin IGV). Ello implica
variaciones del -23,7 % y del -20,4 %, respectivamente.

» Resolucion N.° 083-2022-CD/OSIPTEL
v Ajuste de la tarifa tope fijo-mouvil
Para las llamadas locales desde teléfonos fijos de abonado
de Telefénica del Peru S.A.A. a redes de telefonia movil se

dispuso el valor de S/ 0,0006 por segundo sin IGV.

e Resolucion N.° 096-2022-CD/OSIPTEL

v Fijacion del Factor de Productividad para el periodo
2022-2025

Correspondiente al periodo septiembre 2022 - agosto
2025 y cuyo valor fue determinado en -2,95 %.

e Resolucion N.°120-2022-CD/OSIPTEL
v Revision de los Cargos de Interconexion Tope

Se publico las propuestas correspondientes a los cinco
cargos de interconexion para recibir comentarios.

1. Terminacion de llamadas en la red del servicio de
telefonia fija local

2. Transporte conmutado local

3. Transporte conmutado de larga distancia
nacional

4. Enlaces de interconexion

5. Adecuacion de red

e Resolucion N.° 189-2022-CD/OSIPTEL

v Revision de las Tarifas Tope del Servicio de Acceso
a Internet y Servicio de Transporte de Internet
de los Proyectos Regionales de Banda Ancha y
Conectividad Integral. Se publicaron las propuestas
tarifarias correspondientes a los servicios de
acceso a internet y de transporte de internet de los
proyectos regionales para recibir comentarios.

o Resolucion N.° 217-2022-CD/OSIPTEL (Servicio
de acceso a internet)

» Resolucion N.° 218-2022-CD/OSIPTEL (Servicio
de transporte de internet)

v Procedimiento de revision o fijacion de tarifas tope
para las prestaciones de reconexion y aquellas
derivadas de las condiciones de uso

Se inicio el procedimiento en cuestion, otorgando un
plazo de 70 dias habiles para que las empresas interesadas
remitan sus propuestas a las 17 prestaciones.

e Resolucion N.° 205-2022-CD/OSIPTEL

Se estima que, en conjunto, las
reducciones tarifarias registradas
en el 2022 generaron ahorros
para los usuarios por
S/ 1269 millones (sin IGV).
[ver Cuadro 21]

Cuadro 21. Ahorro para los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones generado
por las reducciones tarifarias registradas en el 2022

Internet fijo
Voz movil
Internet movil

Total

366

236

667
1269

Elaboracién: DPRC
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La nueva version de la
norma de Condiciones de
Uso permitira a los usuarios
tomar decisiones de consumo
mas informadas y facilitaran
el cumplimiento de las
obligaciones de las empresas.

Iniciativas normativas

Nuevas Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones

La norma de Condiciones de Uso (CDU) habia sufrido multiples
modificaciones que dificultaban la comprension de los derechos
y obligaciones de las empresas operadoras y los usuarios. Para
solucionar esto, mediante la Resolucion N.° 172-2022-CD/
OSIPTEL de octubre del 2022, se publicaron nuevas Condiciones
de Uso, reordenadas en funcion al ciclo del usuario y con
informacion mas clara y concisa, una estructura mas ordenada y
una presentacion visual amigable. Ademas, se efectud el traslado
de articulos relacionados con temas procedimentales a normas
especificas, sin crear o eliminar obligaciones.

La facilidad de comprension del nuevo texto fue evaluada
por grupos de enfoque de usuarios, quienes concluyeron
que la nueva CDU resultd ampliamente superior. Las
mejoras a la CDU permitiran una comprension mas rapida
por parte de los usuarios y las empresas operadoras, lo
que a su vez facilitara que conozcan claramente sus
respectivos derechos y obligaciones.

Propuesta de modificacion del SIRT: mejora
en registro y accesibilidad de la informacion

El Sistema de Informacion y Registro de Tarifas (SIRT)

permite a las empresas operadoras registrar informacion
detallada de las tarifas y atributos de los servicios
que brindan. Sin embargo, al evaluarlo se identifico
una tendencia creciente de errores en los registros
realizados por las empresas operadoras, asi como faltas
de concordancia entre la informacion registrada en el
sistema y la informacion publicada en los diversos canales
de difusion de dichas empresas. Ademas, se identificaron
oportunidades de mejora en la normativa vigente para
brindar mayor claridad en los procesos de registro y
acreditacion de la informacion, asi como para hacer mas
disuasivo el régimen sancionador.

Para resolver esta situacion, se publicd para recepcion
de comentarios el proyecto de Reglamento del Sistema
de Informacion y Registro de Tarifas, que contiene
precisiones normativas, obligaciones adicionales vy
medidas no normativas complementarias. El objetivo es
que el nuevo reglamento facilite el uso del SIRT de manera
que tanto los usuarios como las empresas operadoras
se vean beneficiados. Se espera que estas mejoras
contribuyan a la transparencia en las tarifas y que ademas
generen beneficios econdmicos para los usuarios finales
al poder tomar mejores decisiones de consumo segun su
ubicacion geografica. Por su parte, el beneficio neto para
las empresas operadoras ascenderiaa S/ 470 974 producto
de la implementacion de las nuevas funcionalidades para
acciones masivas de registro, a partir del calculo de un
periodo de 3 afios.

Se estima que, producto de
las mejoras al SIRT,
el beneficio neto para los
usuarios ascenderia
a S/ 59 994 756.

Propuesta de nuevo marco para la cobertura

Para dotar al mercado de informacion estandarizada, veraz
y confiable sobre la cobertura de los servicios publicos de
telecomunicaciones inaldmbricos (movil e internet fijo).

e Resolucion N.° 221-2022-CD/OSIPTEL.

Ampliacién del plazo de entrada en vigor

de la relacion de las velocidades de subida y
bajada del servicio de acceso a internet fijoy
movil en el marco de la Ley N.° 31207

Se amplid en 7 meses el plazo para la implementacion
de la obligacion correspondiente a la relacion de las
velocidades de subida y bajada del servicio de acceso a
internet fijo y movil contenida en la Ley N.° 31207, segun
las siguientes consideraciones:

e Las restricciones tecnoldgicas que presentan las
empresas operadoras.

e La ausencia de justificacion técnica de la
obligacién de asimetria contenida en dicha Ley.

e La revision de la experiencia internacional.

e La preocupacion expresada por la Comision
Legislativa que impulso la emision de la referida Ley.

» Resolucion N.° 219-2022-CD/OSIPTEL.

Revision del 100 % de las normas planificadas
en el marco de la simplificacion normativa

En linea con las mejores practicas internacionales, desde
el 2018, el OSIPTEL emprendid un conjunto de acciones
dirigidas a simplificar y ordenar su marco normativo con el
objeto de implementar un proceso de revision que permita
realizar recomendaciones sobre las normas aprobadas
por el regulador de tal forma que estas se modifiquen,
deroguen o fusionen.

En este contexto, la agenda de revision normativa en
el 2022 planted la revision de nueve normas sobre
diversos temas como: casilla de voz en el servicio fijo,
comercializacion de trafico y/o servicios, larga distancia
desde acceso fijo, entre otros. Al término del periodo,
el Consejo Directivo habia aprobado las propuestas de

derogacion y simplificacion, consiguiendo asi el 100 % de
lo planificado e incluso se logro un avance adicional en las
normas relacionadas al servicio de larga distancia.

Modificaciones a la Norma de Requerimiento
de Informacion Periédica (NRIP)

En el 2022, se llevd a cabo la modificacion de la Norma
de Requerimiento de Informacion Periddica (NRIP),
como resultado de la adecuacion de los requerimientos
de informacion a la dinamica competitiva, tecnoldgica
y comercial del sector. Asimismo, se adecud la carga
regulatoria, sin descuidar las necesidades de informacion
en cumplimiento de las funciones del OSIPTEL, a través
de la diferenciacion de los requerimientos de informacion
a las empresas, en funcion de su importancia relativa en el
mercado de las telecomunicaciones a nivel de cada servicio.

Otro aspecto considerado en la referida modificacion es
que los formatos de la NRIP se orientaron al esquema
de base de datos, a partir de lo cual el procesamiento
de la informacion, tanto para las empresas como para el
requlador, se vio simplificado. A su vez, esto ha contribuido
a la eliminacion de formatos que contienen informacion
similar, reduciendo asi la carga administrativa vinculada a
los reportes de informacion y su procesamiento.

Las modificaciones a la NRIP
han permitido reducir la carga
regulatoria para las empresas
operadoras y adecuar los
requerimientos de informacion
a los cambios en la dinamica
del sector.



100 / GESTION Y RESULTADOS

GESTION Y RESULTADOS / 101

Normas para promover el acceso mayorista

Enel2022, el OSIPTEL aprobd la norma® que establece la Oferta
Referencial de Comparticion (ORC) y otras disposiciones
aplicables a la comparticion de infraestructura eléctrica
utilizada para el despliegue de redes de telecomunicaciones®®.

La ORC podra ser empleada por las empresas en la
suscripcion de sus acuerdos de comparticion y sera utilizada
por elregulador como un documento marco en laemision de
mandatos bajo el alcance de las leyes N.° 29904 y N.° 28295.
Asimismo, la referida norma ha dispuesto la publicacion del
Listado de Precios Maximos referidos al acceso y uso de
infraestructura eléctrica, herramienta que pone a disposicion
de las empresas informacion relevante para la suscripcion de
sus acuerdos sobre la contraprestacion mensual unitaria por
el acceso y uso de la referida infraestructura.
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9 Aprobada mediante Resolucién de Consejo Directivo N.° 143-2022-CD/OSIPTEL.
10 Aprobada mediante Resolucion de Consejo Directivo N.° 143-2022-CD/OSIPTEL.

La emision de la Norma ORC y del Listado de Precios
Maximos propiciard una reduccion en el plazo de
negociacion e implementacion de acuerdos de
comparticion de infraestructura, ademas de brindar a las
empresas predictibilidad sobre el contenido de eventuales
mandatos de comparticion de infraestructura.

Por otro lado, gracias al arduo trabajo conjunto entre los
representantes de los paises miembros y del OSIPTEL, a
través de la Coordinacion de Acceso Mayorista, se aprobd
la Decision N.° 854 de la Comunidad Andina (CAN).

Esta decision dictd que, a partir de 2022, los proveedores
de servicios de roaming internacional de Bolivia, Colombia,
Ecuador y Peru aplicaran las mismas condiciones tarifarias
que emplean en su pais de origen por los servicios datos y
voz/SMS saliente local.

Se estima que esta medida genere beneficios en 111
millones de ciudadanos de la subregion, propiciando la
integracion culturaly comercial entre los paises miembros,
en especial, a mas de un milldn de peruanos residentes en
zonas de frontera.

Facilidades para la provision de servicios
publicos de telecomunicaciones

En el marco de la Ley N.° 29904%, en el 2022, el
OSIPTEL aprobd 6 solicitudes de emision de mandato
de comparticion de infraestructura, que permitiran
la provision del servicio de internet de banda ancha
en diversos departamentos (Puno, Lima, Huanuco,
La Libertad, Tumbes y Pasco), lo que representd un
incremento del 20 % respecto de los emitidos en el 2021.
Del mismo modo, en el marco del Decreto Legislativo N.°
1019, el regulador emitioé su pronunciamiento respecto de
4 solicitudes de acceso a la infraestructura de Telefdnica
del Perd S.AA. en su calidad de proveedor importante en
el mercado mayorista para internet y transmision de datos.

Respecto de la provision de facilidades ofrecidas por los
Operadores de Infraestructura Movil Rural (OIMR)E, en
el 2022, el OSIPTEL aprobd 9 contratos y 2 mandatos,
mostrando un incremento de 10 % a los aprobados
en el 2021. En cuanto a la provision de facilidades a los
Operadores Moviles Virtuales (OMV), en el 2022, fueron
aprobados 6 contratos y 2 mandatos. En consecuencia, la
cantidad de pronunciamientos favorables se vio duplicada
respecto al 2021. Cabe resaltar que, dichos mandatos
resultan del ingreso de 2 nuevas empresas en calidad de
OMV: Ingenieria en Gestion de Negocios y Oportunidades
S.AC. elIntermax S.AC.

Con relacion a la interconexion de redes de los servicios
publicos de telecomunicaciones, en el 2022, se aprobaron 8
contratos y 2 mandatos, en total 4 menos que el afio anterior.

A partir del 2022, las
empresas operadoras en
Bolivia, Colombia, Ecuador
y Peru aplicaran las mismas
condiciones tarifarias
al servicio de roaming
internacional que en el pais
de origen.

Herramientas digitales

EL OSIPTEL desarrollo la herramienta web Checatuplan.
pe (antes Comparatel.pe) que permite a los usuarios
comparar los planes tarifarios de las empresas operadoras.
Desde sus primeras etapas en el 2020, esta herramienta
digital ha tenido mas de 4,8 millones de visitas de usuarios,
convirtiéndose asi en una plataforma muy utilizada por
los usuarios del sector telecomunicaciones. Ademas, fue
reconocida internacionalmente, al resultar ganador del
premio Cumbre Mundial de la Sociedad de la Informacion
- WSIS de la ITU (2021).

Checa tu plan sistematiza la enorme oferta comercial que
existe en los distintos mercados de telecomunicaciones,
ordenandola para presentarla a los usuarios de manera
sencillaamigabley, sobre todo, enunformato comparativo.
A través de esta herramienta, se busca empoderar al
usuario al brindarle informacion en un formato simple,
que le permita comparar las caracteristicas de los planes
vigentes en el mercado y asi poder elegir la opcion mas
conveniente, de acuerdo con sus preferencias.

% El empleo de las condiciones previstas en la Oferta Referencial de Comparticion se realizard en lo que corresponda y respetando las etapas procedimentales.
2 | ey N.° 29904 “Ley de la Promocién de la Banda Ancha y Construccién de la Red Dorsal Nacional de Fibra Optica”.
3 Los OIMR proporcionan facilidades mayoristas para que los OMR brinden servicios minoristas a usuarios finales en area rurales o lugares de preferente interés social.
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Entre las mejoras realizadas a esta herramienta en el 2022
resalta la inclusion de una calculadora que facilita a cada
usuario escoger el plan que mas se adecue a sus necesidades
y la incorporacion de informacion sobre el servicio de
internet fijo para todos los distritos a nivel nacional.

Por su parte, los costos que los usuarios moviles enfrentan
al cambiarse de plan tarifario o de empresa operadora
se incrementan considerablemente al firmar clausulas
de permanencia forzosa. Esto sucede frecuentemente
cuando los usuarios adquieren un equipo ofrecido
por las empresas operadoras moviles con descuentos
condicionados a la firma de dichas clausulas.

Ante esta situacion se desarrolld la herramienta Checa tu
equipo movil que transparenta la informacion comercial
existente en el mercado a través de actualizaciones

mensuales disponibles al usuario de manera sencilla,
rapida y a través de mecanismos modernos. De esta
manera, la herramienta ha logrado empoderar al usuario al
reducir la asimetria de informacion comercial que existia
en el mercado.

Antes de la entrada en funcionamiento de esta herramienta
las decisiones de adquisicion de un equipo terminal se solian
tomar a partir de la oferta de solo una empresa operadora,
muchas veces de manera condicionada a la contratacion
de un plan que no era el mas adecuado a las necesidades
del usuario y por plazos de permanencia forzosos de hasta
18 meses. En la actualidad Checa tu equipo movil permite a
los usuarios adquirir equipos terminales moviles de manera
mas informada gracias a sus tres filtros de busqueda: por
marca de equipos; por empresa vendedora o sistema de
venta y por tipo de plan de pago.

& osiptel

i

Filtros MOTOROLA - MOTO G20 - 128GB
[

Equipos

¥ Apple
¥ Honor
¥ Huawei
¥ IPRO
¥ Lamate

¥ Motorola

¥ Oppo Precio S/899
+ Realme Sin Plan
¥ Samsung

~ Umidigi Real Plaza

¥ Vivo

APPLE - IPHONE 13 PRO - 128GB ZTE - BLADE V40 SMART - 128GB
' 3

Precio S/5733 Precio S/289

Linea nueva Renovacién

m Plan S/ 109.90 Plan §/39.90

Solucion de controversias entre
empresas

La Secretaria Técnica de Solucion de Controversias
(STSC), a través de sus Secretarias Técnicas Adjuntas, es
la unidad organica responsable de brindar apoyo técnico
y administrativo a los Cuerpos Colegiados y al Tribunal de
Solucion de Controversias. En ese sentido, funciona como
enlace entre estos y la estructura organica del OSIPTEL.

ElCuerpo Colegiado Permanentey los Cuerpos Colegiados
Ad Hoc son los drganos resolutivos competentes para
conocer y resolver en primera instancia administrativa
los conflictos y controversias que, dentro del ambito de
su competencia, surjan entre empresas operadoras de
los servicios publicos de telecomunicaciones, asi como
entre estas y empresas no operadoras, en los casos
previstos por la normativa vigente. En segunda y ultima

‘

instancia administrativa resuelve el Tribunal de Solucién
de Controversias (TSC). Finalizada la controversia en la via
administrativa, puede ser revisada en el Poder Judicial, via
el proceso contencioso administrativo.

Control de conductas
anticompetitivas y desleales

En ejercicio de la funcidn de solucion de controversias que
las leyes le atribuyen al OSIPTEL, ademas de resolver las
controversias en general que se presenten entre empresas,
el rol de este organismo como “Agencia de Competencia”
del mercado de servicios publicos de telecomunicaciones,
tiene una especial relevancia porque interviene directamente
en controlar que las actuaciones de las empresas operadoras
en el mercado sean conformes al marco legal de libre y leal
competencia, a fin de asegurar la eficiencia econdmica y el
adecuado funcionamiento del proceso competitivo para el
bienestar de los usuarios. Asi, se garantiza que:
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v Las empresas puedan ingresar, permanecer o salir
liboremente del mercado, por decisidn propia, sin
ser afectadas por actuaciones ilicitas de otros
competidores.

v La competencia entre empresas sea leal, de tal forma
que los actos que realicen sean conformes con la
buena fe empresarial.

Conforme a dicho marco legal, en el desarrollo del rol
de solucion de controversias y control de conductas
anticompetitivas y desleales, destacaron los siguientes
logros obtenidos en el 2022:

v La ejecucion eficiente de los procedimientos
administrativos trilaterales y sancionadores en plazos
menores a los legalmente exigidos.

v La realizacion oportuna de investigaciones
preliminares sobre presuntas conductas infractoras.

v El inicio de los procedimientos sancionadores
correspondientes, tal como se detallara en las
secciones siguientes.

Asimismo, en el 2022 la STSC ejecuto la implementacion
efectiva de las mejoras establecidas en el nuevo
Reglamento de Solucion de Controversias entre Empresas
(aprobado por Resolucion N.° 248-2021-CD/OSIPTEL),
queincluye la optimizacion de las reglas procedimentales y
reduccion de los plazos de tramite, lo cual permite ahorros
en los costos administrativos para las empresas y para el
OSIPTEL, generando mayor eficiencia y predictibilidad en
los procedimientos.

Entre los diversos casos tramitados resalta el de solucion
de controversias entre la denunciante Telefonica del Peru
S.A.A. (Movistar) y América Movil Peru S.A. (Claro), empresa
que fue denunciada. En este caso el TSC confirmo la
sancion impuesta a la empresa América Movil Peru S.A.
con una multa ascendente a 1400 UIT por la comision
de 2 infracciones calificadas como muy graves, bajo el
marco de la Ley de Represion de la Competencia Desleal,
aprobada por Decreto Legislativo N.° 1044

v Actos de competencia desleal por violacion de
normas, alno contar con el titulo habilitante otorgado
por el MTC para el uso del espectro radioeléctrico
en la Banda 2.6 GHz.

v Actos de competencia desleal bajo la clausula
general, al haber utilizado mecanismos legales para
hacer uso de dicha banda, eludiendo las restricciones
de la regulacion sectorial, con pleno conocimiento.

Cabe sefalar que, en el afio 2021, el Tribunal declard la
nulidad parcial de la resolucion de primera instancia —solo
en el extremo que impuso las multas— y ordeno retrotraer
el procedimiento al momento de emision de la citada
resolucion; siendo asi que luego el Cuerpo Colegiado
determind el nuevo calculo de las multas aplicables
y, finalmente, en mayo del 2022, el Tribunal emitio la
resolucion definitiva que ratificod las multas impuestas por
ambas infracciones de competencia desleal cometidas
por dicha empresa.

Primera instancia (Cuerpos
Colegiados)

Los 20 procedimientos tramitados en primera instancia
administrativa durante el 2022 correspondieron a las
siguientes materias:

v 1 procedimiento de comparticion de
infraestructura de uso publico para los servicios
de telecomunicaciones, seguido por Empresa de
Administracion de Infraestructura Eléctrica S.A.
contra YOFC Peru S.AC*.

v 1 procedimiento de interconexion, sequido por Entel
Peru S.A. contra América Movil Peru S.A.C.

v 1 procedimiento sancionador por incumplimiento
de lo ordenado por el Tribunal de Solucién de
Controversias en una resolucion emitida en materia
de Comparticion de Infraestructura, infraccion
tipificada en el articulo 15° del Reglamento de
Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones?.

v/

2 procedimientos en materia de tarifas y cargos
diferentes a la interconexion, vinculados con la
provision del servicio de facilidades de red por parte
del operador de infraestructura movil rural.

15 procedimientos en la materia de competencia
desleal en la modalidad de violacion de normas,
de los cuales 14 correspondieron a la infraccion
tipificada en el parrafo 14.1 y el literal a) del parrafo
14.2 del articulo 14 de la Ley de Represion de la
Competencia Desleal, y 1 a la infraccion tipificada
en el parrafo 14.1 y el literal b) del parrafo 14.2 del
articulo 14 de dicha ley®®.

#  Cabe indicar que mediante Resolucion N.° 006-2022-CCP/OSIPTEL, el Cuerpo Colegiado Permanente dispuso la declinacion de competencia a favor de la Direccion

de Fiscalizacion e Instruccion del presente organismo regulador.

% Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones, aprobado por Resolucion N.° 087-2013-CD/OSIPTEL:
"Articulo 15.- Incumplimiento de resoluciones de un Cuerpo Colegiado o del Tribunal de Solucion de Controversias
La Empresa Operadora que incumpla las resoluciones de un Cuerpo Colegiado o del Tribunal de Solucion de Controversias en las materias contempladas en las normas
referidas a la solucion de controversias, incurrira en infraccion muy grave, salvo que el drgano que emitio la resolucion hubiera sefialado en ésta otra calificacion. No se
podrd sefialar otra calificacion tratdandose de resoluciones que pongan fin a una instancia del procedimiento administrativo”.
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De este modo, se debe indicar que de los 20
procedimientos revisados en primera instancia en el
curso del 2022, a diferencia de afos anteriores, 5 % de
las materias fue relativa a comparticion de infraestructura
de uso publico para los servicios de telecomunicaciones,
5 % lo fue respecto a la materia de incumplimiento de lo
ordenado por el Tribunal de Solucion de Controversias
del OSIPTEL en sus resoluciones emitidas en materia de
Comparticion de Infraestructura, 5 % lo fue respecto a la

materia de interconexion, 10 % lo fue respecto a la materia
de tarifas y cargos; y, 75 % lo fue respecto a practicas de
competencia desleal en la modalidad de violacion de
normas. [ver Grafico 48]

Asimismo, cabe indicar que por tipo de procedimientos
administrativos los Cuerpos Colegiados del OSIPTEL
tramitaron 16 procedimientos sancionadores y 4
procedimientos trilaterales durante el 2022. [ver Cuadro 22]

Grafico 48. Expedientes tramitados por los Cuerpos Colegiados del OSIPTEL en el 2022,
segun materia de competencia

10%

@ Competencia

Por incumplimiento de resoluciones

Tarifas y cargos diferentes
desleal a la interconexién
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Comparticion
de infraestructura

@ |Interconexién

del Tribunal de Solucién de Controversias

6 Ley de Represion de la Competencia Desleal
"Articulo 14. Actos de violacion de normas

Elaboracion: STSC - OSIPTEL

14.1.- Consisten en la realizacion de actos que tengan como efecto, real o potencial, valerse en el mercado de una ventaja significativa derivada de la concurrencia en el
mercado mediante la infraccion de normas imperativas. A fin de determinar la existencia de una ventaja significativa se evaluara la mejor posicion competitiva obtenida

mediante la infraccion de normas.
14.2.- La infraccion de normas imperativas quedard acreditada

a) Cuando se pruebe la existencia de una decision previa y firme de la autoridad competente en la materia que determine dicha infraccion, siempre que en la via
contencioso administrativa no se encuentre pendiente la revision de dicha decision, o,

b) Cuando la persona concurrente obligada a contar con autorizaciones, contratos o titulos que se requieren obligatoriamente para desarrollar determinada actividad
empresarial, no acredite documentalmente su tenencia. En caso sea necesario, la autoridad requerird a la autoridad competente un informe con el fin de evaluar la

existencia o no de la autorizacion correspondiente”.

Cuadro 22. Expedientes tramitados en Primera Instancia Administrativa durante el 2022

Numero de

expediente

010-2021-CCP-ST/

& cD
,  014-2021-CCP-ST/
cD
X 017-2021-CCO-
ST/IX
. 020-2018-CCO-

ST/CI - Ejecucion

Administrado(s)

Cable Video Peru
S.AC.

Avelina Vargas
Chacon

Entel Peru S.A.
Ameérica Movil
S.AC.

Azteca
Comunicaciones
Peru S.AC.
Empresa de
Administracion
de
Infraestructura
Eléctrica S.A.
(ADINELSA)

Competencia desleal, en la
modalidad de violacion de
normas, parrafo 14.1y el literal
a) del parrafo 14.2 del articulo

14 del D.L. 1044

Competencia desleal, en la
modalidad de violacion de
normas, parrafo 14.1y el literal
a) del parrafo 14.2 del articulo
14 del D.L. 1044.

Interconexion.

Incumplimiento de resolucion
emitida por el Tribunal de
Solucion de Controversias,
infraccion tipificada en el
articulo 15 del Reglamento
de General de Infracciones
y Sanciones, aprobado por
Resolucion de Consejo
Directivo N.° 087-2013-CD/
OSIPTEL y sus modificatorias.

Concluido.
Por Resolucion N.° 00002-2022-CCP/
OSIPTEL de fecha 13 de enero del 2022.
Finalmente, por Resolucion N.° 00020-
2022-TSC/OSIPTEL, de fecha 30 de
septiembre del 2022, el TSC resolvio el
recurso de apelacion interpuesto por
Cable Video Peru S.A.C.

Concluido.

Por Resolucion N.° 00094-2021-CCP/
OSIPTEL de fecha 9 de diciembre del
2021
Por Resolucion N.°© 0003-2022-CCP/
OSIPTEL, de fecha 13 de enero del 2022,
el CCP concedio el recurso de apelacion
interpuesto por Avelina Vargas contra
la Resolucion N.° 00094-2021-CCP/
OSIPTEL.

Finalmente, por Resolucion N.° 00011-
2022-TSC/OSIPTEL, de fecha 21 de abril
del 2022, el TSC resolvio el recurso de
apelacion interpuesto por la sefiora
Vargas.

Concluido.

Por Resolucion N.° 016-2022-CCO/
OSIPTEL de fecha 25 de febrero del
2022.

Por Resolucién N.° 00022-2022-TSC/
OSIPTEL, de fecha 7 de noviembre del
2022, el TSC resolvio el recurso de
apelacion interpuesto por Entel Peru S.A.

Concluido.
Por Resolucion N.° 002-2022-CCO-PAS/
OSIPTEL de fecha 31 de enero del 2022.

Contintia \|,

Elaboracién: DPRC
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Numero de .

10

11

12

001-2022-CCP-
ST/CD

002-2022-CCP-
ST/CD

003-2022-CCP-
ST/CD

004-2022-CCP-
ST/CD

00005-2022-CCP-
ST/CD

006-2022-CCP-
ST/CD

00007-2022-CCP-
ST/CD

008-2022-CCP-
ST/CD

Cable Video Peru
SAC.

Edvar Charles
Navarro Zufiga

Asociacion de
Telecable Villa
Cancas

Tele Cable
Chanchamayo
E.IR.L

Cable Premium
TV S.R.L

Tele Mensa S.A.C.

Inversiones
Chery E.I.R.L.

Manuela Aurora
Sipiran Barreto

Competencia desleal, en la
modalidad de violacion de
normas, parrafo 14.1y el literal
a) del parrafo 14.2 del articulo
14 del D.L. 1044.

Competencia desleal, en la
modalidad de violacién de
normas, parrafo 14.1y el literal
a) del parrafo 14.2 del articulo
14 del D.L. 1044.

Competencia desleal, en la
modalidad de violacion de
normas, parrafo 14.1y el literal
a) del parrafo 14.2 del articulo
14 del D.L. 1044.

Competencia desleal, en la
modalidad de violacion de
normas, parrafo 14.1y el literal
a) del parrafo 14.2 del articulo
14 del D.L. 1044.

Competencia desleal, en la
modalidad de violacion de
normas, parrafo 14.1y el literal
a) del parrafo 14.2 del articulo
14 del D.L. 1044.

Competencia desleal, en la
modalidad de violacién de
normas, parrafo 14.1y el literal
a) del parrafo 14.2 del articulo
14 del D.L. 1044.

Competencia desleal, en la
modalidad de violacion de
normas, parrafo 14.1y el literal
a) del parrafo 14.2 del articulo
14 del D.L. 1044.

Competencia desleal, en la
modalidad de violacion de
normas, parrafo 14.1y el literal
a) del parrafo 14.2 del articulo
14 del D.L. 1044.

Concluido.
Por Resolucion N.° 00008-2022-CCP/
OSIPTEL de fecha 23 de agosto del 2022.

Concluido.
Por Resolucion N.° 00007-2022-CCP/
OSIPTEL de fecha 23 de agosto del 2022.

Concluido.
Por Resolucion N.° 00010-2022-CCP/
OSIPTEL de fecha 2 de noviembre del
2022.

En tramite.

En tramite.

Concluido.
Por Resolucién N.° 00009-2022-CCP/
OSIPTEL de fecha 22 de septiembre del
2022.

En tramite.

En tramite.

Continua —

Numero de .

13

14

15

16

17

18

19

20

009-2022-CCP-
ST/Cl

010-2022-CCP-
ST/CD

011-2022-CCP-ST/
CD

012-2022-CCP-ST/
CD

013-2022-CCP-ST/
CD

014-2022-CCP-ST/
TC

015-2022-CCP-ST/
CD

016-2022-CCP-
ST/TC

Empresa de
Administracion
de
Infraestructura
Eléctrica S.A.
YOFC Peru S.AC.

Fast Network
Peru S.A.C.

Cectel E.I.R.L.

A&P Servitel
S.AC.

TV Cable Mac
E.IR.L.

Andesat Peru
SAC.
Telefdnica del
Peru S.AA.

Multivision S.R.L.

Andesat Peru
SAC.
Telefdnica del
Peru S.AA.

Comparticion de
infraestructura
Ley N.° 29904

Competencia desleal, en la
modalidad de violacion de
normas, parrafo 14.1y el literal
a) del parrafo 14.2 del articulo
14 del D.L. 1044.

Competencia desleal, en la
modalidad de violacion de
normas, parrafo 14.1y el literal
a) del parrafo 14.2 del articulo
14 del D.L. 1044.

Competencia desleal, en la
modalidad de violacion de
normas, parrafo 14.1y el literal
a) del parrafo 14.2 del articulo
14 del D.L. 1044.

Competencia desleal, en la
modalidad de violacion de
normas, parrafo 14.1y el literal
a) del parrafo 14.2 del articulo
14 del D.L. 1044.

Tarifas y cargos diferentes a
la Interconexion (vinculados
con la provision del servicio
de facilidades de red por parte
del operador de infraestructura
movil rural).

Competencia desleal, en la
modalidad de violacion de
normas, parrafo 14.1y el literal
a) del parrafo 14.2 del articulo
14 del D.L. 1044.

Tarifas y cargos diferentes a
la Interconexion (vinculados
con la provision del servicio
de facilidades de red por parte
del operador de infraestructura
movil rural).

Por Resoluciéon N.° 00006-2022-CCP/
OSIPTEL se declind la competencia a
favor de la Direccion de Fiscalizacion e
Instruccion del OSIPTEL.

Concluido.
Por Resolucién N.° 00011-2022-CCP/
OSIPTEL de fecha 16 de noviembre del
2022.

En tramite.

En tramite.

En tramite.

En tramite.

En tramite.

En tramite.

Elaboracién: STSC
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Grafico 49. Procedimientos concluidos en el 2022, segun érgano resolutivo
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Elaboracién: STSC

Grafico 50. Materias involucradas en controversias tramitadas en el 2022, segun 6rgano resolutivo
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Elaboracion: STSC

De este modo, durante el 2022 se resolvieron 9 de los
20 procedimientos tramitados en primera instancia
administrativa. [ver Grafico 49]

v 1 asociado a la materia de comparticion de
infraestructura de uso publico para los servicios de
telecomunicaciones.

v 1 por el incumplimiento de lo ordenado por el
Tribunal de Solucion de Controversias en una
resolucion emitida en materia de Comparticion de
Infraestructura.

v 1 asociado a la materia de interconexion.

v 6 por conductas de competencia desleal, en la
modalidad de violacion de normas.

Cabe indicar que, de los 11 expedientes restantes
tramitados durante el 2022:

v 1 no se considerd como resuelto dado que en
ese afio solo se concedio el recurso de apelacion
interpuesto por eladministrado contra la Resolucion
Final N.° 00094-2021-CCP/OSIPTEL (Expediente
N.° 014-2021-CCP-ST/CD).

v 10 se encuentran en tramite, de los cuales tres se
encontraron, en la etapa final del procedimiento
(etapa resolutiva) a diciembre del 2022.

Respecto del numero de resoluciones emitidas, el Cuerpo
Colegiado Permanente expidio 16 resoluciones, de las cuales
7 fueron resoluciones finales y 9 fueron resoluciones de

tramite, asociadas a 10 de los 20 procedimientos tramitados
en primera instancia durante el 2022. Por su parte, los
Cuerpos Colegiados Ad Hoc tramitaron 1 procedimiento
administrativo trilateral y 1 procedimiento administrativo
sancionador, sobre los cuales se expidieron 2 resoluciones
finales y 2 resoluciones de tramite, dando un total de 4
resoluciones emitidas en el afio. [ver Grafico 50]

De este modo, de las 7 resoluciones finales emitidas por
el Cuerpo Colegiado Permanente, 6 correspondieron a
la materia de competencia desleal, especificamente por
actos de violacion de normas. Cabe indicar que, con la
emision de dichos pronunciamientos, en ejercicio de su
funcion como agencia de competencia en el mercado
de los servicios publicos de telecomunicaciones con
el objeto de proteger el adecuado funcionamiento del
proceso competitivo, el OSIPTEL reprimio los actos de
determinados agentes econdmicos que tienen como
efecto, real o potencial, valerse en el mercado de
telecomunicaciones de una ventaja significativa derivada
de la concurrencia en dicho mercado mediante la
infraccion de normas de caracter imperativo.

Asimismo, el Cuerpo Colegiado Permanente emitio
una resolucion por la cual dispuso la declinacion de
competencia a favor de la Direccidon de Fiscalizacion e
Instruccion, como 6rgano competente para conocer las
pretensiones de la reclamacion planteada. Cabe indicar
que, en dicha reclamacion se pretendia que se declare
el incumplimiento de obligaciones derivados de un
mandato de comparticion de infraestructura.

Cuadro 23. Expedientes concluidos segun materia

Comparticion de infraestructura
Competencia desleal
Interconexion
Sancionador por incumplimiento

Total

1 11,11
6 66,67
1 11,11
1 11,11
9 100

Elaboracién: STSC
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Por otro lado, de las 2 resoluciones finales emitidas por
los Cuerpos Colegiados Ad Hoc del OSIPTEL:

v 1 se emitid en materia interconexion.

v 1 fue emitida en materia de incumplimiento
de lo ordenado por el Tribunal de Soluciéon de
Controversias en una resolucion emitida en materia
de Comparticion de Infraestructura.

En esta ultima resolucion se sanciond al agente con la
imposicion de una multa administrativa que tuvo por
objetivo disuadir y castigar la comision de dicha conducta
infractora. Cabe mencionar que, la sancion de este tipo
de conductas resulta importante porque garantiza el
cumplimiento de lo ordenado por los 6rganos resolutivos
del OSIPTEL a través de sus resoluciones. Pues bien, el
hecho de no cumplir una resolucion emitida en el marco
de un procedimiento de solucion de controversias
vulneraria los derechos e intereses de las empresas
a quienes favorece dicho pronunciamiento y afecta
directamente la funcion de solucidn de controversias
del regulador en tanto disminuiria la credibilidad en

la institucion para lograr una solucion efectiva a las
controversias que puedan afectar el mercado de servicios
publicos de telecomunicaciones. [ver Cuadro 23]

Adicionalmente, es pertinente resaltar que producto
de las resoluciones emitidas en primera instancia
administrativa imponiendo sanciones a determinadas
empresas eléctricas por el incumplimiento de lo
ordenado por el Tribunal de Solucién de Controversias,
se ha generado que otras empresas del sector eléctrico
empiecen a cumplir con lo dispuesto por el TSC. Como
resultado, durante el 2022 se emitieron dos informes de
investigacion preliminar sustentando el archivo de dichas
investigaciones por la causal de subsanacion voluntaria
del administrado investigado. [ver Grafico 51]

En ese sentido, es oportuno destacar que, durante el 2022,
los Cuerpos Colegiados del OSIPTEL impusieron multas
por un total de 402,2 UIT a diferentes agentes econdmicos,
por materias de competencia desleal en la modalidad de
violacion de normas e incumplimiento de resoluciones del
Tribunal de Solucion de Controversias. [ver Grafico 52]

Grafico 51. Casos con imposicion de multa, segun materia resuelta
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Elaboraciéon: STSC

Grafico 52. Multas impuestas por los Cuerpos Colegiados (UIT)
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Segunda instancia (Tribunal de
Solucién de Controversias)

Durante el 2022, en segunda instancia el Tribunal de Solucion
de Controversias emitio 12 resoluciones sobre controversias
sometidas a su conocimiento. [ver Grafico 53 y Cuadro 24]

v 7 fueron resoluciones finales que resolvieron
recursos de apelacion.

v 5 fueron resoluciones de tramite, emitidas durante la
tramitacion de los procedimientos en controversia.

De las 7 resoluciones finales emitidas:

v/ 5 correspondieron a procedimientos que involucran
la comision de una infraccion.

Elaboracion: STSC

v/ 2 correspondieron a procedimientos trilaterales.
Con relacion a los sancionadores:

v/ 4 fueron por competencia desleal en la modalidad
de violacién de normas (por retrasmision ilicita de
sefiales u otras) en el que se impuso un total de 1794
UIT en multas.

v/ 1 correspondid a un procedimiento administrativo
sancionador por incumplimiento de resolucion emitida
por el TSC en el que se impuso una multa de 53,9 UIT.

Sobre los procedimientos trilaterales:

v/ 1fue sobre comparticidon de infraestructura.
v/ 1estuvo relacionado a temas de interconexion.
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Grafico 53. Resoluciones emitidas por el TSC en el 2022
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Elaboracién: STSC

Cuadro 24. Resoluciones que ponen fin a la instancia emitidas por el TSC en el 2022

O

Azteca Comunicaciones

1 007-2018-CCO- Comparticion de Peru S.AC. Resolucion No aplica
ST/CI infraestructura Transmisora Eléctrica del N.° 005-2022-TSC/OSIPTEL P
Sur S.AC.
006-2021-CCP-ST/ . Resolucion
2 cD Competencia desleal Evelyn S.A.C. N.° 007-2022-TSC/OSIPTEL 12
5 019-2018-CCO-ST/ Z:jor;‘frﬁgf&tg Proyecto Especial Olmos Resolucion 539
Cl . Tinajones N.° 010-2022-TSC/OSIPTEL !
sancionador
014-2021-CCP-ST/ . ) X Resolucion
4 cD Competencia desleal Avelina Vargas Chacon N.° 011-2022-TSC/OSIPTEL 72,1
009-2018-CCP-ST/ . - " , Resolucion
5 cD Competencia desleal Ameérica Movil Peru S.A.C. N.° 013-2022-TSC/OSIPTEL 1400
010-2021-CCP-ST/ . ) ., Resolucion
6 cD Competencia desleal Cable Video Peru S.A.C. N.° 020-2022-TSC/OSIPTEL 309,9
7 017-2021-CCO-ST/ Interconexion Entel Peru S.A. Resolucion No aplica
X erconexio América Movil Perd SAC.  N.° 022-2022-TSC/OSIPTEL O apic

Elaboracién: STSC

Investigaciones preliminares
para la detecciéon de conductas
anticompetitivas y desleales

Conforme dispone el Reglamento de Organizacion y
Funciones del OSIPTEL, dentro de las funciones de la
Secretaria Técnica Adjunta de los Cuerpos Colegiados
(ST-CCO), se encuentra la realizacidon de investigaciones
preliminares con el fin de determinar el inicio de
procedimientos sancionadores de oficio, tanto a partir de
denuncias recibidas como por propia iniciativa; asi como la
determinacion delinicio e instruccion de los procedimientos
administrativos sancionadores que se sometan a cargo de
los Cuerpos Colegiados del regulador. Asimismo, la referida
secretaria técnica, por medio de los 4 informes preliminares
restantes, determind los archivos de:

v 2 investigaciones en materia de incumplimiento
de lo ordenado por el Tribunal de Solucion de
Controversias en sus resoluciones en materia
de Comparticion de Infraestructura, al haberse
configurado la causal de subsanacion voluntaria del
administrado investigado.

v 1 investigacion en materia de competencia desleal
en el mercado de comercializacion de servicios de
telecomunicaciones, dado que no se evidenciaron
indicios de la presunta comision de actos de
competencia desleal en la modalidad de infraccion a
la clausula general, sabotaje empresarial o actos de
confusion por parte del agente investigado.

v 1 investigaciobn  por  presuntas conductas
anticompetitivas y/o desleales por el ofrecimiento de
ofertas de portabilidad direccionada exclusivamente
a usuarios de una empresa competidora en el
mercado de servicios moviles, toda vez que dicho
supuesto constituye una practica razonablemente
esperadaenelmercado, porloquenoseevidenciaron
indicios suficientes para la configuracion de una
infraccion a las normas de libre y leal competencia.

En relacion con esta ultima investigacion, es oportuno
sefialar que en el Informe de Investigacion Preliminar N.°
00014-STCCO/2022, la ST-CCO analizd si a través de
la oferta comercializada por Telefénica del Peru S.AA,

En el 2022, La Secretaria
Técnica Adjunta de los
Cuerpos Colegiados ha
elaborado 17 informes de
investigacion preliminar,
producto de los cuales inicié 13
procedimientos administrativos
sancionadores, correspondiendo
todos ellos a la materia de
competencia desleal.
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dirigida exclusivamente a los usuarios del servicio de
telefonia movil con planes pospago de Entel Peru S.A.
para otorgarles beneficios especiales para portabilidad
(descuentos en la tarifa mensual y descuentos en equipos
celulares), se habriaincurrido en practicas anticompetitivas,
segun lo establecido en el Texto Unico Ordenado de la Ley
de Represion de Conductas Anticompetitivas, aprobado
por Decreto Supremo N.° 030-2019-PCM; o en actos
de competencia desleal, segun lo establecido en la Ley
de Represion de la Competencia Desleal, aprobado por
Decreto Legislativo N.° 1044.

Al respecto, la ST-CCO concluyd que la conducta
investigada constituye una practica competitiva
normalmente esperada en un mercado con altos niveles
de madurez y de intensidad competitiva, como es el caso
del mercado de servicios moviles en el Peru, por lo que
luego de la evaluacion de la conducta investigada, no se

advirtieron indicios suficientes para la configuracion de
una conducta anticompetitiva o desleal.

De este modo, las investigaciones realizadas por la ST-
CCO versaron sobre las materias de incumplimiento de
resoluciones del Tribunal de Solucién de Controversia,
Competencia Desleal y Libre Competencia, obteniendo
comoresultadoeliniciode procedimientossancionadores
en materia de competencia desleal en su totalidad.

[ver Grafico 54]

Como se puede observar, en el transcurso del 2022,
la ST-CCO ha desplegado notables acciones de
investigacion como organo encargado de iniciar
procedimientos sancionadores, para la vigilancia
del cumplimiento del marco legal de la libre y leal
competencia aplicable al mercado de los servicios
publicos de telecomunicaciones.

Grafico 54. Investigaciones preliminares realizadas por la Secretaria Técnica Adjunta
de los Cuerpos Colegiados del OSIPTEL, segun materia
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Elaboracion: STSC

Publicacion del Proyecto de Guia de
Multas por infracciones de libre y leal
competencia

Mediante Resolucion de Consejo Directivo N.° 186-2022-
CD/OSIPTEL, publicada en el Diario Oficial El Peruano el
28 de octubre del 2022, se sometio a consulta publica el
Proyecto Normativo de la Metodologia para la determinacion
de multas por infracciones a la libre y leal competencia.

Al respecto, conforme a lo dispuesto en los articulos
26 y 36 de la Ley N.° 27336, al OSIPTEL le corresponde
determinar y aplicar multas por las infracciones de libre
y leal competencia que afecten o puedan afectar el
mercado de los servicios publicos de telecomunicaciones,
considerando para ello los montosy criterios de graduacion
establecidos en la Ley de Represion de Conductas
Anticompetitivas (LRCA) y en la Ley de Represion de la
Competencia Desleal (LRCD), respectivamente.

Bajo este marco legal, los Organos Resolutivos del OSIPTEL
en estas materias (los Cuerpos Colegiados, en primera
instancia, y el Tribunal de Solucion de Controversias, en
segunda y ultima instancia), han venido sustentando en cada
caso la determinacion de las multas y los criterios aplicados
para sancionar conductas anticompetitivas y desleales.

Asi, sobre la base de la experiencia obtenida en la
tramitacion de procedimientos de investigacion y sancion
de infracciones a las normas de libre y leal competencia,
se ha considerado pertinente emitir una norma
metodoldgica para la determinacion de multas por este
tipo de infracciones, orientada a los siguientes objetivos:

v Mejorar la predictibilidad de los procedimientos
sancionadores, facilitando asimismo el calculo de
las multas y agilizando la instruccion y resolucion
definitiva de los procedimientos.

v Fortalecer el ejercicio de las funciones del OSIPTEL
como agencia de competencia del mercado de
servicios publicos de telecomunicaciones, que
contribuye a la competitividad econdmica del pais y
la promocion de inversiones en el sector.

v Generar incentivos para un adecuado
comportamiento de los agentes econdmicos
en el mercado de los servicios publicos de
telecomunicaciones, en el que su actuacion se guie
por la buena fe, la eficiencia econdmicay el bienestar
de los usuarios.

Acorde con dichos objetivos, el proyecto de esta
metodologia para la determinacion de multas para
conductas anticompetitivas y desleales contempla:

La formula de estimacion de la multa.

Los conceptos aplicables para determinar el
beneficio ilicito.

Los valores numeéricos y criterios para determinar la
probabilidad de deteccion.

La descripcion y valores para los atenuantes y
agravantes.

Los ajustes legales correspondientes para determinar
la multa final a imponer.

D N N N N
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GESTION DE LA CALIDAD Y EL
CUMPLIMIENTO DE NORMAS

El 2022 se desenvolvio en un entorno en el cual
predomind el retorno gradual a la presencialidad y la
tendencia hacia el normal desarrollo de las actividades
y transacciones comerciales, asi como el uso intensivo
uso de las herramientas tecnoldgicas existentes en el
mercado. Como consecuencia de ello, la digitalizacion
paso a ser una prioridad para el Estado, las empresas y
los ciudadanos.

ELOSIPTEL siguio trabajando de la mano con los sectores
estatales, para lograr laimplementacion de herramientas
que facilitaran las actividades de teletrabajo, telesalud y
educacion a distancia. Esta situacion ha conllevado a
incrementar los niveles de eficacia y eficiencia de las
labores de fiscalizacion a nivel nacional, que promuevan
el uso de herramientas tecnoldgicas para la medicion
de los indicadores de calidad de los servicios publicos
de telecomunicaciones de manera remota, asi como
también en el campo, que permitan capturar la calidad
de experiencia de los usuarios y, a su vez, contar con
mayor informacion de manera oportuna sobre el estado
de las redes de telecomunicaciones de los operadores.

Indicadores de desempeiio de
calidad por tipo de servicio

En el 2022 se realizaron 31 797 supervisiones en un total
de 15 401 localidades urbanas y rurales a nivel nacional
en lo concerniente a disponibilidad y continuidad
de telefonia de uso publico rural, cobertura movil,
indicadores de calidad movil e internet y compromisos
contractuales (proyecto de redes regionales y adenda
suscrita por el Estado peruano con Movistar).

En cuanto a los principales indicadores de desemperio,
el indice de Calidad de Telefonia Mdvil obtenido fue de
0,9702, superior al rango minimo establecido en 0,88.
Dicho indice es el resultante ponderado por empresas y

por cantidad de usuarios de los indicadores de calidad
Tasa de Intentos No Establecidos (TINE), Tasa de Llamadas
Interrumpidas (TLLI), Calidad de Voz (CV) y Calidad de
Cobertura del Servicio (CCS), los mismos que estan en
funcion de la Disponibilidad del Servicio (DS)Y.

[ver Grafico 55]

Cabe mencionar que, respecto al 2021, el indice de
Calidad de Telefonia Movil tuvo una mejora, debido
principalmente a que las empresas operadoras dejaron
de declarar cobertura en la tecnologia GSM (2G) en gran
cantidad de localidades urbanas.

[ver Grafico 55]

En cuanto al Indice de Calidad de Internet Fijo, el valor
obtenido fue de 0,94, superior alrango minimo estimado
(0,84). Dicho indice es el resultado ponderado de la
participacion del mercado considerando las empresas
operadoras supervisadas y los parametros de internet
fijo Velocidad (V) y Latencia (L), los mismos que estan
en funcion de la Disponibilidad del Servicio (DS).

[ver Grafico 55]

Del mismo modo, el Indice de Calidad Internet Movil,
obtuvo un valor de 0,91, por encima del rango minimo
establecido (0,89). Este indice es el resultado ponderado
de la participacion del mercado por empresa operadora
y los parametros de internet movil Velocidad (V),
Latencia (L), Tasa de Perdida de Paquetes (TPP) y Jitter
(VL). Dichos parametros también se encuentran en
funcion de la Disponibilidad del Servicio (DS).

[ver Grafico 55]

Por su parte, el indice de Calidad de la Television de
Paga obtenido fue de 0,9996, superior al rango minimo
estimado (0,79). Dicho indice es el resultado ponderado
por empresa operadora delindicador Calidad de Imagen,
en funcion de la Disponibilidad del Servicio (DS).

[ver Grafico 55]

7" De acuerdo con la formula: I=Disponibilidad*[Calidad de Voz*w1+Calidad de Cobertura del Servicio*w2+TINE*w3+TLLI*w4], donde w1:25 %, w2:25 %, w3:25 %, w4:25 %

Grafico 55. indices de Calidad
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Internet movil Respecto al nivel de Cobertura del Servicio, se alcanzd en Comparacién del desempeﬁo de

promedio el 98 %, mismo nivel que la meta establecida l |
como porcentaje minimo de permanencia. Cabe precisar as empresas operadoras ene
0.91 0,91 que los datos obtenidos corresponden a las mediciones mercado
0.89 g 0.89 0.89 .
realizadas en 736 centros poblados urbanos del cual
se muestran adicionalmente los resultados de otros

Como parte de la generacion de informacion comparativa
indicadores como son los de CV y TEMT.

respecto del desempefio de las empresas operadoras en
el mercado que permite al usuario mejorar sus decisiones
Asimismo, durante el 2022, se realizaron mediciones de de consumo, en el marco del Ranking de Calidad Movil

la calidad de internet en 249 centros poblados urbanos Distrital se emitieron reportes comparativos por ciudad.
a nivel nacional, donde se verificé que el porcentaje de [ver Graficos 56, 57 y 58]

cumplimiento de la velocidad minima garantizada alcanzo
en promedio 98,65 %, superior a la meta estimada del 87 %
para el afo.

2019 2020 2021 2022

@ Estandar establecido @ Valor alcanzado
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]
nectado con €
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Fuente: POI diferentes afios.
Elaboracién: DFI




122 / GESTIONY RESULTADOS

GESTION Y RESULTADOS / 123

Grafico 56. Ranking de Calidad Movil Distrital, segun empresa operadora (segundo semestre del 2021)

Grafico 57. Ranking de Calidad Movil Distrital, segun empresa operadora (primer semestre del 2022)
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Elaboracién: DFI
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Fuente: Ranking de Calidad Movil para el segundo semestre de

2021 (resultados publicados en el primer trimestre de 2022).
Elaboracién: DFI
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Velocidad promedio de descarga 4G

22,78

Grafico 58. Ranking de velocidad ponderada por trafico en las provincias de Huancayo
y Cusco, segun empresa operadora
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La cantidad de interrupciones al servicio durante el 2022
se incremento respecto al aflo anterior. La mayor cantidad
(70 %) estuvo relacionada a otros servicios como los de

energia eléctrica. [ver Graficos 59 y 60]

Asimismo, se realizaron mediciones a la cantidad de tiempo
en que los abonados presentaban interrupciones en su
servicio. Bitel presento la mayor cantidad con una afectacion

promedio de 20,48 minutos al mes. [ver Grafico 61]

Grafico 59. Interrupciones a nivel nacional, segun origen®
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Fuente: Registros de las Empresas SISREP (enero-diciembre 2022)
Elaboracion: DFI

8 De enero a diciembre del 2022 ocurrieron 31 458 eventos de interrupcion, de los cuales 22 139 eventos de interrupcion fueron por fallas de concesionarios que brindan
energia eléctrica comercial, lo cual origind el 70 % del total de interrupciones hasta el cuarto trimestre del 2022.

Grafico 60. Interrupciones a nivel nacional, segun empresa operadora®®
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Fuente: Registros de las Empresas SISREP (enero-diciembre 2022)
Elaboracion: DFI

¥ De enero a diciembre del 2022, las causas de los eventos de interrupcion con mayor afectacion fueron por fallas de concesionarios que brindan energia eléctrica
comercial, Entel (81 % del total de interrupciones), Bitel (80 % del total de interrupciones), seguido de Claro (26 % del total de interrupciones) y Movistar con (24 % del

total de interrupciones).
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Grafico 61. Tiempo promedio de afectacidon por abonado de telefonia moévil (minutos)
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Fuente: Registros de las Empresas SISREP (enero-diciembre 2022)
Elaboracion: DFI

Actividad fiscalizadora

Desempeiio de la actividad
fiscalizadora en cifras

Durante el 2022, se concluyeron 49 carpetas de
monitoreo, quedando en tramite 28 carpetas. A lo
largo del ano, también se finalizaron 289 expedientes
de fiscalizacion y se iniciaron 236 nuevos expedientes,
quedando en tramite 209. Finalmente, el 46 % de los
expedientes de fiscalizacion concluidos recomendo el
inicio de una imposicion de sancion, mientras que el
38 % recomendo el archivo del caso. El resto de ellos
recomendo el inicio de otro tipo de procedimiento
(medida correctiva, medida cautelar, entre otros).

[ver Grafico 62]

Grafico 62. Resultados de las fiscalizaciones en el 2022
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Elaboracion: DFL.
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Fiscalizacion de la calidad del servicio

Teniendo como premisa que los servicios publicos de
telecomunicaciones sean provistos por las empresas
operadoras en condiciones de calidad y continuidad, se
planted como objetivo el fiscalizar los diferentes servicios
que se brindan a nivel nacional. Durante el 2022, se
realizaron 31 797 fiscalizaciones en 15 401 localidades a
nivel nacional en cuanto a la continuidad de telefonia de
uso publico rural, cobertura, indicadores de calidad movil
e internet y compromisos contractuales.

Adicionalmente, se realizaron las siguientes acciones:

v Mediciones en campo de los indicadores CV, CCS
y TEMT, a fin de verificar del cumplimiento del
valor objetivo establecido en la normativa vigente.
Las mediciones en campo fueron realizadas en
un total de 736 centros poblados urbanos a nivel
nacional.

v Mediciones de la calidad de internet en 249
centros poblados urbanos a nivel nacional, donde
se verificd el cumplimiento de la velocidad minima
garantizada, que en promedio alcanzd el 98,65 %,
superior al 87 % establecido como meta.

v

Evaluacion del cumplimiento de las obligaciones
de velocidad minima previstas en el contrato de
concesion unica de los bloques A, B y C de la banda
698 - 806 MHz (banda 700), a las empresas Telefonica
del Peru S.A A, América Movil Peru S.AC. y Entel Peru
S.A. En el periodo se realizaron mediciones en 122
centros poblados urbanos. Asimismo, se supervisaron
las obligaciones de velocidad minima previstas en el
contrato de la banda 1.7/2.1 GHz (banda AWS), para las
empresas Telefonica del Peru S.AAA.y Entel Peru S.A.
Fiscalizacion del cumplimiento de disposiciones
especificas del Reglamento de disponibilidad vy
continuidad del servicio de telefonia de uso publico
en 1472 localidades a nivel nacional.

Verificacion de la declaracion de cobertura del servicio
de telefonia movil en mas de 8900 localidades en
areas rurales o urbanas a nivel nacional. Dichas
verificaciones fueron realizadas tanto en campo
como en gabinete, conforme a las obligaciones vy
procedimientos establecidos en el Reglamento de
cobertura.

Fiscalizacion en mas de 3800 localidades alcanzadas
por proyectos de fibra optica impulsados por el
Estado, para los casos de las redes regionales vy la
clausula V de la adenda suscrita por el Estado peruano
con la empresa Telefonica del Peru S.AA.

Fiscalizacion del cumplimiento del
marco normativo en materia de

usuarios

Respectodelafiscalizacion delmarconormativo de usuarios,
en el 2022 se realizaron 112 supervisiones, principalmente
en aquellos temas sensibles para la ciudadania como son
la venta ambulatoria, las contrataciones y reposiciones de
chips, la ejecucion de bajas y migraciones, los rechazos
a las consultas previas o solicitudes de portabilidad y los
canales no presenciales, entre otros.

Asimismo, se verificd las obligaciones contenidas en
diferentes normas tales como el TUO de las Condiciones
de Uso, TUO del Reglamento para la Atencion de
Gestiones y Reclamos, Reglamento General de Tarifas,
TUO del Reglamento de Portabilidad, Reglamento de
Calidad de Atencion de Usuarios, entre los principales.

De igual manera, se verificé el cumplimiento de medidas
cautelares impuestas, especialmente producto de las
fiscalizaciones de contratacion ambulatoria.

También se verificod el funcionamiento de los canales no
presenciales de las empresas operadoras, la ejecucion de
las solicitudes de bajas y migraciones, el cumplimiento
de las obligaciones relacionadas con la provision de la
velocidad minima de internet, el cumplimiento por parte de
las empresas de diferentes medidas correctivas impuestas
y el funcionamiento de los aplicativos informaticos.

Fiscalizacion de las devoluciones por
cobros indebidos o en exceso

En el 2022, se verificaron las devoluciones realizadas por las
empresas operadoras en favor de 5 109 781 abonados como
resultado de cobros indebidos o en exceso. [ver Cuadro 25]

Cuadro 25. Devoluciones por interrupciones verificadas en el 2022

América Movil Peru S.AC.
Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
Centurylink Peru S.A.

Entel Peru S.A.

Fiberlux S.A.C.

Internexa Peru S.A.

Optical Technologies S.A.C.
Telefonica del Peru S.AA.
Viettel Peru S.A.C.

Total

137 197 72 955
1297 61978
252 3994

1493 043 433172
63 6204
8 1425
158 2010
610 606 572 045
2 867157 556 801
5109781 1710584

Fuente: Modulo de Devoluciones (MODEV).
Elaboracién: DFL.
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Actividad instructoray
sancionadora

Durante el 2022 se iniciaron 172 procedimientos
administrativos sancionadores (PAS), 16 procedimientos de
imposicion de medidas correctivas (MC) y se impusieron
16 medidas cautelares. Asimismo, se evaluo un total de 193
informes finales de instruccion alcanzados por las empresas.

Ademas, 7 expedientes de verificacion de medidas cautelares
quedaron en tramite al finalizarse 11 y haberse iniciado otros
7. [ver Cuadro 26 y Graficos 63, 64 y 65]

Se impusieron multas por un valor de S/ 85,76 millones, de las
cuales el 51 % correspondio a Telefénica del Perd S.AA. A su
vez, se finalizo la instruccion de 21 expedientes de medidas
correctivas, quedando 2 expedientes en tramite.

[ver Graficos 66 y 67]

Cuadro 26. Informes finales de instruccion emitidos en el 2022, segun empresa operadora

T S T R

Telefonica del Peru S.AA.
Entel Peru S.A.
America Movil Perd SAC.
Viettel Peru S.A.C.
Centurylink Peru S.A.

Fiberlux S.A.C.

Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.
Wi-net Perd S.AC.
Internexa Peru
lway Telecom S.A.C.
Cablenortv S.A.C.
Infoductos y Telecomunicaciones del Peru S.A.
Intermax S.A.

Optical IP Servicios Multimedia S.A.
Redes Opticas S.A.C.
Winner Systems S.A.C.

Wow Tel S.A.C.

Total

67

41

30

30

193

Elaboracién: DFI

@ Entrega de
informacion al
OSIPTEL

@ Interrupcidony
disponibilidad
del servicio

@ Telefonica
del Peru

Grafico 63. Sanciones iniciadas durante el 2022

Segun materia
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%
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N

@ Terminales robados @ Portabilidad ® Indicadores Venta
(RENTESEG) de calidad ambulatoria
@ Devoluciones Calidad de @ Migraciones Otras

atencion a usuarios

Segun empresa operadora

2
1%
24 59
14 % 34%
40
\ 23 %
® Entel América ® Viettel Fiberlux
Peru Movil Peru Peru
@ Azteca Comunicaciones Otras

Peru

Fuente: Reporte de Desemperio y Trazabilidad en
los procesos de Fiscalizacion e Instruccion 2022.
Elaboracion: DFL
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Grafico 64. Medidas correctivas iniciadas en el 2022

Segun materia
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Fuente: Reporte de Desempetio y Trazabilidad en los procesos de Fiscalizacion e Instruccion 2022.

Elaboracién: DFL

Grafico 65. Verificacion de medidas cautelares iniciadas en el 2022

Segun materia
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Fuente: Reporte de Desempetio y Trazabilidad en los procesos de Fiscalizacion e Instruccion 2022.
Elaboracion: DFL
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20,56

2018

Grafico 66. Multas del sector (millones de S/)

111,85
101,79
3176 85,76
54,59
80,09
2019 2020 2021 2022

Fuente: Reporte Sancionadores (Enero —diciembre 2022)

Elaboracion: DFI

Grafico 67. Multas impuestas en el 2022, segun empresa operadora (UIT)
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Fuente: Reporte Sancionadores (Enero —diciembre 2022)

Elaboracién: DFL

Implementacion de herramientas
digitales impulsadas por la
Direccion de Fiscalizacion e
Instruccion (DFI)

Ante la necesidad de continuar con el fortalecimiento
de la funcion supervisora del OSIPTEL, mediante la
implementacion de herramientas que permitan acceder
de manera remota a los sistemas y bases de datos de las
empresas operadoras, asi como reforzar la utilizacion de
diversos mecanismos informaticos y de automatizacion,
encaminados a efectivizar y fiscalizar el cumplimiento de
las obligaciones por parte de las empresas operadoras
referidas a la calidad del servicio, la Direccion de
Fiscalizacion e Instruccion (DFI) impulsd la generacion
de las siguientes herramientas digitales.

Aplicativos colaborativos

Se renovd por el periodo 2022-2023, el servicio de
mediciones de internet movil a través de aplicativos
colaborativos (Dashboard). Ello permite tenerinformacion
sobre la experiencia del usuario en su uso de internet y el
desempeno de las redes moviles, de mas de 600 distritos
a nivel nacional, con mas de 150 millones de mediciones
mensuales.

Esta herramienta permite contar con informacion sobre
parametros tales como velocidad promedio de subida y
bajada, latencia, pérdida de paquetes, asi como tiempo
de cobertura 4G, los cuales se pueden analizar en
diversos dmbitos geografico (distrito, provincia, region,
a nivel nacional), asi como en diferentes temporalidades
(evolucion diaria, semanal, mensual o anual).

Big data: mas de 150 millones de mediciones en mas de 600 distritos a nivel nacional.

Informacidn a nivel distrital, [

provincial, regional y nacional

Guayaguil!

* Velocidad promedio

* Latencia promedio

* % Pérdida de Paquetes

* % Tiempo en cobertura 4G
* Mapas de cobertura

Identificacién de zonas con potenciales
problemas de calidad de servicio en
menos de 7 dias calendario.

Ecuador

Pérdida de paquetes ]

1% 6.3%

Brazil

Bolivia

Aplicativos colaborativos de medicion del internet movil
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O osip tel | REPORTES MENSUALH

Herramienta digital que te
permitira conocer el desempeno

Checa de la calidad del internet mévil

tu internet movil que ofrecen las operadoras por

Herramienta web Checa tu internet
movil

Se implemento la herramienta web Checa tu internet
movil, que permite al usuario visualizar el desempeno
del internet movil en su distrito por empresa operadora.
Dicha herramienta muestra informacién comparativa e
informativa sobre los principales indicadores de calidad
de experiencia de uso, a nivel distrital, que el OSIPTEL
tiene acceso a través del servicio de mediciones de
internet movil a través de aplicativos colaborativos.

La informacion que muestra esta herramienta permite
que los usuarios de los servicios de telecomunicaciones
cuenten con informacion mensual, a nivel distrital,
provincial, regional y a nivel nacional, sobre la velocidad
de subida, bajada, latencia, pérdida de paquetes y tiempo
de cobertura, en redes 3G y 4G. Con dicha informacion,
el OSIPTEL empodera a los usuarios, para que puedan
tomar decisiones mas informadas sobre el consumo de
sus servicios moviles, basado en la informacion sobre
la calidad de los servicios que brindan los operadores a
nivel nacional.

zona geografica en el pais

Herramienta web Checa tu internet movil

Monitoreo remoto de alarmas de
servicio

Ampliando las funcionalidades del Centro de Monitoreo,
durante el 2022, se empezd a implementar el acceso
remoto a las alarmas de la red fija (adicional a las alarmas
del servicio de telefonia movil, ya operativas), el mismo
que culminara durante el 2023. Asimismo, el Centro
de Monitoreo culmind con la implementacion de una
herramienta digital (dashboard) con métricas y graficas
de las estaciones base celulares (BTS) con afectacion
de servicio a nivel de centro poblado de la red movil de
las cuatro principales empresas operadoras (América
Movil Peru S.A.C., Telefénica del Peru S.AA., Entel Peru
S.A. y Viettel Peru S.A.C.). En el dashboard se visualizan
las estadisticas historicas de las BTS a nivel nacional.
Anteriormente, el OSIPTEL contaba con informacion
sobre interrupciones en el servicio por medio de
reportes de las propias empresas operadoras, o que
proporcionaba informacion hasta tres dias después
del evento. Sin embargo, con la conexion remota a los
sistemas de alarmas, la identificacion de interrupciones
en el servicio puede realizarse en un maximo de una hora.

Monsy 8
36235 48

‘ Cutervo District Mendoza

Sistema de seguimiento de bajasy
migraciones

Se culmind con la puesta en operacidon de un sistema
de seguimiento, monitoreo y fiscalizacion de bajas y
migraciones, a través del cual las empresas operadoras
reportanal OSIPTEL informacion respecto a las solicitudes
de baja y migracion presentadas por sus abonados; asi
como la ejecucion de dichas ordenes.

Centro de Monitoreo de Redes del OSIPTEL?®

Este sistema realiza un seguimiento a la atencion de
las solicitudes y, en caso se sobrepasen los plazos
de atencion, emite alertas que son notificadas a las
empresas operadoras para que cumplan con la atencion
de las solicitudes. La informacion de este sistema es
utilizada como insumo para el Aplicativo Web de Bajas y
Migraciones, accesible para el publico en general, a través
del cual pueden consultar el estado de sus solicitudes.
[ver Figura 4]

20 El OSIPTEL ha implementado una conexidén remota a los sistemas concentradores de alarmas de las redes moviles de las cuatro empresas operadoras con red, es decir
Ameérica Movil Peru S.A.C., Telefénica del Peru S.A.A., Entel Peru S.A. y Viettel Peru S.A.C. Esta conexidn remota, le permite al OSIPTEL, en un tiempo maximo de una hora,
contar con informacion sobre la caida de las estaciones base de dichas operadoras a nivel de todas las tecnologias y todas las bandas de frecuencia de operacion de las
empresas, lo cual permite identificar de manera oportuna y casi en tiempo real las posibles afectaciones de los servicios publicos de telecomunicaciones moviles que

brindan dichas empresas.
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Figura 4. Sistema de seguimiento de bajas y migraciones

Sistemas de las
empresas operadoras

1. Solicitud de baja 3=

2. Bajas con solicitud

Sistema de automatizacion

Evaluacion de formato y consistencia
® Tipo de dato
® Longitud de dato
® Valor de dato en LOV
® Consistencia entre campos

Salidas del sistema

Notificacion a empresa
operadora, para
subsanacion

3. Bajas sin solicitud
4. Solicitud de migracién

5. Migraciones

Dashboard de fiscalizaciéon y sancién

Durante el 2022, la Direccion de Fiscalizacion e
Instruccion (DFI) ha implementado un tablero de control
con el objetivo de monitorear y controlar el desemperio
de los procesos de fiscalizacion y de la gestion
administrativa de sanciones por gerencia general (en su
etapa de instruccion).

Ademas, se amplid el alcance de esta herramienta
para incluir informacion de otras etapas del proceso,
relacionadas con la primera y segunda instancia
administrativa, y el tramite de la impugnacion de
sanciones atendidas en la Procuraduria Publica. Esta
ampliacion permitira que estas unidades organizacionales
tengan acceso a informacion que les ayudara a optimizar
el tramite de los expedientes sancionadores en sus
respectivas areas.

Control de plazos y condiciones

Solicitudes > Ejecuciones

Identificacion de potenciales
incumplimientos

Notificacion a empresa
operadora, para
reporte o que haga
efectiva la baja

Notificacion a los
supervisores GSF

Sistema automatizado de medicion de
internet basado en sondas embebidas

En el sequndo semestre del 2022, el OSIPTEL comenzo
a implementar un sistema automatizado para medir la
calidad del servicio de internet. Este sistema, el cual se
encuentra en concordancia por lo establecido por la Ley
31207 y se establece en la Resolucion N.° 137-2021-CD/
OSIPTEL, permitira mediciones precisas y representativas
en todo el pais, directamente desde los routers de internet
fijo y las aplicaciones de gestion de usuarios de las
empresas operadoras para el servicio de internet movil. El
objetivo del sistema es mejorar la calidad de los servicios
de internet y corregir los problemas en un corto plazo.
El OSIPTEL solicitara a las empresas operadoras que
mejoren los servicios en los lugares donde se incumplan
los indicadores de calidad y solo impondra sanciones si
no se cumplen con los valores objetivos posterior a la
imposicion de un compromiso de mejora. [ver Figura 5]

2 El dashboard visualiza las estaciones base activas con afectacion de servicio a nivel de centro poblado.
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Figura 5. Sistema automatizado de medicion de internet, basado en sondas embebidas
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Registro Nacional de Equipos
Terminales Moviles para la
Seguridad (RENTESEG)

A través del Registro Nacional de Equipos Terminales
Moviles para la Seguridad (RENTESEG), se gestiona la
base de datos de los equipos moviles en Perud con el
objetivo de establecer mecanismos para combatir los
robos y comercializacion ilicita de celulares, habiéndose
logrado bloquear mas de 14,4 millones de IMEI invalidos
entre el 2018 y el 2022. [ver Cuadro 27 y Grafico 68]

La implementacion de la Fase 3 del RENTESEG
estaba prevista para julio del 2022, pero debido a la
necesidad de recursos adicionales, el MTC autorizo la
transferencia financiera de hasta 13 millones de soles
en abril del 2022. El proceso de contratacién inicio
después de la transferencia y la implementacion de

la Fase 3 del RENTESEG comenzd en julio del 2022.
La implementacion esta en curso y se espera que se
complete en abril del 2023. La empresa Inetum Espania,
S.A. - Sucursalen Peru, esta acargo de laimplementacion
del sistema en linea del RENTESEG.

Ademas, en el marco de RENTESEG también se realizaron
las siguientes fiscalizaciones:

v Se verifico lo dispuesto en torno al reporte diario
que remiten las empresas operadoras (Registro de
abonado o sustraido, perdidos y recuperados).

v Se verifico lo dispuesto en cuanto a la solicitud
de bloqueo, envio de SMS, recuperacion de
equipos terminales moviles, habilitacion de lista
de excepcion.

v Se verificd lo dispuesto en torno a equipos

terminales con IMEI que no deben operar en las
redes moviles p reportes por sustraccion o pérdida.

K Desde el 2018, se ha bloqueado alrededor de \ )
V 14,4 millones de equipos cuyo cédigo IMEl era Hoy en dia
alterado constantemente. —o, el bloqueo
HHE es semanal
Se han suspendido mas de 163 mil lineas que y de
N e equipos con IMEI invalido. [mancra
\ / automdtica

2017: Mas de 6400 robos diarios de celulares en promedio.

2022: 4667 robos diarios de celulares en promedio.

Blogueo de celulares robados con IMEI invalido

Cuadro 27. IMEI invalidos blogueados

e | e

2018

2019

2020

2021

2022

Total

1800000

1600 000

1400000

1200 000

1000000

800 000

600 000

400 000

200 000

Sep-18

Nov-18

Ene-19

Mar-19

Se inici6 con la identificacion de IME| invalidos que operan en el Peru y se realizd un primer

A0 Y bloqueo de 250 000.
A inicios del 2019, se identificaron mas de 5 millones de IME| invalidos operando con
11 346 633 o
trafico, desde entonces fueron bloqueados mensualmente.
En el 2020, debido a las medidas de inmovilizacion sanitaria, se dejaron de bloquear IMEI
1769 388 3 -
durante algunos meses. A fines del afio se retomaron los bloqueos.
823 683 En julio del 2021, se inici6é con el bloqueo de IMEI invalidos de manera semanal y
automatica por parte de las propias empresas operadoras.
242 409 -
14 432113
Grafico 68. IME| invalidos bloqueados
222288988828 F733F37888784§ 98
>3 2 2 ¢ 5 >3 & 2 ¢ 5 » 3 2 3 ¢ 5 23 & 3O
" 82 5§22~ 82 45=32"82 5= 2 > § 20

Elaboracion: DFI - RENTESEG.
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GESTION CORPORATIVA
GESTION INTERNACIONAL

Durante el 2022, la presencia del OSIPTEL en el ambito
internacional tuvo como objetivo fomentar la integraciony
la colaboracion con otras entidades afines del sector de las
telecomunicaciones. A través de la asistencia a diferentes
eventos, se buscod compartir la experiencia del regulador
peruano y aprovechar las oportunidades que brindan
los foros internacionales para mejorar las capacidades,
intercambiar experiencias y promover buenas practicas,
entre otros aspectos que contribuyeran al crecimiento y
al logro de los objetivos estratégicos de la organizacion.

El OSIPTEL y su participacion en
la OCDE

Las reuniones en el marco de la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE) son
consideradas un espacio clave para compartir experiencias
sobre las mejores practicas internacionales en el disefio
e implementacion de politicas publicas eficientes
qgue promuevan el desarrollo social y econdmico, y la
prosperidad en todo el mundo.

Desde el aflo 2014, el OSIPTEL participa en la agenda de
trabajo del Comité de Politica Regulatoria (RPC) y la Red
de Reguladores Economicos (NER) de la Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE),
que son de interés fundamental para el tratamiento de
temas relacionados con aspectos de politica requlatoria,
competenciay gobernanza de los organismos reguladores.

La 18° reunion del NER fue llevada a cabo en formato virtual
durante los dias 6 y 7 de abril; mientras que su edicion 19
tuvo lugar de manera virtual el 7 de diciembre. Esta ultima
tuvo especial relevancia para el OSIPTEL toda vez que se
presentaron los resultados de la evaluacion de progreso de

recomendaciones efectuadas en el 2018, como producto
de la aplicacion de la metodologia PAFER (Performance
Assessment Framework for Economic Regulators).

Revision del avance en

la implementacion de las
recomendaciones emitidas por la
OCDE al OSIPTEL en el aiio 2018

En el marco de la supervision continua de la gestion del
OSIPTEL, la Alta Direccion asumio el desafio de solicitar a la
OCDE la evaluacion del progreso de las recomendaciones
realizadas por dicha organizacion internacional en el
aflo 2018, bajo la metodologia PAFER (Performance
Assessment Framework for Economic Regulators)??.

En seguimiento alanuncio del presidente ejecutivo durante
la reunion virtual de la Red de Reguladores Econdmicos,
en noviembre del 2021, en el 2022 se realizaron las
gestiones con la OCDE para llevar a cabo la evaluacion
mencionada. Segun la metodologia establecida, el estudio
incluia la recopilacion de informacion institucional,
analisis de gabinete a cargo de los expertos de la OCDE,
respuestas periddicas a consultas, una mision en Limay la
presentacion del informe preliminar en una reunion de la
Red de Reguladores Econdmicos.

Durante la mision en Lima, que tuvo lugar del 13 al 16 de junio,
los representantes de la secretaria de la OCDE llevaron a cabo
reuniones de trabajo para revisar aspectos relacionados con
la gobernanza y el rol del OSIPTEL, independencia y recursos,
gestion organizativa interna, participacion de las partes
interesadas, herramientas de calidad regulatoria, transparencia
y rendicion de cuentas, entre otros aspectos del desempefio
del regulador de telecomunicaciones peruano.

2 Los resultados de este importante estudio se encuentran contenidos en el documento “Impulsando el desemperfio del Organismo Supervisor de la Inversion Privada en
Telecomunicaciones de Peru”, el cual fue publicado el 5 de marzo del 2019 y establece recomendaciones para mejorar el desemperio del OSIPTEL
https://www.oecd-ilibrary.org/sites/9789264310612-es/index.ntml?itemld=/content/publication/9789264310612-es&_
csp_=55dbebl151f6efec184eb52c21431fe58&itemIGO=0ecd&itemContentType=book

Mision de la OCDE en Lima — Evaluacion de progreso de recomendaciones del PAFER 2018 (13 de junio del 2022)

Durantela 19 reunionde la Red de Reguladores Econdmicos,
el 7 de diciembre, se presentaron los resultados de la
evaluacion de progreso a las recomendaciones realizadas
por la OCDE al OSIPTEL en el estudio del 2018, después
de un minucioso proceso de revision y de intercambio de
informacion sobre las actividades y el rol del OSIPTEL en el
sector de las telecomunicaciones en Peru.

Los resultados de la evaluacion del 2022 establecieron
recomendaciones para el OSIPTEL, como el desarrollo
y la comunicacion constante del rol del regulador, la
busqueda de enfoques innovadores para el disefio y la
emision de normas, la atencion a la satisfaccion del usuario
y la supervision de la calidad del servicio, entre otros
aspectos; todo ello con el fin de mejorar su desempefio
y compararlo con las mejores practicas internacionales.
Durante la sesion, el presidente ejecutivo del OSIPTEL

|

sefalo las motivaciones detras del estudio, destacando
su marco de mejora continua y su vision estratégica
para el periodo de gestion. [ver Cuadro 28]

La evaluacién del 2022
recomendo, entre otros
aspectos, la busqueda de
enfoques innovadores para
el disefio y la emision de
normas.
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192 Reunidn de la Red de Reguladores Econdmicos de la OCDE (7 de diciembre del 2022)

Cuadro 28. Cumplimiento de las recomendaciones realizadas por la OCDE en 2018

Recomendacién PAFER 2018 Resultado de la evaluacion de la OCDE en el 2022

Continuar monitoreando la tendencia de los reclamos de los usuarios
y evaluar si en la regulacion aplicable sigue habiendo lagunas.

Mantener el impulso para la plena implementacion del nuevo sistema
de analisis de impacto regulatorio.

“"Evaluar el resultado de eficiencia de los dos modelos de presencia
descentralizada
(oficinas regionales y centros)

Reforzar los mecanismos para supervisar y fiscalizar el Codigo de
Etica del OSIPTEL con el objetivo de crear una cultura de integridad,
transparencia y justicia.

El OSIPTEL ha reducido con éxito la acumulacion de reclamos de los
usuarios.

El OSIPTEL implementd con éxito su nuevo sistema de analisis de
impacto regulatorio.

El OSIPTEL realizd una reorganizacion interna y desarrollo
herramientas digitales para agilizar la gobernanza de la proteccion al
usuario.

El OSIPTEL mejoro la practica implementando medidas como un
Plan de Integridad, oficiales de integridad y cumplimiento, el Sistema
de Gestion Antisoborno y una guia sobre denuncias por actos de
corrupcion.

Elaboracion: GG - OSIPTEL

Participacion del OSIPTEL en el REGULATEL

Durante el 2022, el OSIPTEL, en su calidad de regulador
miembro del Foro Latinoamericano de Entes Reguladores de
Telecomunicaciones (REGULATEL), ejercio la vicepresidencia
del foro y formo parte del Comité Ejecutivo, lo que le permitio
coliderar el debate y las actividades desarrolladas a nivel
latinoamericano, conforme a los temas de agenda del Regulatel.

Asimismo, el OSIPTEL liderd el Grupo de Trabajo sobre
Proteccion y Calidad del Servicio al Usuario y el Grupo
sobre Fortalecimiento Institucional de los Organismos
Reguladores, en los cuales destacan como principales
proyectos el reconocimiento de las buenas practicas en
temas sobre proteccion de derechos de los usuarios.

En el ambito del REGULATEL, destacaron las siguientes
acciones en las que el OSIPTEL tuvo un rol significativo:

L
s

Rafael Muente Schwarz

-
S
-r-r;

Cumbre BEREC-REGULATEL

El 23 de junio se realizd la Cumbre BEREC-REGULATEL,
que tenia como objetivo principal crear un espacio de
intercambio y cooperacion para abordar los desafios de la
transformacion digital y asegurar la conectividad completa
frente a los retos de la nueva normalidad. Durante la
cumbre, el presidente ejecutivo del OSIPTEL participo
junto con representantes de otros entes reguladores
de telecomunicaciones de paises como Austria, Brasil,
Colombia, Costa Rica, Espafa, Francia, Grecia, Paises
Bajos, Portugal y Meéxico, quienes compartieron sus
experiencias y mejores practicas sobre los retos actuales
de la regulacion de las telecomunicaciones en Europa y
América Latina.

ACM Adan David >

Cumbre BEREC-REGULATEL (23 de junio del 2022)
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Primera Sesiéon Técnica del Grupo
de Trabajo de Fortalecimiento
Institucional

El 13 de septiembre se llevd a cabo, de manera virtual,
la primera sesion técnica del Grupo de Trabajo de
Fortalecimiento Institucional ;Por qué es importante
revisar la regulacion?, organizada por el Instituto Federal
de Telecomunicaciones - ITF de México en colaboracion
con el OSIPTEL. Durante el evento se presentaron diversas
herramientas que ayudan a mejorar la calidad de las
normativas disefiadas e implementadas para promover un
desarrollo eficiente en los sectores de telecomunicaciones
y radiodifusion. Entre los panelistas, destacaron la
presencia de funcionarios del IFT, el OSIPTEL y de la OCDE
para Latinoameérica.

OSIPTEL lider en la regidn: presidencia
del REGULATEL

La Asamblea Plenaria del REGULATEL tuvo lugar en Lima
los dias 14 y 15 de diciembre, contd con la participacion
presencial de representantes de los reguladores de Brasil,
Bolivia, México, Espafia y Paises Bajos —este ultimo en

ASAMB
PLENA

Asamblea Plenaria del REGULATEL (14- 15 de diciembre del 2022)

calidad de observador—, y con la participacion remota
de los representantes de los reguladores de Argentina,
Colombia, Costa Rica, Paraguay, Portugal, Republica
Dominicana, Uruguay e ltalia.

Durante la reunidén, el OSIPTEL asumio la presidencia
del REGULATEL para el periodo 2023. En relacion
con este nuevo encargo, el presidente ejecutivo del
OSIPTEL enfatizé la importancia de unir esfuerzos hacia
una regulacion inteligente y con vision de futuro en la
region, a fin de garantizar la prestacion de servicios de
telecomunicaciones de calidad y empoderar a los usuarios.
Asimismo, durante la Asamblea Plenaria, los miembros del
REGULATEL aprobaron la Declaracion de Lima, en la que
reiteraronsucompromisodefomentarelusodetecnologias
para mejorar sus funciones y mayor empoderamiento de
los usuarios, la calidad en la prestacion de servicios y el
fortalecimiento de la competencia.

Unioén Internacional de
Telecomunicaciones (UIT)

En el 2022, el OSIPTEL participd en diferentes espacios
convocados por este importante organismo internacional
del sector telecomunicaciones.

Red de Mujeres para la Conferencia
Mundial de Desarrollo de
Telecomunicaciones NoW4WTDC - UIT

EL OSIPTEL participd en diversas actividades convocadas por
la Red de Muijeres para la Conferencia Mundial de Desarrollo
de las Telecomunicaciones (CMDT) en la regién de las
Américas, con el objetivo de fomentar la participacion activa
de las mujeres en los trabajos de la UIT y del sector de las
telecomunicaciones a nivel mundial.

Una de las actividades realizadas fue el seminario web
titulado “Modelos a sequir: qué significa estar involucrado
en negociaciones internacionales’, que se llevd a cabo el
18 de marzo. Durante el seminario, el OSIPTEL, a través del
area de Relaciones Internacionales y Cooperacion Técnica,
compartio su experiencia y los desafios que enfrentd al
participar en negociaciones internacionales.

ELOSIPTEL en el ambito de la CITEL

Reuniones del Comité Consultivo
Permanente I: Telecomunicaciones/TIC
(CCP.])

El OSIPTEL participo la 402 reunion del Comité Consultivo
Permanente |: Telecomunicaciones/TIC (CCPI) de la CITEL,
que se celebrd virtualmente del 4 al 8 de abiril.

Durante la reunion, se aprobo la estructura de los grupos de
trabajo y relatorias del CCPl y, en el ambito del Grupo de
Trabajo sobre Politicas y Regulacion, el OSIPTEL fue elegido
para liderar las relatorias sobre proteccion de los derechos de
los usuarios y calidad de los servicios de telecomunicaciones,
y aspectos econdmicos de telecomunicaciones/TIC.

La relatoria sobre proteccion de los derechos de los usuarios
y calidad de los servicios de telecomunicaciones tiene el
mandato de difundir las mejores practicas, normativas y
procedimientos relativos a los derechos de los usuarios
y estudiar la calidad de servicio (QoS) y calidad de la
experiencia (QoE); mientras que la relatoria sobre aspectos
econdmicos tiene la tarea de desarrollar estudios sobre
aspectos economicos y tarifarios, que permitan identificar

mecanismos para reducir los precios de los servicios de
telecomunicaciones, incluyendo el roaming internacional,
y formular recomendaciones sobre mejores practicas
regulatorias que beneficien a los usuarios.

Durante la 41° Reunion del CCPI, celebrada del 11 al 15 de
julio en Washington D.C., el OSIPTEL participd de manera
remota y presentd el plan de trabajo de la referida relatoria,
el mismo que fue aprobado por las administraciones de
la CITEL y sera el referente para el trabajo del periodo de
reuniones en curso.

Mesa de Trabajo: Impacto de los
servicios OTT en la industria de las
telecomunicaciones

El OSIPTEL, como encargado de liderar la relatoria de
aspectos econdémicos de telecomunicaciones/TIC, organizd
una mesa de trabajo virtual el 6 de diciembre, titulada Impacto
de los servicios OTT en la industria de las telecomunicaciones.
Durante el evento, se discutid sobre el impacto de los
servicios OTT en la industria de las telecomunicaciones y en el
mercado de contenidos audiovisuales, con la participacion de
reguladores de Brasil, Colombia y México como expositores.
El objetivo principal de la mesa de trabajo fue compartir
experiencias e informacion relevante para promover un
entorno mas competitivo en el mercado y explorar el rol de
los organismos reguladores en este escenario.

(MESADETRABAIG) @ OEACTEL Eosipte
IMPACTO DE LOS SERVICIOS OTT
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El OSIPTEL en la Comunidad
Andina

Lineamientos para la proteccion de los
derechos de los usuarios de servicios
de telecomunicaciones

El OSIPTEL brindd apoyo técnico en representacion
del Peru, en las reuniones del Comité de Autoridades
Andinas de Telecomunicaciones (CAATEL) para la revision
y actualizacion de la Decision 638, que proporcionaba
orientacion sobre la proteccion de los consumidores de
las redes y servicios de comunicaciones.

Como resultado de los trabajos realizados, el CAATEL
emitid una opinion favorable al proyecto de decision que
actualizaba los lineamientos para proteger los derechos
de los usuarios de servicios de telecomunicaciones. Segun
esta opinion, la Comunidad Andina adoptd la Decision 897
el 14 de julio, la cual reemplaza la Decision 638 y establece
disposiciones relacionadas con la proteccion de los derechos
de los usuarios, como el derecho a la proteccion de datos
personales, privacidad e intimidad, confidencialidad y acceso
a servicios de numeracion, aplicaciones y servicios.

Taller de Conectividad de Banda
Anchay Soluciones de Conectividad
Rural

El OSIPTEL asistio al Taller de Conectividad de Banda
Ancha y Soluciones de Conectividad Rural, que se llevo
a cabo en la ciudad de Quito, Ecuador los dias 14 y 15 de
junio. La invitacion se realizd por parte del Ministerio de
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion
del Ecuador en su calidad de presidente del Comité Andino
de Autoridades de Telecomunicaciones (CAATEL).

Durante el evento se examinaron temas relacionados con
el desarrollo, mejora y creacion de un fondo de servicio
universal, creacion y uso de programas de subvenciones
de banda ancha, entre otros temas relacionados. También
se discutieron los fundamentos para la definicion de banda
ancha, la importancia de la recopilacion de datos; asi
como el conocimiento del Fondo de Servicio Universal y
las reformas regulatorias realizadas en los Estados Unidos
para la implementacion de nuevas tecnologias para la
conectividad en zonas rurales.

GESTION DE LA INTEGRIDAD

Y TRANSPARENCIA

Durante el 2022, el OSIPTEL ha implementado diversas
iniciativas para consolidar su compromiso con el valor
institucional de integridad. Esta politica se enfoca en
asegurar que el equipo humano se rija por los principios
de honestidad, lealtad a la mision institucional, y equidad
en su actuar.

Reconocimiento a la integridad
de los colaboradores
El OSIPTEL reconocio a Vanessa Thorsen, de la Secretaria

Técnica de Solucion de Reclamos, como la servidora
destacada en el cumplimiento de los principios, deberes

COLABORADORES DESTACADOS
EN EL CUMPLIMIENTO DEL CODIGO
DE ETICA DE LA FUNCION PUBLICA

VANESSA THORSEN
Secretaria Técnica de Solucién de Reclamos

Colaborador cad elc umpl nto del \
Co dgod El d l F Pubu( \ stitucional

iFelicitaciones, Vanessa!

alos mas en cada unidad orgdnica!

/
dccndiuno
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y prohibiciones del Codigo de Etica de la Funcion Publica
(Ley N.° 27815). También se reconocio a los servidores
destacados de cada unidad organica.

Certificacion del Sistema de
Gestion Antisoborno

El OSIPTEL obtuvo la certificacion de su Sistema de
Gestion Antisoborno, segun la norma ISO 37001, en un
evento llevado a cabo en su sede central el 30 de junio.
El alcance del sistema esta referido a los procesos de
emision de mandatos, supervision y compras menores en
Lima Metropolitana.

&100%
NTEGRDAD

\
P) osiptel
Hoy, jueves 30 de junio, recibimos de la Asociacién ‘
Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) el
certificado en la Norma ISO 37001 por nuestro Sistema
de Gestién Antisoborno.

Este es un logro mas de nuestra institucién que se consolida
como un referente, en materia de transparencia e integridad,
entre las instituciones del Estado.
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Plan de Integridad y Lucha contra
la Corrupcion 2022-2024

El objetivo del Plan de Integridad y Lucha contra la
Corrupcion 2022-2024 del OSIPTEL es coordinar vy
supervisar las iniciativas y estrategias para prevenir y
combatir la corrupcion, con el proposito de establecer un
Modelo de Integridad compuesto por nueve componentes:

Compromiso de la Alta Direccion.

Gestion de riesgos.

Politicas de integridad.

Transparencia, datos abiertos y rendicidon de cuentas.
Control interno, externo y auditoria.
Comunicacioén y capacitacion.

Canal de denuncias.

Supervision y monitoreo del modelo de integridad.
Encargado del modelo de integridad.

SNSSSSSSNANS

Registro Estandar de Visitas en
Linea

El OSIPTEL implementd en diciembre el Registro Estandar
de Visitas en Linea en sus sedes de La Prosa y Parque Norte,
en cumplimiento de las normativas de la Secretaria de
Integridad Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros
y la gestion de intereses. Esta implementacion sustituyo la
plataforma digital anterior para el registro de visitas a las
instalaciones. Con esta medida, el OSIPTEL se une a otras
entidades del sector publico que utilizan la plataforma
estandarizada del Estado para el registro y publicacion de
informacion sobre las visitas recibidas por los funcionarios
y servidores, con el propodsito de fomentar la transparencia
e integridad en el cumplimiento de sus labores.

La plataforma del Registro Estandar de Visitas en Linea esta
disponible en el Portal de Transparencia Estandar.

GESTION DEL CAPITAL HUMANO

La Oficina de Recursos Humanos (ORH) orienta sus acciones
a contribuir con la mision y objetivos estratégicos del
OSIPTEL a través de una gestion humana que asegure contar
con colaboradores que se desemperien con altos estandares
y alineados a la cultura organizacional de la entidad para
satisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad a
través de la prestacion de servicios publicos de calidad.

Actividades de integracion
presencial

Quinto Encuentro Macrorregional

Durante el 2022, nos enfrentamos a diversos desafios, pero
el mas relevante fue el retorno al trabajo presencial. Para
sobrellevar esta transicion y fortalecer la comprension
de nuestros valores y cultura organizacional, se realizo el
V Encuentro Macrorregional, al cual asistieron todos los
directores del OSIPTEL. Este evento se llevo a cabo en
octubre, en cuatro locaciones: Ayacucho, Cajamarca, Ica
y Madre de Dios.

Integratén 2022

Se llevd a cabo el evento de integracion presencial,
Integraton 2022, que presentd como novedad una
actividad de responsabilidad social destinada a apoyar a la
asociacion ‘A Caminar'. Esta iniciativa tuvo como objetivo
fortalecer el trabajo en equipo, la cultura organizacional y
las relaciones entre los colaboradores de Lima. La actividad
se llevo a cabo el 25 de noviembre y participaron alrededor
de 420 colaboradores, incluidos los supervisores de las
regiones.

Reunién de fin de aiho

El 7 de diciembre se realizd la reunion por fin de afio. En
ella se celebraron los logros de los equipos. En ese sentido,
se brindd reconocimiento al tiempo de servicio de ciertos
colaboradores y se destacaron las iniciativas innovadoras, al
mismo tiempo que se reforzo la cultura organizacional. Un
total de 430 colaboradores asistieron al evento, entre ellos,
los jefes de las oficinas regionales de servicio.

5
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Clima organizacional

Certificacion Great Place to Work

Desdeel2019, el OSIPTEL viene siendo reconocido comoun
gran lugar para trabajar por el Great Place To Work Institute,
formando asi parte de un grupo reducido de instituciones
publicas (INDECOPI, OEFA, COFIDE, entre otras) que buscan
elevar sus estandares en cuanto a clima laboral.

En esa linea, en el 2022, se alcanzd por primera vez,
desde que inicio la aplicacion de esta herramienta, una
participacion del 94 % del personal en la Encuesta de
Clima Institucional y se obtuvo en el Trust Index un 71 %
de satisfaccion®,.

Programas de acercamiento con la
Alta Direccidn

Durante el 2022, fueron implementadas dos tipos de
actividades como parte de la estrategia de gestion del
clima organizacional: tres desayunos “Conociéndonos con
un café”, con la participacion del presidente ejecutivo del
OSIPTEL, y trece didlogos con el gerente general, con el
objetivo de que los colaboradores expresen sus inquietudes
y sugerencias.

Reconocimientos a los servidores

Con el objetivo de mantener motivado a los servidores, se
realizaron 104 reconocimientos por distintos logros a lo
largo del afio. [ver Cuadro 29]

Cuadro 29. Reconocimientos a los servidores

Reconocimiento por tiempo de servicio (10 y 15 afios)
Mejor amigo

Reconocimiento por logros e hitos personales

Practica destacada de la ética en la funcion publica
Reconocimiento por logros e hitos personales
Reconocimiento por logros e hitos personales
Reconocimiento por tiempo de servicio (20, 25y 27 afios)
Reconocimiento por logros e hitos personales

Innova OSIPTEL

Innovacion en viaje de inmersion

Reconocimiento (Programa de acompafiamiento a la jubilacion)

26 Todos
13 |
9 I
15 Il
6 Il
8 1
9 vV
24 Y
2 Y
5 Y
1 1\

Elaboracién: ORH - OSIPTEL

25 Para obtener la certificacion, la organizacién debe alcanzar como minimo 70 puntos en el Trust Index de la Encuesta de Clima de GPTW.

Grafico 69. Satisfaccion de la gestion de comunicacién interna en el 2022
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Programa de acompaiiamiento a la
jubilacion

Se implemento el Programa de Acompafamiento a la
Jubilacion, el cual ha beneficiado a uno de los servidores
de nuestra institucion. Este programa tiene como
objetivos acompafiar al colaborador en el proceso de
adaptacion a su nueva etapa de vida, brindarle asesoria
financiera, promover el cuidado de su salud, reconocer
su aporte a la institucion durante sus afos de servicio y
asesorarlo en el proceso administrativo de jubilacion.

Esta iniciativa tiene una duracion aproximada de seis
meses y ofrece distintas actividades voluntarias como
asesoria psicologica, evaluacion socioecondmica, asesoria
financiera, chequeo médico completo, asesoria para el
proceso administrativo de jubilacion y una actividad de
reconocimiento. Hasta el cierre del 2022, un total de tres
personas han sido invitadas a participar de este programa.

27 %

@® Medianamente ® Insatisfecho

satisfecho

Elaboracion: ORH — OSIPTEL

Cultura organizacional

El principal reto del OSIPTEL es su transformacion cultural.
El 2022 se contratd a una empresa que ayudo con el
diagnostico de la cultura organizacional y acompafio en
la elaboracion y aprobacion del huevo plan estratégico de
transformacion cultural, el cual serd implementado a partir
del 2023.

Comunicacion interna

Resultados de la Encuesta de
Comunicacion Interna

Durante el 2022, el equipo de Comunicaciéon Interna
obtuvo una puntuacion de 76,3 % en la encuesta de
satisfaccion de la gestion de comunicacion interna.

[ver Grafico 69]
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Reconocimiento de gestion de marca:
Premio ANDA 2022

EL OSIPTEL fue seleccionado como finalista en la categoria
de Gestion de Marca Interna en el Premio ANDA 2022:
quedo entre las tres mejores instituciones en la gestion
de la comunicacion interna en el 2022 junto a Movistar
y Sodimac/Maestro. Este reconocimiento destaca las
buenas practicas que realiza la institucion en la gestion
de la comunicaciéon interna y el fortalecimiento de la
cultura y clima laboral, lo que tiene un impacto positivo
en la gestion del talento. Ademas, este reconocimiento
posiciona al OSIPTEL como un referente a nivel nacional
en este tipo de practicas, no solo en el sector publico sino
también en el privado.

Consolidado de campaias

v Nueva intranet del OSIPTEL. En febrero se inicio la
campana sobre la nueva intranet que contd con una
etapa de intriga y develacion. La campafia mostro las
ventajas de la herramienta con las secciones donde
los colaboradores pueden ingresar para informarse y
descargar contenidos de interés y utilitarios.

v Campana por el 28 aniversario del OSIPTEL. Por su
aniversario, el OSIPTEL realizd una campafa que
contd con entrevistas en video, donde colaboradores
respondieron qué es lo que mas les gusta de la
institucion. Esta campafa contd con la participacion
del gerente general, Sergio Cifuentes, y el presidente
ejecutivo, Rafael Muente Schwarz.

- ADN OSIPTEL
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v Volver a vernos es excelente. A partir de mayo

se desarrolld la campafia “Volver a vernos es
excelente” referido al regreso de los colaboradores
a la modalidad presencial. Se trabajaron piezas
comunicacionales por correo, carteleras en las
sedes, galerias de fotos en intranety en los monitores
de las sedes. Asimismo, se generaron comunicados
acerca de la convivencia dentro de las oficinas como
el uso de fotocheck, uso de ascensores y escritorios
limpios.

v Campania de integridad. A partir del mensaje

“Somos 100 % integridad” se difundio la campana de
integridad que busco sensibilizar a los colaboradores
en las diferentes acciones de integridad que ha
realizado la institucion. La campana se acompafio
con videos y comunicados como el modelo de
integridad del OSIPTEL, la auditoria antisoborno,
la auditoria antisoborno, Dia del Servidor Publico,
sistema de control interno y obtencion del ISO
37001, que tuvo cobertura del evento y difusion en
intranet mediante galeria de fotos y video.

v Campana “5 claves para dar un servicio de calidad”.
En el mes de septiembre, a partir del modelo de
calidad del OSIPTEL, se genero esta campana la
cual estuvo disefiada para reforzar el valor de la
excelencia entre los colaboradores incidiendo en
el servicio entregado al cliente interno y externo.
Cabe resaltar que el 92 % de los colaboradores
encuestados reconocio que la campana reforzo su
conocimiento sobre como brindar un servicio de
calidad, y, asimismo, obtuvo un nivel de satisfaccion
entre los colaboradores encuestados de 85,2 %.

Gestion del talento

Durante el 2022, se implementaron diversas estrategias
en la gestion del talento en el OSIPTEL. Fue contratada

una empresa especializada que implementd un programa
de liderazgo para consolidar el estilo de liderazgo
transformacional en el equipo de lideres y subdirectores,
donde 21 lideres recibieron informacion tedrica y coaching
personalizado.

En cuanto al reclutamiento, se inicid de manera presencial
el Programa de Extension Universitaria (PEU), donde
postularon 1348 estudiantes, admitiendo a 60 con
los mejores resultados y se incluyd una modalidad de
rendimiento destacado. La automatizacion de procesos
también fue una de las estrategias que inicio la Direccion
de Recursos Humanos, logrando digitalizar los legajos
y crear un espacio dentro de la intranet para que el
colaborador pueda acceder a su legajo digital y actualizar
su informacion. También se implementd una base de
datos para contar con informacion actualizada de los
colaboradores y se digitalizo la firma institucional de las
boletas.

Ademas, se actualizd la metodologia de Evaluacion de
Desempefio, de modo que se cuente con mediciones de
resultados basados en comportamientos deseados, para
alinear el "qué” con el “cdmo” y fomentar la excelencia.

Claves
para entregar

un servicio de

calidad
/_

Supera las

& 3

Excede las expectativas
de tu cliente interno
y externo.

Juntos reforzamos
nuestra cultura
corporativa

& osiptel

:+Conectados
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Seguridad y salud en el trabajo

En el 2022, desde la Oficina de Recursos Humanos,
se llevaron a cabo acciones orientadas a promover la
seguridad y salud de los colaboradores.

v Registro en linea del carné de vacunacion. Se
implemento el registro en linea para contar con la
informacion de la cantidad de vacunados a nivel
nacional.

Trabajo presencial

iINDICACIONES BASICAS PARA EL RETORNO!

Este lunes se inicia nuestro regreso progresivo al trabajo presencial.
Por ello, sigue estas indicaciones para una correcta convivencia y
mantenernos seguros dentro de las oficinas.

ASCENSOR
N——
® [pEe

T il

nft

Mantén la distancia Usa unamascarillaKN95  Alingresar debes lavarte Pueden ir 2 personas en
social y evita saludos més una quirdrgica, las manos por al menos Parque Nortey 3 en la
con besos o abrazos. o solo una KN95 PO Prosa. Evita conversar en

[[5 ro § {

En tu refrigerio

Mantengamos los espacios Puedes ir al comedor o
ventilados. Ventanasy puertas comer en tussitio

abiertas. El uso del aire respetando los aforos y
acondicionado sera limitado el distanciamiento.

1D
|
3

Elcédigo de vestimenta que
usaremos seré el de nuestro
viernes casual.

No zapatillas, no jeans rasgados

Recuerda: Si tienes dudas sobre nuestro proceso de retorno no dudes
en conversar con tu director para absolver tus consultas.

:::4+Conectados | €3 OSiptel
e —

Plan para la prevencion vigilanciay control COVID-19
para el trabajo. Para establecer a nivel nacional los
lineamientos delretorno al trabajo mixtoy presencial,
en cumplimiento a las disposiciones del MINSA.

Evaluacion meédico ocupacional 2022. En Lima se
alcanzo un total de 323 personas y 134 personas en
provincias, luego de 2 afios.

Retorno seguro a la labor presencial. Se elaboro
el procedimiento de retorno seguro a la labor
presencial del personal de grupo de riesgo.

Programa de prevencion de obesidad post pandemia.
Se implementd el programa de prevencion para un
retorno saludable a la labor presencial de manera
gradual.

EVALUACIONES MEDICAS
OCUPACIONALES

Este mes iniciaremos las evaluaciones médicas
ocupacionales de 2022, y para ello, hemos
programado charlas informativas para que todo el
equipo Osiptel esté informado y despeje cualquier
duda antes de que se realicen las evaluaciones.

Puedes participar en cualquiera de los siguientes
horarios:

Miércoles14  Jueves15  Viernes16  Lunes17
8:00-8:30am. | 8:00-8:30am.
10:00 - 10:30 a.m| 10:00-10:30a.m,
330-400pm, 330- 400 pm.
4:30 - 5:00 p.m. 4:30 - 5:00 p.m.
530-6:00pm. 5:30- 6:00 pm.

HAZ CLIC AQUi
Esta charla estaré a cargo de Jessica Rojas, médico para ingresar a las charlas |
ocupacional del Osiptel

<y osiptel

::i:+Conectados

GESTION DEL PLANEAMIENTO

Y PRESUPUESTO

En el 2022, se mejord la recaudacion de ingresos respecto
a los aflos anteriores gracias al incremento de la alicuota
del aporte por regulacion, aprobado por el DS 134-2021-
PCM, que pasd de 0,5 % de los ingresos facturados y
percibidos, a 0,7997 % de los ingresos facturados en los
servicios moviles e internet.

El indice de eficiencia del gasto alcanzado por la
institucion en el 2022 fue de 1,1, similar al aflo anterior;
dicha evaluaciéon presupuestaria se realiza considerando
el concepto de eficiencia en el gasto, dado que la
ejecucion presupuestaria debe enfocarse hacia el logro
de resultados que el OSIPTEL entrega a los usuarios de
telecomunicaciones. [ver Cuadro 30]

La evaluacion del indice de eficiencia se realiza con
periodicidad anual, a partir del porcentaje de metas fisicas
obtenidas respecto a las programadas, dicho porcentaje
corresponde al numerador; en el denominador se tiene el
porcentaje obtenido a partir de la ejecucion de gastos entre
la recaudacion de ingresos y/o PIM, segun corresponda.
[ver Grafico 70]

Los posibles resultados de este indice son los que se
muestran a continuacion:

v Optimo: si el indice es igual a 1.
v Eficiente: si el indice es mayor a 1.
v Deficiente: si el indice es menor a 1.

Grafico 70. indice de eficiencia en la ejecucion de recursos financieros
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Elaboracién: OPPM - OSIPTEL
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2021

2022

Cuadro 30. indice de eficiencia en la ejecucion del presupuesto

Ejecucion (%) indice de

Recaudacién

87 515 545 80 688 963

118 528 171 99 924 066

Figura 6. Objetivos Estratégicos del PEI

Fortalecer el
empoderamiento de los
usuarios de los servicios
publicos de
telecomunicaciones.

Mejorar la calidad de los
servicios publicos de
telecomunicaciones en
beneficio del usuario.

DFI

Mejorar la calidad de la
atencion al usuario de los
servicios publicos de
telecomunicaciones.

Mejorar la intensidad
competitiva en los
mercados de los servicios
publicos de
telecomunicaciones.

Ejecucion del
presupuesto

Presupuesto y/o
recaudacion (A)

5

auy

eficiencia

Avance fisico (B) C=B/A
94 11
93 11

Elaboracién: OPPM - OSIPTEL

Fortalecer la
reputacion del OSIPTEL
frente a sus grupos de

interés.

Fortalecer la gestion
institucional orientada a
la satisfaccion del

usuario.
OPPM

Implementar la
gestion del riesgo de
desastres en el

OSIPTEL.
OAF

Elaboracién: OPPM - OSIPTEL

Formulacion del Plan Estratégico
Institucional 2023-2027

Tras la reeleccion del presidente ejecutivo para el periodo
2022-2027, se inicid la elaboracion del nuevo Plan
Estratégico Institucional (PEI) 2023-2027, siguiendo la vision
de gestion del titular y las directrices del Centro Nacional de
Planeamiento Estratégico (CEPLAN)?*, organismoencargado
del Sistema Nacional de Planeamiento Estratégico.

Al respecto, la Oficina de Planeamiento, Presupuesto y
Modernizacion llevo a cabo la elaboracion del documento
mediante una metodologia participativa y multidisciplinaria
que involucrd a miembros del Consejo Directivo, Alta
Direccion, directores, gestores y especialistas de cada
unidad de organizacion a través de entrevistas, talleres y
plenarias realizadas entre los meses de agosto y diciembre. El
PEI elaborado quedd compuesto por un marco estratégico
institucional, indicadores de desempefio y actividades clave
por afio para monitorear el logro de los objetivos y acciones
estratégicas planteadas para el periodo 2023-2027.

Este documento de gestion estratégica fue aprobado por
la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) el 19 de
diciembre, quedando pendiente su validacion por parte del
CEPLAN para su posterior aprobacion formal por parte de la
Presidencia Ejecutiva. Se espera que ello se pueda concretar
en el primer trimestre del 2023. [ver Figura 6]

Marco presupuestal del regulador

En el 2022, el Presupuesto Institucional de Apertura (PIA)
del OSIPTEL ascendio a S/ 123 949 382, correspondiendo
a la fuente de financiamiento Recursos Directamente
Recaudados el monto de S/ 111 290 106, para la gestion
del programa presupuestal “0124 Mejora de la provision de
servicios de telecomunicaciones y las acciones centrales”;
asimismo, S/ 12 690 955 en Donaciones y Transferencias
para la gestion del RENTESEG.

24 Centro Nacional de Planeamiento Estratégico (CEPLAN).

Ademas, mediante la Resolucion de Presidencia Ejecutiva
N.° 021-2022-PD/OSIPTEL, se incorporaron mayores
recursos al presupuesto por la suma de S/ 2 127 719, para
el financiamiento de:

v Personal CAS de los Decretos de Urgencia 034-2021
y 083-2021.

v Aportes a la OCDE para la revision en el afio 2022
de la implementacion de recomendaciones al PAFER
del afio 2018.

v Servicio de defensa legal de servidores y exservidores
para los procesos de mutuos disenso y CAFAE.

Como consecuencia de ello, el Presupuesto Institucional
Modificado (PIM) ascendié a la suma S/ 126 077 101.

Ejecucion del Presupuesto 2022

La ejecucion de gastos correspondiente al Ejercicio
Fiscal 2022 alcanzo los S/ 99 924 066 por toda fuente
de financiamiento, correspondiendo S/ 97 093 887 a
Recursos Directamente Recaudados y S/ 2 830 180 a
Donaciones y Transferencias. Sin embargo, el monto
recaudado fue inferior a lo programado debido al cambio
en la alicuota del aporte por regulacion, ya que para
las estimaciones no se contaba con informacion para
establecer una linea base con la nueva alicuota. Ademas,
no todos los aportes por regulacion de Telefonica del
Peru S.A.A. hansido afectados por el Decreto Supremo N.°
134-2021-PCM dado el contrato ley con dicha empresa;
lo que motivo a establecer un PIM que estuviera alineado
a la recaudacion de ingresos y, de esa manera, garantizar
el equilibrio presupuestal. En esa linea, la ejecucion
alcanzada en relacion a la recaudacion fue del 84.3 %,
mientras que la ejecucion en funcién al PIM alcanzo el
79.3 %. [ver Grafico 71]

A nivel de genéricas de gasto, Personal y Obligaciones
Sociales y Bienes y Servicios, mostraron los mayores
importes de ejecucion. [ver Cuadro 31]
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Grafico 71. PIM y PIM real vs Ejecucion
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Elaboracion: OPPM — OSIPTEL

Cuadro 31. Ejecucion presupuestal 2022

e Ejecucién . TS
Fuente / genérica de gasto “ Ejecucion (%)

Recursos directamente recaudados 113 386 146 97 093 887 85,6 %
Personal y obligaciones sociales 41 600 034 37 323 074 89,7 %
Pensiones y otras prestaciones sociales 2228120 2160 072 96,9 %
Bienes y servicios 56 679 602 47 756 827 84,3 %
Donaciones y transferencias 1446 757 1173 256 811%
Otros gastos 155 740 148 059 951 %

Adquisicion de activos no financieros 11 275 893 8 532 599 757 %
Donaciones y transferencias 12 690 955 2 830 180 22,3 %
Pensiones y otras prestaciones sociales 20 000 0,0 %
Bienes y servicios 3326763 2 358 008 70,9 %

Otros gastos 1650 1633 99,0 %

Adquisicion de activos no financieros 9 342 542 470 538 50%
Total 126 077 101 99 924 066 79,3 %

Elaboraciéon: OPPM — OSIPTEL

Grafico 72. Ingresos por aportes de regulacion en el 2022 (millones de S/)
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Ingresos por debajo de lo
programado

Durante el 2022, la recaudacion del aporte por regulacion
de Recursos Directamente Recaudados fue menor
a la programada, debido a que cuando se realizaron
las estimaciones de recaudacion no se contaba con
informacion para establecer una linea base con la nueva
alicuota. Ademas, que no todos los aportes por regulacion
de Telefdnica del Peru S.A.A. han sido afectados por el DS
N.°134-2021-PCM dado el contrato ley con dicha empresa;
lo que generd que los ingresos recaudados sean menores
que lo planificado. De esta manera, la recaudacion total
se vio afectada pues este aporte representa el 90 % de los
Recursos Directamente Recaudados, lo que resultd en una
suma faltante de S/ 7 548 930.

Para asegurar el equilibrio presupuestal y monitorear
la gestion presupuestal, se intensificaron las reuniones
y evaluaciones con las Unidades de Organizacion, asi
como la revision de gastos programados en el POI con
el apoyo del area de Abastecimiento de la Oficina de
Administracion y Finanzas (OAF).

9,3
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93 9,3
Ago Sep
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—e— Programacion

Elaboracién: OPPM - OSIPTEL

También se remitieron informes mensuales y se llevaron a
cabo evaluaciones trimestrales de la ejecucion que fueron
elevadas a la Alta Direccion y al Consejo Directivo. A
pesar de la menor recaudacion de ingresos, se generaron
saldos de balance al cierre del 2022 en las fuentes de
financiamiento de Recursos Directamente Recaudados y
Donaciones y Transferencias. [ver Graficos 72 y 73]

La recaudacion esperada del
aporte por regulacion fue
S/ 113,3 millones, pero solo
se consiguieron
S/ 105,8 millones.
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Grafico 73. Saldos de balance al 2022, segun fuente de financiamiento (millones de S/)
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Principales logros obtenidos en la
gestion presupuestaria

v Asignacion del 98 % del presupuesto solicitado al
MEF para el afio fiscal 2023, cifra por encima del 91 %
programado.

v Por primera vez el OSIPTEL cuenta con Recursos
Ordinarios para el financiamiento del Presupuesto
Institucional.

v Ley de Presupuesto 2023 recoge el articulo a
favor del OSIPTEL. Ello permitio al OSIPTEL y otros
entes reguladores aprobar sus propias medidas de
austeridad, disciplina y calidad gasto.

v Aprobacion de transferencias para continuidad del
RENTESEG. Se aprobaron 2 transferencias financieras
del MTC (por Donaciones y Transferencias) para la
continuidad de la tercera fase del RENTESEG:

e RM N.° 0281-2022-MTC/01, transferencia a
favor del OSIPTEL por S/ 13 000 000.

Elaboracion: OPPM — OSIPTEL

¢« RM N.° 1330-2022-MTC/01, transferencia a
favor del OSIPTEL por S/ 8 949 000.

Gestion de inversiones

Durante el 2023, el OSIPTEL gestion6é 3 inversiones
dentro del marco del Sistema Nacional de Programacion
Multianual y Gestion de Inversiones, que tuvieron un
monto total de inversion de S/ 13 071 197. [ver Cuadro 32]

Principales logros obtenidos en la
gestion de inversiones

Se gestiond la adquisicion de equipos especializados
para la medicion de la calidad de los servicios moviles,
mediante un |IOARR, logrando asi la reposicion de 8
equipos que representa el 114 % de ejecucion fisica
respecto a las metas programadas. Asimismo, se realizo la
ejecucion financiera total de S/ 1718 585,38, generandose
un ahorro del 34 % respecto al PIM programado.

Cuadro 32. Inversiones del OSIPTEL 2022

CUI: 2488550 CUI: 2531315 CUI: 2546761

« Proyecto: Creacion del sistema « Proyecto: Creacion de una - IOARR: Adquisicion de equipos

en linea del Registro Nacional
de Equipos Terminales Moviles
para la seguridad.

« Monto de inversion « Monto de inversiéon

actualizado: actualizado:

S/ 4 366 037,08

« Fase: Ejecucion « Fase: Ejecucion

Se realizd el cierre del IOARR con CUI: 2517942
denominado: Adquisicion de equipo de medicion de la
calidad de servicios moviles, por un monto de inversion
ejecutado de S/ 1 010 000, lo que ha permitido concluir
con todas las fases del ciclo de inversion. Los 3 equipos
de medicion de la calidad de servicios moviles adquiridos
se encuentran brindando el servicio en las actividades de
supervision.

Se inicio la ejecucion del proyecto Creacion del sistema
en linea del Registro Nacional de Equipos Terminales
Méviles para la Sequridad (RENTESEG).

Este proyecto busca combatir el hurto y comercio ilegal
de equipos moviles mediante la implementacion de
medidas que impidan que los equipos y servicios moviles
que incumplen con la normativa vigente puedan operar
en las redes moviles. Se busca desalentar la sustraccion
de equipos moviles mediante la imposibilidad de operar
en el Peru, la Comunidad Andina de Naciones (CAN) y
otros paises con los que el OSIPTEL tiene convenios.

herramienta automatizada
para el proceso de solucion de
reclamos de usuarios.

S/ 6 986 574,83

de medicion de la calidad de
servicios moviles.

« Monto deinversion
actualizado:
S/ 1718 585,38

« Fase: Ejecucion

Elaboracién: OPPM - OSIPTEL

Ademas, el sistema RENTESEG, a través de ciertos
modulos de consulta especializada, permitira al Ministerio
del Interior (Mininter), Policia Nacional del Peru (PNP),
Ministerio Publico, Poder Judicial y otras entidades del
Estado, consultar informacion que les permita ejecutar
acciones en el marco de sus funciones y competencias
establecidas en el marco normativo vigente.

Satisfaccion del cliente interno

La satisfaccion del cliente interno es un indicador clave
del objetivo estratégico de excelencia en la gestion del
Plan Estratégico. Con los resultados en la encuesta ESCI,
las unidades de organizacion del OSIPTEL realizan un
analisis interno de los servicios que prestan a partir de
las propuestas de mejora recogidas y de los comentarios
vertidos en la encuesta, con el fin de reconocer sus
fortalezas o encontrar los puntos especificos de mejora
para elevar o mantener el nivel de satisfaccion de sus
clientes internos. [ver Grafico 74]
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