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Marco Institucional, Dinamica Competitiva y Reclamos de

Usuarios




Marco Institucional en Regulacion de Servicios Publicos: Intervencion del Estado en la Economia

= Articulo 58.- Economia Social de Mercado
La iniciativa privada es libre. Se ejerce en una economia social de mercado. Bajo este regimen, el
Estado orienta el desarrollo del pais, y actua principalmente en /as dreas de promocion de
empleo, salud, educacion, seguridad, servicios publicos e infraestructura.

* Rol subsidiario de la actividad regulatoria: es excepcional, y solo para restaurar o proteger el interés
publico (de los usuarios de los servicios publicos)

= Es decin, cuando existen fallas de mercado (asimetria de informacion, externalidades negativas,
etc.), la capacidad de libre eleccion de consumidor puede verse afectada. En ese caso, se requiere
intervencion gubernamental para reestablecer las condiciones de libre mercado.

“Tanto como se opone a la economia de planificacion y direccién central, la economia social de mercado se
opone también a la economia del laissez faire, en donde el Estado no puede ni debe inmiscuirse en el proceso
economico (...) dado el caracter "social" del modelo econdmico establecido en la Constitucion vigente, el Estado

no puede permanecer indiferente a las actividades econdémicas...”
Fuente: SENTENCIA DEL TRIBUNAL CONSTITUCIONAL, EXP.N.° 0008-2003-AI/T@
)



El Estado y la proteccion al consumidor

= Articulo 65.- Proteccion al consumidor

El Estado (...) garantiza el derecho a /a informacion sobre los bienes y servicios gue se
encuentran a su disposicion en el mercado...

* Desde la perspectiva de los derechos de los consumidores, corresponde al organismo regulador
definir las condiciones para que estos tengan informacion completa y ejerzan correctamente su

derecho a elegir y, eventualmente, a reclamar.

“El consumidor —o usuario- es el fin de toda actividad econdmica; es decir, es quien cierra el circulo
economico satisfaciendo sus necesidades y acrecentando su bienestar a traves de la utilizacion de una gama de
productos y servicios.”

Fuente: SENTENCIA DEL TRIBUNAL CONSTITUCIONAL, EXP.N.° 0008-2003-Al/TC, 2003



Promocion de Dinamica Competitiva con adecuada informacion al usuario

= OSIPTEL busca promover la intensidad competitiva en mercado movil. Medidas tomadas recientemente:

* Reduccion de costos de cambio de operador: Portabilidad Numérica Movil y desbloqueo de equipos terminales
moviles.

* Revision de cargos de terminacion movil, importante componente de costos de tarifas moviles: actualmente en
revision.

*  Emision de normativa para el funcionamiento de Operadores Moviles Virtuales.

= Estas medidas han contribuido a que exista una fuerte dinamica competitiva en el mercado movil, lo que se
traduce en:
* Indice de concentracion HHI alcanzé niveles histéricamente bajos (desde 5129 en 2010-1V a 3313 en 2016-1V).
* Constantes mejoras en la oferta comercial: mayor capacidad (GB) en internet movil, ofertas de zero-rating (acceso
sin descontar la capacidad asignada), etc.

= En este contexto, OSIPTEL busca empoderar al usuario para que este tome decisiones de consumo
adecuadamente informadas, conociendo sus deberes y derechos.



Evolucion de numero de reclamos de usuarios evidencia aun insatisfaccion en el servicio

" En los ultimos anos se ha observado una tendencia creciente en el niumero de reclamos de primera instancia.
* Si bien la materia mas reclamada es “Facturacion”, el crecimiento mas importante lo tiene el tema “calidad”:
entre el 2014 y 2016 se ha incrementado en mas de 12 veces.
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Fuente: Empresas operadoras, OSIPTEL

O
= En segunda instancia, para el 2016 las apelaciones de reclamos del servicio movil crecieron en 225%. Qﬁ



Seguimiento de la Oferta Comercial




Seguimiento de la Dinamica Competitiva: la oferta comercial

- Las empresas operadoras tienen la obligacion de registrar su oferta comercial en el Sistema de Informacion
y Registro de Tarifas (SIRT).

. El OSIPTEL lleva a cabo el seguimiento de la oferta comercial de las Empresas Operadoras:
. Se verifica que las caracteristicas de los planes y promociones cumplan con el marco con el marco
normativo vigente. Por ejemplo: que sus caracteristicas y restricciones se expliquen de manera precisa.
- Se observa de cerca la dinamica comercial de las empresas, y se registran incidencias (productos

novedosos, dinamicas de lider-seguidor, etc.)

- Cabe senalar que, en el caso del mercado movil, las tarifas se encuentran bajo el régimen supervisado: no
requieren de aprobacion previa.



Lanzamiento de planes con datos “ilimitados”: Linea de tiempo

—

27 de octubre 2017

28 de octubre 2017

03 de noviembre 2017

Entel lanzo:
- Entel Chip 159
- Negocio Chip 159

Fueron publicitados
como ilimitados

Claro lanzo:
- Claro Max ilimitado 159

- Claro Max Negocio
Chip159
- Claro Max 189

Fueron publicitados como
ilimitado, incluyeron
restricciones

Movistar lanzo:
- Elige + 149
- Elige + 169
- Elige + 199

Fueron publicitados como
ilimitados, incluyendo
restricciones

Bitel lanzo:
- Ichip 149.90C
- Ichip 169.90C

NO publicitados
como Jilimitados

* Mientras que Entel, Claro y Movistar senalaron que sus planes eran ilimitados, Bitel NO utilizd este término.
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Acciones tomadas por OSIPTEL ante planes “ilimitados”




Analisis de Planes con datos “limitados™: principales restricciones

= Si bien los planes eran publicitados como planes con datos “ilimitados”, contenian una serie de
restricciones para el uso de datos.

* En el caso de ENTEL, CLARO y MOVISTAR, las principales restricciones para el uso de datos eran:
— Servicio no disponible en Iquitos

— Los datos ilimitados tienen un maximo de 32 GB (ENTEL; CLARO)/ 33 GB (MOVISTAR), luego de lo cual se
reducira la velocidad (segun congestion, 3% de mayor consumo de datos)

— Restringe el Tethering para compartir datos con otros dispositivos
— Para video streaming, establecen una resolucion de calidad de 480p.  iQué significa 480p? »

* En el caso de BITEL, cuyo lanzamiento fue posterior, la principales restricciones para el uso de datos
eran:

— Al superar el consumo de datos el cliente podra acceder a internet sin costo adicional a una velocidad maxima
de bajada de 128 kbps y de subida 64 kbps.

— Ademas, el detalle de estas restricciones no era de facil acceso en la web, o incluso, no estaba especificado.



Lanzamiento de Planes con datos “limitados”: problemas de informacion

= Cuando el OSIPTEL busco entender el detalle de las caracteristicas y restricciones aplicables a estos
planes, encontro:
* Incongruencias entre lo publicitado en la web de las empresas y lo publicado en el SIRT
* Informacion sobre las restricciones de dificil acceso en web.

* Informacion faltante (p.e. velocidad a la que se navegara luego de alcanzar tope)

TEMA ENTEL CLARO MOVISTAR BITEL
Disponibilidad de No disponible en Iquitos: lo No disponible en Iquitos: lo | --
Servicio dice en web, no en SIRT dice en web, no en SIRT
VICI

Tope de 32 GB; luego, se Tope de 32 GB; luego, se Tope de 33 GB; luego, se Tope de GB difiere

reduce la velocidad (segun reduce la velocidad (segun reduce la velocidad. entre lo publicado en
Tope de datos
congestion, 3% de mayor congestion, 3% de mayor SIRT y web
consumo de datos. consumo de datos).
NO DICE A QUE NO DICE A QUE NO DICE A QUE
VELOCIDAD SE VELOCIDAD SE REDUCIRA VELOCIDAD SE
REDUCIRA REDUCIRA

&

Fuente: Empresas operadoras



Acciones tomadas

“ilimitados”

por OSIPTEL ante problemas con planes

—

31.0ct.2017

02.nov.2017

Se remite cartas a
ENTEL, CLARO y
TELEFONICA
solicitando precisiones
sobre planes “ilimitados’

’
Se dio 3 dias habiles para
responder: plazo vencia

06.11.17.

No se envi6 carta a BITEL pues

aln no habia lanzado sus nuevos

planes.

OSIPTEL llevo a cabo

conferencia de prensa.

Se resalto que planes
“ilimitados” contenian
restricciones.

Se instd a usuarios a
informarse
adecuadamente.

06.nov.2017

09.nov.2017

ENTEL, CLARO y
TELEFONICA solicitan
ampliacion de plazo para
responder carta

Indicio de que no tienen
claras condiciones de
comercializacion de planes

lanzados.
Ver Cartas »

Medida Correctiva y medidas
cautelares a ENTEL, CLARO,
TELEFONICA y BITEL
por incumplimientos a TUO de
Condiciones de Uso (articulos 6° y
8°) y Reglamento General de
Tarifas (articulos 1'1°y 16°).

Se da plazo de | dia habil para
suspender  comercializacion  de
referidos planes Incumplimiento de
medida cautelar constituye
Infraccion Grave.

= Sancion por incumplimiento a medida cautelar impuesta implica imposicion de multas de entre 51 y
150 UITs (S/ 206,550 a S/ 607,500).

= OSIPTEL se encuentra verificando cumplimiento de medida cautelar.

€



Conferencia de Prensa del 02.11.2017
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Conclusiones




Conclusiones

* En el marco de la Constitucion vigente, el OSIPTEL busca que el mercado funcione
correctamente.

= Ausencia de informacion genera distorsiones en dinamica competitiva y afecta
capacidad de eleccion de consumidor.

= OSIPTEL ha priorizado funcionamiento de mercado per se: se advirtio a operadores
moviles que den informacion adecuada sobre planes “ilimitados” y a usuarios que se
informen adecuadamente.

= Ante falta de informacion transparente, OSIPTEL se vio obligado a intervenir.

[ OSIPTEL promueve la Competencia pero con Transparencia ]
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* Entel ingresa al mercado y
lanza planes con minutos
ilimitados a todo destino

Respuesta:

* En mayo de 2015, Movistar
y Claro lanzan planes con
minutos ilimitados a todo
destino

* Entel duplica el paquete de

datos de clientes actuales y
de altas nuevas

Respuesta:

* Movistar y Claro lanzan
promociones que otorgan,
por 4 meses, datos
ilimitados en 4G para
clientes actuales y altas
nuevas

* Entel lanza planes con
minutos, SMS y datos
ilimitados

Respuesta:
* Movistar y Claro lanzan

lanzan planes con minutos,
SMS y datos ilimitados

Seguimiento de la Dinamica Competitiva: principales cambios recientes en oferta comercial de
empresas

&



Lanzamiento de Planes con datos “limitados”: detalle de caracteristicas

PLANES TARIFARIOS

MINUTOS SMS DATOS
RENTA
EMPRESA SEGMENTO MODALIDAD a DAD MENSUAL
DENOMINACION CANTIDA ZONAS DE
CONTRACTUAL CANTIDAD NOTAS CANTIDAD NOTAS PUBLICADA NOTAS (Inc IGV)
COBERTURA
SIRT
para llamadas: - Reduccién de velocidad
Nacionales (fijos n;éviles) para envios: (desde 32 GB, si congestidén y usuario en 3% de
Residencial Control Entel Chip 159 1/ llimitados R | y X llimitados . . T llimitados 4/ | 2G,3Gy 4G mayor consumo) S/. 159
-Internacionales (Canada, Chile y EEUU) -Nacionales (fijos y méviles) X .
_ X . -Streaming de video en 480 p
-Unicamente para los primeros 50 destinos . i
ENTEL - No aplica para uso de tethering
- Reduccién de velocidad
Para llamadas: . o, .
. " - . (desde 32 GB, si congestidn y usuario en 3% de
. . ) e -Nacionales (fijos y méviles) e Para envios: e
Comercial Control Negocio Chip 159 1/ llimitados R . llimitados . Ny , . llimitados 4/ | 2G, 3Gy 4G mayor consumo) S/. 159
-Internacionales (Canada, Chile y EEUU) -Nacionales (fijos y méviles) X )
P . . -Streaming de video en 480 p
-Unicamente para los primeros 50 destinos . .
- No aplica para uso de tethering
para llamadas: - Reduccién de velocidad
L ) . T . (desde 32 GB, si congestidn y usuario en 3% de
. . Claro Max llimitado 159 . -Nacionales (fijos y méviles) . Para envios: .
Residencial Postpago llimitados . , R llimitados . . L. llimitados 4/ | 2G,3Gy 4G mayor consumo) S/. 159
2/ -Internacionales (Canadd, Chile, EEUU, Puerto -Nacionales (fijos y méviles) X .
R R K -Streaming de video en 480 p
Rico, Alemania y China) . i
CLARO */¢/ - No aplica para uso de tethering
Para llamadas: - Reduccién de velocidad
. . . " L . (desde 32 GB, si congestidn y usuario en 3% de
. Claro Max Negocios Chip L -Nacionales (fijos y méviles) L. Para envios: e
Comercial Postpago llimitados . ) ) llimitados X . L. llimitados 4/ | 2G, 3Gy 4G mayor consumo) S/. 159
1592/ -Internacionales (Canadad, Chile, EEUU, Puerto -Nacionales (fijos y méviles) X .
. . ! -Streaming de video en 480 p
Rico, Alemania y China) . .
- No aplica para uso de tethering
10 GB 2Gy 3G -
Residencial Para llamadas: Para envios: Reduccion d locidad (desde 33 GB)
MOVISTAR ¢/ aly Postpago Elige S/ 149 1/3/ llimitados -Nacionales (fijos y méviles) llimitados _ nvios: - o - Reducclon de velocidad (desde S/. 149
Comercial R ) -Nacionales (fijos y méviles) llimitados 4/ 4G -Streaming de video hasta en 480 p
-Internacionales (Canadd y EEUU) . K
- No aplica para uso de tethering
- Al superar el consumo de datos el cliente
Para llamadas: Para envios: 12GB 7/ 3G podrd acceder a internet sin costo adicional a
Residencial -Todo desti ional. -Todo desti i I i AXi j
L esi enC|.a y Control |CHIP 149.9 limitados ‘ odo des |r.10 namonal limitados odo ¢ (:TS ino naC|on?1 una velocidad maxnm.a de bajada de 128 kbps S/.149.9
Comercial -Internacionales (China, Canadd y EEUU) -Para maximo 100 destinos y de subida 64 kbps.
-Para maximo 70 destinos diferentes. diferentes. 24GB7/ 4G - No menciona calidad de video
- No menciona tethering

Consideraciones adicionales:

1/ Plan tarifario no se encontrara disponible en la ciudad de Iquitos (Loreto).
2/ El plan cuenta con el beneficio de poder hacer uso de parte de los beneficios (minutos, SMS y datos) en 16 paises.
3/ El plan otorga un paquete de datos de 1 GB que podra ser utilizado en el extranjero.
4/ Los datos, al ser ilimitados, se podrén utilizar en aplicaciones como Netflix, Spotify, Youtube, WhatsApp y Facebook, entre otros. ilimitadas.

5/ Las empresas cuentan con planes tarifarios de mayores rentas que se diferencian por las condiciones o beneficios que les aplican. Por ejemplo, en el caso de Movistar, el plan "Elige S/ 169" si permite realizar tethering hasta por 5GB.

6/ Los planes de Movistar y Claro cuentan con limite de consumo.
7/ Promocionalmente todas las lineas nuevas que se unan a la red de Bitel recibiran un bono de 100% de MB (no incluye Bono 4G LTE), es decir el cliente obtendra 24 GB si es 3G y 36 GB si esta dentro de la zona de cobertura 4G.

O
o o




Referencia:Velocidades y Consumos Tipicos de Trafico de Video Streaming

Velocidad Minima Requerida por Calidad de Video
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Fuente: Netflix, Youtube, Hulu. Elaboracién: GPRC-OSIPTEL

Calidad Comparable

360p VHS
» 480p DVD
720p BLURAY HD
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Consumo en 5 min (Megabytes)
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240 p (320 x240p) 360 p (480 x360p) 480 p (720 x480p)  720p (1280 x720p) 1080p (1920 x 1080p) 4K (3840 x 2160p)

Fuente: Netflix, Youtube, Hulu. Elaboracion: GPRC-OSIPTEL

Dispositivo Capacidad de
Almacenamiento

CD-ROM 700 MB
DVD-ROM 4.7 GB
BLURAY 25 GB

Volver »';.3



Cartas de empresas solicitando ampliacion de plazo para responder pedido de

informacion de OSIPTEL

OSPTEL [ efem
1 wov -6 Bl %25

RECIBIDO

) entel

CGR-201917
Lima, 6 de noviembre de 2017

Seffores

Organismo Supervisor de la Inversion
Privada en Telecomunicaciones
Present. -

At Sergio Enrique Cifuentes Castafieda
Gerente de Politicas Regulatorias y Competencia

Ref: C.00611-GPRC2017

Estimados seflores:

Es objeto de la presente dar respuesta a la comunicacion de la referencia mediante la
cual nos solicitan remitir cierta informacidn relacionada al plan de datos ilimitados de
internet movil que estariamos comercializando desde el 27 de octubre de 2017,

Al respecto, en atencion a lo dispuesto en o articulo 136 de la Ley No. 27444, Ley de
Procedimionto  Administrativo General, les solicitamos se sirvan otorgamos una
prdmoga de siete (7) dias hibiles que deberin ser contados desde la fecha de
vencimiento del phzo inkiimente concedido, para asi poder culminar con la
recopilacion de la informacion solici
Sin otro particular por el momento, y jendo de antemano su comprensidn, nos
reiteramos suyos.

Pide 7 dias
habiles

; AMERICA WOV PERD 3AC.
~ OSIPTEL oo incs
7 wov -7 Pt 358
RECIBIDO

DMR/CE/N® 208 5117

Lima, 07 de Novierntre de 2017

Sefoc
SERGIO CIFUENTES CASTANEDA
Gerente ce Politcas Regulatonas y Competencia
Supecvisor de Inversion Privada en T elecomunicacones-OSIPTEL

Presents
Ref - Carta C 00009 -OFPRC20T7

De nuestra consuderacion:

La presents tiene por obyeto ¥ hacer
referenca medarnie la cual se nos nio # los panes Claro Max Negocio
Chip 158, Ciaro Max limtado 159 y Claro Max 188

Sobte e partculer e Que nueRD ha
OO res e e 0% 108 PO CONCEII0S por o Reguiacr para (@ presentacon de
108 requernMIentos formUEAcOs 6N eer 00 s h, . "o olo, en ol pe caso, no
NCS resuta positie su pr dentro Oel peazo e

N 8 vuestro D cho fomar en Que nuestro
parsonsl ol ea C Peco de a de o o e
ONCUeNtd COCCRT0 NO $0I0 8 s Propias de tUs funciones SN0 tambeén. &

analizas o Mpacio 0 108 UMMOS PrOCUCION I ad0s @ Mercato, sl CoOMO Or 1 elaboracidn oe kot
QUe 30 envian 8 nuUeslrs Casa Matnz; o cull 3o 3UMa a la cleacion,
La misma Que es ia campaia

D de N
comercial mas imponante de! aMo. 1000 1o cual ol

y
plazo . ha hecho que no
seu in pr s Ia info reguenda Centro Gel A0 CONCOBIO MICalments.
nforme a io antes

o e per s Despacho lenga en cuents lo
ANles SXDUSSIO ¥ B8 SV e o on of articuio 145" de Texio Unico
Ordenaco de 8 Ley N' 27444, un plazo Oe fres (93] dias Natiles adiclonales para mencer o

Pide 3 dias
habiles

s Wl Py S A C
Ncmat Amon 40 tave (o
Lo, e Vv L 1 Amd
e

19513 -08{ 500

Telefénica del Perd SAA.
. e Mql?-n'uss-ma
Telefomica  OSIPTEL TR
07 wov -7 PHIZ IS
Lima. 06 de Naviembre de 2017
Sefior:

SERGIO ENRIQUE CIFUENTES CASTANEDA
Gerencia de Politicas Regulatorias y Competencia

OSIPTEL

Presente -

Asunto: Solicita ampliacion de plazo.
Referenda: Sucarta C.00610-GPRC/2017.

De nuestra mayor consideracion:

Por medio de la presente, nos dirigimos a usted con la finalidad de saludarle cordiaimente y a su
vez pronunciamos respecto a su carta de la referencia, mediante la cual nos solicita informacién
relativa a los planes con datos iimitados de Intemet Mévil que nuestra representada viene
comercializando desde el 28 de octubre del afio en curso.

Sobre el particular, hacemos de su conocimiento que nos encontramos realizando gestiones
necesarias para obtener la informacion que su Despacho solicita; por lo que. mucho
agradeceremos nos otorgue un plazo adidional de un (01) dia hdbi, a fin de atender vuestro
requerimiento de informacién,

Sin otro particular, aprovechamos la ocasibn para manif mis sentimientos de
consideracion y alta estima.

Pide | dia habil

Volver »




