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Carta del
Presidente




La puesta en marcha
del nuevo Reglamento
de Reclamos

permitio simplificar

el procedimiento
dereclamose
incrementar la
eficienciaenla
atencionalos
usuarios.
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Regulary supervisar el mercado de las
telecomunicaciones para promover la competencia,
la calidad de los servicios y el respeto a los derechos
de los usuarios.

Lograr que se brinden servicios de
telecomunicaciones accesibles y de calidad en un
marco de efectiva competencia, y ser reconocidos
por la poblacién como una institucion auténoma,
técnica e innovadora.

EI OSIPTEL se creé con el fin de garantizar la calidad

y eficiencia del servicio de telecomunicaciones
brindado al usuario y para proteger el mercado de
servicios publicos de telecomunicaciones de practicas
contrarias a la libre y leal competencia.

Tiene por objetivo general, regular, normar,
supervisar y fiscalizar, dentro del dmbito de su
competencia, el desarrollo del mercado de servicios
publicos de telecomunicaciones y el comportamiento
de las empresas operadoras, con las otras empresas y
con los usuarios; garantizando la calidad y eficiencia
del servicio; regulando el equilibrio de las tarifas y
facilitando al mercado un uso eficiente de los servicios
publicos de telecomunicaciones.

«Incrementar la competencia en los mercados de
telecomunicaciones.

« Mejorar la satisfaccion del usuario con los servicios
de telecomunicaciones.

» Mejorar la gestion institucional buscando niveles de
excelencia.




Es hacer las cosas bien y preocuparse por mejorar siempre, brindando un
excelente servicio que supere la expectativa de los clientes internos, externos y
proveedores.

Va més alla de cumplir una obligacion, es hacer las cosas con pasién, sentir como
propios los objetivos de la organizacién con un alto nivel de responsabilidad
demostrando colaboracién y humildad.

Es la capacidad para crear cambios significativos para la mejora de productos,
servicios o procesos, creando valor agregado para las partes interesadas.

Es la mayor consideracién hacia todos, mostrando amabilidad, buen trato, aprecio
y cuidado a algo o a alguien.

Es actuar con sensibilidad y unidad para ayudar a superar las dificultades que
se presenten en beneficio de la organizacién y de otras personas con mayores
necesidades o desventajas.

Es la capacidad para fomentar un ambiente de colaboracion, comunicacion y
confianza entre los integrantes del equipo para alcanzar los objetivos y mayores
niveles de productividad.
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Gerente de Gerente de Oficinas Gerente de Politicas
Asesoria Legal Desconcentradas Regulatorias y Competencia
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Gerente de Proteccion
y Servicio al Usuario
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Gerente de Tecnologias

Gerente de Planeamiento . de la Informacion, o
y Presupuesto Secretaria Técnica Comunicaciones y Estadistica
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EL DESEMPENO DEL SECTOR EN EL 2015

La demanda de servicios de telecomunicaciones mantuvo un sostenido crecimiento entre
el 2014y el 2015. Segun cifras del OSIPTEL, la cantidad de usuarios que contrataron servicios
de television de paga, Internet fijo y servicio movil en dicho periodo crecié en 16.5%, 12.2%y
7.4%, respectivamente.

Crecimiento anual de los servicios
publicos de telecomunicaciones

@ Servicio movil @ Telefonia fija abonados @ Telefonia fija de uso publico @ Internetfijo @@= Television de paga
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Nota: Indicadores medidos como la (interanual) de lineas/conexiones en servicio.

Nota2: En noviembre de 2012, TELEFONICA MOVILES dio debaja a 5.8 millones de lineas prepago que no realizaron una recarga en el transcurso de 210 dias calendario. Este hecho fue resaltado por la
empresa en su Memoria Anual 2012 (pagina17).

Nota3: A partir de Mayo 2013, AMERICA MOVIL no considera para fines del reporte estadistico, las lineas prepago que no generaron trafico en los tltimos meses.

Fuente: Empresas operadoras.

Asimismo, las suscripciones en televisidn de paga al concluir el 2015, llegaron a 1.73 millones.
Asuvez, las conexiones de acceso a Internet de banda ancha fija a nivel nacional llegaron a 1.99
millones.
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Conexiones en servicio de television de paga a nivel nacional
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Nota: A diciembre de 2015 no han reportado13 empresas que i lo hicieron a diciembre de 2014, y que en conjunto tienen un aproximado de 88 mil conexiones. Por otro lado, a diciembre de 2015 han reportado
34 empresas que no reportaron en 2014 y que en conjunto cuentan con una proximado de 40 mil conexiones en servicio.

Las cifras podrian ser actualizadas ante una eventual modificacion por parte de las empresas operadoras.

(*) Apartir del afio 2005, se ha calculado el indicador de densidad con las "Nuevas Proyecciones Nacionales de Poblacién del Perd por Departamentos, Urbano y Rural y Sexo 2005 a 2020" (INEI, Diciembre 2006).
Fuente: Empresas operadoras.

Elaboracion: Gerencia de Politicas Regulatorias y Competencia — OSIPTEL.

Conexiones de acceso a Internet de
banda ancha fija a nivel nacional*
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Nota: A diciembre de 2015 no han reportado 4 empresas que si lo hicieron a diciembre de 2014, y que en conjunto tienen un aproximado de 336 conexiones. Por otro lado, a diciembre de 2015 se dispone de informacion
de Internet Fijo de 10 empresas que no se contaba en 2014, y que en conjunto suman 32 mil conexiones en servicio.

(*) Hasta 2009, comprende velocidades de transmision de datos downstream a partir de 128 Kbps. Desdee 12010 secontabilizan como conexiones de acceso a Internet de banda ancha fijaa aquellas conexiones con
velocidades de transmisin de datos down stream a partir de 256K bps (el nimero de conexiones en servicio a partir de 128 kbps pero menor esa 256 kbps, que dejaron de considerarse como banda ancha a partir de
diciembre de 2010, fue poco mds de 50 mil: 5% del total).

(**) Comprende los accesos via cable médem, Wi-Max y otros. No incluye conexiones de servicios moviles.

(***) Apartir del afio 2005, se ha calculado el indicador de densidad con las "Nuevas Proyecciones Nacionales de Poblacién del Perd por Departamentos, Urbano y Rural y Sexo 2005 a 2020" (INEI, Diciembre 2006).
Fuente: Empresas operadoras.

Elaboracidn: Gerencia de Politicas Regulatorias y Competencia — OSIPTEL.
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Estas tasas de crecimiento se explicaron en parte por la expansion y convergencia de ambos
servicios (Internet fijo y TV paga) con tecnologia hibrida de fibra-coaxial (HFC). No obstante, en el
caso de Internet fijo sigue destacando el tipo de conexién xDSL, seguido de otras tecnologias como
cable médem, Wi-Max, etc.

En cuanto a servicio movil, se observa que el nimero de conexiones ha llegado a 34.2 millones,
mientras que su nivel de penetracion fue de 114.2 lineas méviles por cada 100 habitantes.

Lineas moviles y penetracion a nivel nacional
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. Lineas méviles (millones) «=@= Penetracion

Las medidas regulatorias impuestas por el OSIPTEL durante los Gltimos cuatro afios han elevado
la competencia en el mercado de telecomunicaciones, notandose la presencia de nuevas empre-
sas operadoras de menor tamafio. Por ejemplo, en el marco moévil, a diciembre de 2015, las empre-
sas Entel y Bitel han logrado una participacion de mercado, en términos de lineas méviles, de 12.6%.

Segun las cifras consolidadas por el ente regulador, al concluir el afo, las empresas operadoras
Telefénicay Claro lideran el mercado con 17.84 millones y 12.08 millones de lineas méviles (52.11%y
35.3%, respectivamente); mientras que Entely Bitel cuentan con 3.08 millonesy 1.23 millones (8.99%
y 3.60%), respectivamente.

La estructura de los clientes méviles ha cambiado debido al crecimiento de las modalidades de
contratos pospagoy control frente a la modalidad prepago. A fines del 2009, los clientes del sistema
prepago representaban cerca de 89% del mercado, mientras que los pospago y control llegaban a



11%. En cambio, a diciembre de 2015, la participacion de los clientes prepago se redujo a 68% (23.31
millones de lineas), mientras que la participacion de los clientes pospago (15.6%) y control (16.4%)
aumento a 32% (5.33 y 5.60 millones de lineas, respectivamente).

Estos hechos se explican por las ofertas comerciales atractivas que brindan mejores condicio-
nes a los usuarios, en especial Internet mévil y menores tarifas.

La mayor demanda de datos (Internet) ha generado, ademds, un crecimiento importante del uso
de smartphones. La dinamica en las ofertas de equipos mdviles con relacion al valor de los planes
contratados; una competencia fortalecida con las medidas de desbloqueo de equipos y la reduc-
cion de las penalidades en el costo de los equipos, son aspectos complementarios que han favore-
cido también a la portabilidad.

GESTION ESTRATEGICA Y OPERATIVA
CON ENFOQUE DE RESULTADOS

Durante el 2015, el OSIPTEL disefid y programé sus metas en el marco de dos principales herra-
mientas para la gestién estratégica como son el Plan Estratégico Institucional — PEI 2014-2017 y el
programa presupuestal denominado “Mejora de la Provisién de Servicios de Telecomunicaciones”,
que empezd aimplementarse el afio previo.

El programa presupuestal del OSIPTEL, el primero en implementarse entre los organismos regu-
ladores, identifica como resultado final la satisfaccion del usuario de servicios de telecomunicacio-
nesy la competitividad del mercado, aspectos que buscan impactar en el eje 4 “Economia, Compe-
titividad y Empleo” del Plan Estratégico de Desarrollo Nacional, con la generacién de un marco ins-
titucional y juridico que garantice la seguridad de las inversiones; y el fortalecimiento de la autono-
miay las capacidades técnicas de los organismos reguladores.

Este instrumento de gestion busca evidenciar la actuacion de la institucién en beneficio de los
ciudadanos, propiciando mejoras en los accesos a servicios de telecomunicaciones con estdndares
de calidad supervisadas, y que se respeten los derechos de los usuarios. Paralelamente, el OSIPTEL
trabaja en el disefio de mecanismos para promover la competencia en el mercado de servicios de
telecomunicaciones.

Q)

)
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Indicadores de desempeiio para medir los objetivos del Programa
Presupuestal “Mejora de la Provision de Servicios de Telecomunicaciones”

| NIVEL DE OBJETIVO | NOMBRE DEL INDICADOR AMBITO
Resultado Especifico
Mejorade la Provision de Servicios de ' e . .
L Nivel de satisfaccion de usuarios Nacional
Telecomunicaciones
Producto
Nivel de calidad de coberturaradioeléctricadel serviciomavil Nacional
indice de calidad detelefonfamévil Nacional
Tasadesolucién deincumplimientos detectados en cuantoalnivel develocidad deinternet Nacional
Porcentaje de cumplimiento de lavelocidad minima garantizada deinternet Nacional

Montodeahorroreal poraplicacién del factor de productividad enlacanasta "D" del serviciode Nacional
telefoniafija.
indice de Competenciaenla ndustriade Telecomunicaciones Nacional @
2.Empresasoperadoras cuentan con indicede Competenciaen TV Cable Nacional
mecanismos para brindar esquemas tarifarios
accesiblesal usuario indice de Competenciaen Internet Nacional
indice de Competencia en Telefonia Mévil Nacional
Montodeahorroanual por cargos diferenciados urbanorural. Nacional
indice de satisfaccion delos usuarios con respectoal Servicio de Orientacion del OSIPTEL. Nacional
%derecursos deapelacionresueltosen plazosmenoresalo establecido. Nacional
Variacion % de usuarios con conocimiento de sus derechos Nacional

En el marco del programa presupuestal, el OSIPTEL programé 33 metas, de las cuales 28 se han
ejecutado al 100%, obteniendo en general un cumplimiento promedio de 98.99% y el calificativo
de “muy bueno”. Ello demuestra el compromiso de la institucion para priorizar el cumplimiento de
las metas aprobadas en el programa presupuestal aprobado por el Ministerio de Economiay Finan-
zas (MEF).
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Ejecucion de metas fisicas del Programa Presupuestal
Acumulado por trimestre - afio 2015
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Con respecto a la ejecucién del PEI, las metas programadas fueron 128, a nivel de indicadores
y planes de accidn, de las cuales 87% se ejecuté al 100%, 9% tuvo una ejecucién menor a 100%, y

4% no se ejecuto.
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Composicion del cumplimiento de metas del PEI del OSIPTEL

Metas
ejecutadas
menor al 100%

/9%

PEI

(128 METAS)

Metas

ejecutadas
al100% /
87%

Metas
sin ejecutadar

4%

”

El cumplimiento promedio del PEl en el 2015 fue 95%, con un calificativo de “Muy Bueno
rando en 1% al logro en el 2014 (94%).

, supe-

A nivel de objetivos estratégicos generales (OEG), el de mayor cumplimiento fue el OEG 1 “Incre-
mentar los niveles de competencia de los mercados de telecomunicaciones” (99%), seguido por
el OEG 2 “Mejorar la satisfaccion del usuario con los servicios de telecomunicaciones” y el OEG 3
“Mejorar la gestion institucional buscando niveles de excelencia” con el mismo nivel de cumpli-
miento (97%).

Cumplimiento anual 2015
objetivos estratégicos generales

959%-100%
| 90%-94%
| 85%-89%

PORCENTAJE

1.Segun el rango de
calificacion, el cual
estd estipulado en el
literal b del numeral
VidelaDirectiva de 0EG1 0EG2 0EG3
Lineamientos para la
Evaluacion del PEl del
OSIPTEL.
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Respecto a los resultados en los objetivos estratégicos especificos (OEE), 62% de ellos (8 de 13)
mostraron un cumplimiento promedio de 99.6%.

El plan operativo del OSIPTEL, igualmente disefiado con enfoque de resultados de gestidn ope-
rativa, le permite a la institucion monitorear permanentemente sus metas programadas, a fin de
efectuar las modificaciones que fueran necesarias.

El plan operativo contiene metas disefiadas en los lineamientos estratégicos del PEl y el pro-
grama presupuestal, logrando la articulacién entre el ambito estratégico y operativo, y un eficiente
monitoreo de las metas.

En dicho contexto, la institucién programé 490 metas en el 2015, de las cuales 89% fue ejecutado
al 100%, 7% tuvo una ejecucién menory 4% de las metas no presenté ejecucion.

Cumplimiento al IV trimestre 2015 por unidad organica
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El cumplimiento de las metas programadas en el 2015, a nivel institucional, llega a 95%, con lo
cual, seguin los rangos de calificacion sefalados en la Directiva N° 002-2013-PD/OSIPTEL, el OSPITEL
habria logrado un calificativo de “Muy Bueno” al cierre del afio.

GESTION PRESUPUESTAL

Al 31 de diciembre de 2015, se otorgd disponibilidad por 81% del Presupuesto Institucional Modi-
ficado, habiéndose ejecutado 78.7% debido a la necesidad de priorizar los gastos, en atencién auna
menor recaudacién de ingresos, a consecuencia de cambios en el mercado y en movimientos a nivel
de empresas operadoras de telecomunicaciones. Sin embargo, el nivel de ejecucién hubiese podido
llegar a 93% si se hubiese obtenido la autorizacién del MEF a la solicitud de modificacién presupues-
tal, en virtud de la Ley N° 30324.

OSIPTEL

95% - 100%
90% - 94%
85% - 89%

HASTA 84%
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CATEGORIA CAT. PPTAL./ PRODUCTO/PROYECTO PIM EJECUCION VARIACION % Y%
PRESUPUESTARIA DEEJECUCION | DEEJECUCION
FINANCIERA FISICA
PP N°0124Mejorade la Provisidn de Servicios de Teleocmunicaciones 66204913 53'444,027 12'760,886 81 99
3000651 L?ca.lldadessupe.r.wsadas deacuerdoaestandares 13997315 594,838 402477 6 10
técnicosdel servicio
30057 | CMPresasOperadorascuentan CnmeGNISMOspaa | 1y 10445184 2443,285 g1 105
brindaresquemastarifarios accesiblesal usuario
3000653 Usuarios protegidos en sus derechos 15%489,457 12'335,583 353,874 80 123
3000001 Acciones comunes 23'829,672 21'068,423 21761,249 88 101
ACCIONESCENTRALES | Acciones Centrales 37'795,087 28434,013 9'361,074 75 104
TOTALES 104'000,000 81'878,040 22'121,960 79 102

Por sétimo afo consecutivo, el OSIPTEL obtuvo un dictamen sin observaciones de la Auditoria
Financiera y Presupuestal para el periodo fiscal 2015.




DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Durante el 2015, el OSIPTEL fortalecié sus instrumentos de gestién a través de la aprobacién de un
nuevo Cuadro de Asignacién de Personal (CAP), de acuerdo con los lineamientos de la Autoridad Nacional
del Servicio Civil (SERVIR) y el desarrollo del mapeo de procesosy laidentificacion y priorizacién de mejoras.

Deigual manera, buscé la optimizacion de proce- _
s0s, habiéndose superado la meta de alineamiento de

las directivas institucionales con los procesos del OSIP-

Q)

)

osiptel

rocssmyrocsdmenmosaesmemadecemende. - UIANtE €] 2015, el OSIPTEL fortalecio
la Calidad y se mantuvo la politica de simplificacién SUS /ns Uumel’) Z—OS de g€5 z.lo’n a UG VéS

de procedimientos para la reduccién de las directivas

institucionales, cuyo contenido progresivamente fue de /6] ap/’ObaC/éﬂ de/ Nnueéevo Cuadf’o de

incorporado al manual de procedimientos.

Asignacion de Personal (CAP), de acuerdo

También en materia de desarrollo organizacional, a /O5 //ﬂea/,n/el,7 Z—OS de /a AUTOHCIJGC/

se desplegd el proyecto de Protocolo de Comunica-

cion e Informacién Oportuna hacia las Oficinas Des- /\/GC/OI’)G/ de/ Se/’\//C/O C/\/// (SER\//R) ”'

concentradas, que remiti6 una propuesta de siete pro-

cesosy 21 subprocesos con importantes alcances como conocimiento del estado y resultado de los
expedientes con participacion de la Gerencia de Oficinas Desconcentradas; conocimiento de los casos
relevantes del Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios (TRASU); actualizacién a
partir de las normas aprobadas y sanciones emitidas; acceso a estadisticas actualizadas; participacion
virtual en las capacitaciones que se realizan en el OSIPTEL (nacionales e internacionales), entre otros.

La automatizacién de los procesos ha contribuido a este desarrollo en el 2015, afio en el que se
culminé laimplantacion de la herramienta informatica Sistema de Gestién Presupuestaria (SIGPRES)
que permite obtener reportes automatizados del Sistema Integrado de Administracién Financiera del
Estado (SIAF), lo cual ha generado un considerable ahorro en horas-hombre en los procesos admi-
nistrativos de las areas involucradas en la gestion financiera, contable y presupuestal del OSIPTEL.

Otros procesos que se han visto igualmente beneficiados del uso de tecnologias de la informa-
cion son:

SISTEMA DE GESTION ELECTRONICA DE DOCUMENTOS

Agiliza los procesos administrativos con la firma digital de todos los documentos, a través del
uso de los certificados digitales provistos por el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil
(Reniec), institucion con la que se suscribié un convenio ad hoc.

CONSULTA DE LOS CONTRATOS DE CONCESION
DE LAS EMPRESAS OPERADORAS

Esta aplicacion provee al publico, informacion referida a los contratos de concesion y los registros
de servicio de valor afadido, otorgados por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC). La
consulta implementada permite al interesado visualizar y descargar los documentos digitalizados,
contribuyendo a la transparencia de informacién en el sector de telecomunicaciones.
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SISTEMA DE CONSULTA DE JURISPRUDENCIA

Este sistema agiliza el acceso a la jurisprudencia del TRASU, a las resoluciones digitalizadas, de
acuerdo con los diversos criterios utilizados por el tribunal. De esta forma, se incrementar la predic-
tibilidad de los criterios de resolucién del TRASU.

SISTEMA DE GESTION RESOLUTIVA DEL TRASU — SISTRAM

El sistema de gestion resolutiva del TRASU -SISTRAM- incluye la implementacion de los médulos
de Mesa de Partes TRASU, Seguimiento de Expediente y Votacién. Con suimplementacién se ha auto-
matizar el proceso de ingreso de documentos y expedientes remitidos por las empresas operadoras,
asi como la gestion del tramite de cada expediente, durante las distintas etapas, desde la calificacion
hasta su notificacion a las empresas operadoras y ciudadanos.

CERTIFICACION DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA SEGURIDAD
DE INFORMACION

En el 2015 se obtuvo la doble certificaciéon del Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion,
conforme a la Norma ISO/IEC 27001:2013, de parte de las entidades certificadoras AENOR e IQNET.

EI OSIPTEL, teniendo en consideracion los factores internos y externos, las partes interesadas y
sus expectativas, ha definido el alcance del SGSI en “Regulacion del Mercado de Telecomunicacio-
nes” mediante los procesos de emisién de normas, regulacion, solucion de controversias, solucion
de reclamos de usuarios, supervision y fiscalizacion y sancion.

AMPLIACION DE LA CERTIFICACION IS0
9001:2008 A NIVEL NACIONAL

En el 2015, el OSIPTEL se someti6 a una auditoria externa pararenovar el certificado
1ISO9001:2008 de su Sistema de Gestion de la Calidad; y, ampliar su alcance a nivel nacio-
nal, incorporando alas veintitrés (23) Oficinas Desconcentradas y todas las sedes de Lima
y Callao. Para ellos, las oficinas desconcentradas de Arequipa, Cusco, La Libertad, Lam-
bayeque y Tumbes fueron seleccionadas para que sus colaboradores sean auditados.

Los resultados de la misma fueron muy positivos, no solo porque se renové la certi-
ficacion en mencion - certificada desde el 2003 - sino porque se logré ampliar el alcance
del Proceso de Atencion y Orientacion a Usuarios (PAO) a nivel nacional, estandari-
zando asi la forma en que se llevan a cabo las orientaciones a los usuarios.
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IMPLEMENTACION Y CUMPLIMIENTO
DE LA LEY DE PROTECCION
DE DATOS PERSONALES

En mayo de 2015 se culmind con la implementacion de la Ley de Proteccion de Datos Persona-
lesy su reglamento, basada en el disefio de una Evaluacién de Impacto en la Proteccion de Datos
Personales (EIPD), que es un andlisis de los riesgos que un producto o servicio puede entrafar para
la proteccion de datos personales de los titulares y, como consecuencia de ese andlisis, la gestion
de dichos riesgos mediante la adopcién de las medidas necesarias para eliminarlos o mitigarlos.

La implementacién se culminé con el registro de 11 bancos de datos ante la autoridad.

MODELO DE EXCELENCIA
EN LA GESTION (MEG)

EI OSIPTEL cuenta con un modelo de gestiéon que ha venido mejorando e innovando, desde sus
primeros afos de creacion. En el 2013, la Alta Direccion considerd como uno de sus objetivos estra-
tégicos del PEI 2014-2017 “Mejorar la gestion institucional buscando niveles de excelencia”.

Una de las acciones adoptadas fue evaluar el Modelo de Gestion, bajo el Modelo de Excelencia
en la Gestion del Pert (MEG), que se inicié con una serie de actividades previas, como la capacita-
cion, interiorizacion y sensibilizacion a los colaboradores en todos los niveles; elaboracién, adecua-
cion, implementacién y mejora de documentos de gestion.

POSTULACION DEL OSIPTEL AL PREMIO NACIONAL DE LA CALIDAD 2015

El OSIPTEL decide por primera vez postular al Premio Nacional a la Calidad 2015, para lo cual se elaboré el informe
correspondiente; se recibio la visita de evaluadores calificados del premio en la “evaluacion en terreno” realizada en
las sedes de San Borja y Arequipa; y, finalmente, se sustentd la postulacion ante el Consejo Evaluador.

En setiembre de 2015, el OSIPTEL; recibié la Medalla Lider en Calidad - Categoria de Plata-; en elmarcodela Semana
dela Calidad 2015. La medalla es uno de los galardones del Premio Nacional a la Calidad otorgado por el Comité de
Gestion de la Calidad, cuya Secretaria Técnica es el Centro de Desarrollo Industrial (CDI) de la Sociedad Nacional de
Industrias (SNI).

La postulacion del OSIPTEL al Premio Nacional ala Calidad ha permitido evidenciar aspectos destacables delains-
titucion, asi como vislumbrar oportunidades de mejora a raiz del conocimiento y evaluacion del MEG.
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EI MEG evalu6 en el OSIPTEL aspectos tales como liderazgo; planeamiento estratégico; orienta-
cién hacia el cliente; orientacion hacia el personal; enfoque en las operaciones; medicion, andlisis y
gestion del conocimiento; asi como sus respectivos resultados; contando para ello con la participa-
cion y entusiasmo de todos los colaboradores y el liderazgo de sus directivos.

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

EI OSIPTEL cuenta con personal calificado, competente y con alto nivel de desempefio para regu-
lar un sector en constante crecimiento y dinamico como el de las telecomunicaciones. Esto se sus-
tentado en un modelo de gestidn de recursos humanos basado en competencias, alineado a la cul-
tura organizacional y valores institucionales, orientado a mejorar la adaptacion entre la institucion
y los colaboradores con la finalidad de alcanzar los objetivos definidos en el PEI.

Modelo de gestion de recursos humanos en el OSIPTEL

CLIMA LABORAL SELECCION Y CLIMA LABORAL

CREDIBILIDAD L CONFIANZA

CLIMA LABORAL BIENESTAR Y LUGAR PARA K { oeLiaewmoy CLIMA LABORAL

SOLIDARIDAD VOTCO" /L TRABAIAR ORGULLO

COMPRENSION
MEDICION Y
CGONTROL

CLIMA LABORAL

IMPARCIALIDAD

CLIMA LABORAL

SENTIDO DE UNIDAD

Al 31 de diciembre de 2015 laboraban en el OSIPTEL 423 trabajadores, de los cuales 267 (63%)
corresponden a trabajadores contratados a plazo indeterminado y 156 (37%) trabajadores al régi-
men CAS. Su equipo de trabajo esta conformado por profesionales de diferentes especialidades, en
el que el personal femenino representa 48% del total del personal, reflejandose la politica de igual-
dad de oportunidades en la institucion.

El grupo directivo representa 6% del total de personal, los profesionales, 83% y finalmente los
asistentes administrativos representan 11% de dicho total.
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CLIMA LABORAL

Laencuestade climalaboral permitealaorganizaciénidentificarlos aspectos en los que debe focalizar
susesfuerzos,yaquellasfortalezas en las que puede apoyarse para realizarlos cambios. En el 2015 se realizd
elestudio de Clima Laboral bajo lametodologia Great Place to Work entre los colaboradores del OSIPTEL,
obteniendounindice desatisfaccion general de 77%. Este resultado nos permitié ser considerados entre las
45 Mejores Empresas para Trabajar en el pais.

indice de satisfaccion general - GPTW

80%
11%
75%
13%
70%
68%
65%
60%
2012 2014 2015

Durante los ultimos afios, se ha evidenciado una evolucién significativa en la satisfaccién gene-
ral de los colaboradores del OSIPTEL. En el 2012, el indice de satisfaccion general se ubicé en 68%,
llegando a 73% en el 2014y 77% en el 2015.

Entre los indicadores generales obtenidos se encuentran los siguientes:

75 84 84 83

de los colaboradores conffa esta comprometido con el da lo mejor de sf como de los trabajadores se
€N sus superiores. OSIPTEL y siente orqullo por respuesta a un sentimiento encuentra conectado
loque hace. de pasidn, compromiso emocionalmente con la
y confianza haciala institucion.
organizacion.



CAPACITACION

La capacitacién que se brindaalos colaboradores del OSIPTEL esté orientada a fortalecer las compe-
tencias técnicasy genéricas de los profesionales de lainstitucion, y las habilidades directivas y de gestion
delos gerentes, sub gerentesy jefes de la organizacion. Asimismo, busca mejorar la calidad de laatencion
quebrindaalos usuarios delos servicios publicos de telecomunicaciones. El Plan de Desarrollo de Personas
(PDP) es elinstrumento utilizado para la programacion de las actividades de capacitacién al inicio del afio.

Para el 2015, se proyect6 realizar 53 actividades de capacitacion de las cuales se ejecutaron 44, lo
que constituye 83% de cumplimiento del PDP. En algunos casos, se programé mas de una accién de
capacitacién por tema, resultando un total de 85 acciones de capacitacion programadas para su reali-
zacién durante el periodo 2015, lo que representa un incremento de 44% respecto al periodo anterior.

En cuantoala coberturade la capacitacion del personal (planillay CAS, de Limay provincias), 412 cola-
boradoresfueron beneficiadosenalmenos unaactividad de capacitacion enel 2015, loque representa 97%
de personal capacitado. Asimismo, se gestionaron 2,198 oportunidades de capacitaciony 22,403 horas de
capacitacion, representando unincremento de 90%y 65%respectoal 2014, respectivamente. Las horas per-
cépita de capacitacion del 2015 alcanzaron las 50.8 horas.

Q)

)
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Horas de capacitacion ejecutada
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N° de oportunidades de capacitacion
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o

BIENESTAR DEL PERSONAL

El Plan de Bienestar Social contempla actividades disefiadas para nutrir seis dimensiones de nues-
tros colaboradores: social familiar, espiritual, econdmica, mental, emocional y fisica. Su objetivo es
mejorar las condiciones de bienestar de los colaboradores y sus familiares, mediante programas que
generen espacios de conocimiento, esparcimiento e integraciéon. De esta manera, se promueve el
aumento de los niveles de satisfaccion y sentido de pertenencia a la institucion, asi como adecuadas
relaciones interpersonales, lo que redundara en una mejora en el clima laboral.



ACTIVIDADES

DESCRIPCION

Desarrollosocial familiar

Programa devacaciones itiles.

Actividad dereconocimiento académico.
“Conociendo OSIPTEL"

Paseo deintegracion familiar
Jornadadeintegracin familiarporNavidad.

Reconocimientoy soporte emocional

Seentregd presentes poronomasticoatodos los colaboradores o porel
nacimiento de sus hijos. En caso de fallecimiento de familiares directos, se
entregaronarreglosflorales.

Ademés, se celebraronactividadesenfechas especialestales comoel
aniversarioinstitucional, Diadel Amoryla Amistad, Diadela Mujer, Diade
laSecretaria, DiadelaMadre, Diadel Padre, Diadel Trabajo, Fiestas Patrias
ylacelebraciondefindeafio.

Desarrollomentalyequilibriolaboral

Sedesarrollaron eventos de capacitacion cuyo objetivofue propiciarel
desarrollo personal comotalleresdeinteligenciaemocional, manejo del
tiempo,imagenymarketing personalytallerdeyoga.

Serealizaron actividades que propician el desarrollo personal como taller
de cajony difusion deinformacién sobre manejode emociones. Ademas, se
desarrollaronactividadesen calidad devidalaboral como Cinema OSIPTEL,
risoterapia, gimnasialaboral y sesiones de masajesantiestrés.

Sequridadysalud en el trabajo

ElPlan de Sequridady Saluden el Trabajo contemplalarealizacion de
diversasacciones: chequeos médicos pre ocupacionales de acuerdo conel
ingresodel personal; chequeomédico preventivo; contratacion del sequro
dezona protegida; abastecimiento permanente del botiquin de primeros
auxiliosenambas sedesinstitucionales; campafias de vacunacion contrala
influenza para colaboradores delainstitucién siendo estaextensivaalos
familiares; campaiia de control de presionarterial y ejecucion de un curso
virtual desaludlaboraly prevencién deriesgos.

Ademds, se realizolaldentificacion de Peligros, Evaluacion de Riesgos
(IPER) delasede SanlsidroylaInspeccion SSTde lasede SanBorja, ysellevd
acabountallerdeinspecciones planificadas, el monitoreo del servicio de
alimentacidn del comedor, asicomoacciones de promocién de estilos de
vidasaludables.

Actualmenteambas sedesinstitucionales cuentan con consultoriomédico
ylactario.

Integracionlaboral

Sedesarrollaron doseventos de integracion: las Olimpiadas OSIPTEL y el
Primer EncuentroMacroregional.




MEMORIA |
ANUAL 2015

i

i
4

49 /43

COMUNICACION CON USUARIOS
Y OPERADORES

GESTION DE MEDIOS

La estrategia de prensa del 2015 estuvo orientada a que el OSIPTEL tenga mayor presencia en
los medios de comunicacién de mayor impacto en la poblacién. En ese sentido, ademas de darle
un enfoque mas visual a las noticias que se propalaron, se establecié como parte de las actividades
rutinarias de la Gerencia de Comunicacién Corporativa, la coordinacion de una entrevista semanal
en los principales medios televisivos y radiales de cada una de las 25 regiones del pais, asi como la
organizacion de al menos una conferencia de prensa mensual por region en la que se informara a los
usuarios sobre aquellos temas en los que prioritariamente necesitaban ser orientados.

Estas conferencias realizadas a nivel nacional fueron el espacio ideal para dar a conocer ala pobla-
cion, segun la necesidad de cada zona geogréfica del pais, las medidas adoptadas por el regulador,
y las normas vigentes a las que podian acogerse para obtener la solucién a sus problemas.

“La estrategia de prensa del
2015 estuvo orientada a

que el OSIPTEL tenga mayor
presencia en los medios de
comunicacion de mayor
impacto en la poblacion”,

Por ejemplo, para las zonas fronterizas (Tumbes, Tacna, entre otras),
se privilegio la difusion de las normas relacionadas al roaming internacio-
nal mientras que en las zonas en las que ingresaron nuevos operadores
como Bitel o Entel, se difundié con mayor énfasis el procedimiento para
la portabilidad numérica.

De igual forma, en regiones donde el indice de la delincuencia era
mas alto, se opt6 por dar mayor difusion a la herramienta que permite a
los usuarios verificar en linea cuando un celular ha sido reportado como
robado, asi como aquella que permite verificar cuantas lineas pueden
tener a sunombre, para detectar las contrataciones fraudulentas.

De esta forma, conociendo las necesidades de la poblacién a partir
de los reportes de reclamos y las encuestas de satisfaccién del OSIPTEL,
se busca llegar a los usuarios con informacion relevante para que puedan
tomar decisiones acertadas al momento de contratar un servicio o para
que sepan como exigir el cumplimiento de sus derechos como usuarios.

Como resultado de esta estrategia, en el 2015 el OSIPTEL obtuvo un
récord de apariciones en los medios de comunicacién en comparacion a
los aftos previos, lo que se reflej6 en un crecimiento de 31% de la presen-
cia del OSIPTEL en medios a nivel nacional. Al interior del pafis, las noti-
cias generadas por el OSIPTEL tuvieron un incremento de 129% vs el 25%
alcanzado en Lima.



Cobertura de noticias del OSIPTEL en el
interior del pais, segun tipo de medio
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REDES SOCIALES Y PAGINA WEB

Las redes sociales del OSIPTEL, cuentas de Twitter y Facebook, tuvieron durante 2015 un creci-
miento sostenido. Cada dia, se registré un promedio de 55 nuevos seguidores en Twitter y al cierre
del afo, el total de seguidores alcanz6 33,861, un aumento de 109% respecto al 2014. En tanto, en
Facebook se contabilizaron en promedio 33 nuevos “Me gusta” cada diay al final del 2015 la cuenta
de OSIPTEL tuvo 29,384 “Me gusta”, un aumento de 60% respecto al 2014.

Cabe destacar que, desde el 18 de noviembre, la pagina de Facebook del OSIPTEL cuenta con la
insignia azul de verificacion de dicha red social, que confirma se trata de una pagina auténtica, una
caracteristica que solo algunos perfiles tienen.

El puntaje Klout (herramienta gratuita que mide la influencia social de una persona o marca) del
OSIPTEL cerr6 el afo en 69, superando a los resultados de los otros organismos: Osinergmin (50 pun-
tos), Sunass (48 puntos) e incluso al del Ministerio de Transportes y Comunicaciones (63 puntos), y de
la Presidencia del Consejo de Ministros (61 puntos).

Q)

®
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Pese a que las cuentas institucionales en Facebook y Twitter son las més activas, también tene-
mos presencia en otras redes sociales como YouTube, LinkedIn, Flickr y Google+.

A través de las redes sociales del OSIPTEL también se orientan a los usuarios, asi en el 2015 se
atendieron a 9,120 personas, donde cada usuario pudo hacer mas de una consulta.

Respecto ala pagina web, en el 2015 hubo un aumento de 32% de visitas (742,006 usuarios) con
respecto al afno 2014. Las publicaciones mas visitadas fueron el XX Curso de Extensidn, la consulta
sobre cuantas lineas tienes una persona a su nombre y la consulta de equipos terminales robados.

PUBLICACIONES

Con el objetivo de promover la difusion de las publicaciones institucionales a nivel nacional e
internacional, en diciembre de 2015 se gestiond la disponibilidad de los libros editados por el OSIP-
TEL en las principales bibliotecas virtuales como Amazon, iTunes, Kobo, Indigo y Mondadori, a fin de
que puedan ser descargados de manera gratuita desde dispositivos electrénicos como smartpho-
nes, tablets, e-readers, laptops y computadoras.

Libros editados por el OSIPTEL disponibles en las bibliotecas virtuales

TiTULO ANO N° DE PAGINAS
“ElBoom de las Telecomunicaciones” - Edicion Bilingiie 2014 200
“(aracterizacion de laDemanda de Telefonia Mdvil en el Perti 2012-2013" 2014 132
“iSustituye el Internet Movil al Fijo en el Per?” 2015 152
Informe de Relatoria: “Telecomunicaciones de Emergencia - Desde la Preparacion haciala Accién Regional” 2015 59
Informe de Relatoria: “Metodologia paralamedicién del Indicador de Satisfaccion de Usuarios de los Servicios 205 0
de Telecomunicaciones”

“Glosario de Términos de Telecomunicaciones en Peri” 2015 381
Informe de Relatoria: “Il Seminario Internacional: Proteccion de los Derechos de Usuarios de los Servicios de 205 W
Telecomunicaciones”

“CompetenciayRegulacién - 20 Afios de Jurisprudencia” 2014 200
“Infraestructura de Redes Méviles en el Perti: Anélisis y Recomendaciones para promover su mejora” 2014 64
“Informe de diagndstico sobre Roaming Internacional a partir del cuestionario sobre los Servicios de Roaming 2013 6
Internacional”

“Operadores Maviles Virtuales” 2013 9%
“Banca Movil” 2012 51
“Determinantes de lademanda del Servicio de Internetenla Vivienday el Rol de la Adquisicion de PCcomo 2011 57

Limitante del Acceso”
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EI OSIPTEL particip6, ademds, en la Feria del Libro Ricardo Palma evento que conté con la parti-
cipacién de 100 expositores, convirtiéndose en el primer organismo regulador de servicios en par-

ticipar en dicho evento.

La mayor demanda por las publicaciones del ente regulador se dirigi6 al “Glosario de Términos
de Telecomunicaciones en Perd”, sequido por “Competencia y Regulacién - 20 Aflos de Jurispruden-
cia”,"El Boom de las Telecomunicaciones”, “Caracterizacion de la Demanda de Telefonia Mévil en el
Pert2012-2013", “;Sustituye el Internet Movil al Fijo en el Per(?”, e “Infraestructura de Redes Méviles
en el Pert: Andlisis y Recomendaciones para promover su mejora”, respectivamente.

En cuando a las publicaciones, en 2015, se elaboraron y difundieron cinco libros:

« Caracterizacion de la Demanda de Telefonia Mévil en el Peri: 2012-2013 & Anali-
sis del diferencial On-Net/Off-Net en el mercado de telecomunicaciones méviles
peruano (300 ejemplares).

» ;Sustituye el Internet mévil al fijo en el Peru? + Analisis del Servicio de Internet
Movil: Aplicacion de Técnicas de Analisis Multivariado + Impactos Heterogéneos
del Acceso a Internet sobre el Bienestar: Evidencia a partir de Microdatos en el Perui
(300 ejemplares).

 Glosario de Términos en Comunicaciones: Un diccionario con toda la terminologia
del sector telecomunicaciones.

« Informe de Relatoria: “Telecomunicaciones de Emergencia - Desde la Preparacion
haciala Accion Regional".

« Informe de Relatoria: “Metodologia para la medicion del Indicador de Satisfaccion

de Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones”

De otro lado, el OSIPTEL present la version en lenguaje braille de la
Guia para Usuarios de los servicios de telecomunicaciones 2015 de la que
se distribuyeron 3,000 ejemplares en 19 entidades y domicilios de las per-
sonas con discapacidad visual que se encuentran registradas en el Consejo
Nacional para la Integracion de las Personas con Discapacidad (Conadis).

TRANSPARENCIA Y AUDIENCIAS PUBLICAS

En el marco de la normativa de transparencia y acceso a la informa-
cion publica, en el 2015 se atendié 922 solicitudes, 3.25 % mas que durante
el 2014 (893).

Por su parte, las audiencias publicas se realizaron de forma descentra-
lizada en el 2015, manteniéndose como un instrumento de participacién
orientado a recoger y procesar adecuadamente las opiniones, sugeren-
cias y observaciones de los interesados, en relacién al sector de las tele-
comunicaciones.

De acuerdo con su politica de descentralizacién y acercamiento al usua-
rio, el OSIPTEL realizé tales audiencias publicas descentralizadas, en coor-
dinacién con las oficinas desconcentradas y para las siguientes materias:

"En el marco de la normativa
de transparencia y acceso

a la informacion publica,

el 2015 se atendio 922
solicitudes, 3.22% mds

que durante el 2014”
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« Establecimiento de los cargos de interconexién tope por terminacion de llamadas en las redes de
los servicios méviles cargo movil.

« Cargos de interconexién tope para las prestaciones de “Terminacion de Llamadas en la red del ser-
vicio de Telefonia Fija Local”, “Transporte Conmutado Local”, “Transporte Conmutado de Larga
Distancia Nacional” y “Enlaces de Interconexién” / “Tarifas Tope por Arrendamiento de Circuitos
de Larga Distancia Nacional y por Acceso Mayorista para la Provisién de Transmision de Datos”

+ “Neutralidad de RED”

CAMPANAS DE COMUNICACION

7 CAMPARNA DE PLAYAS 2015: Se realizaron jornadas de orientacién en las principales playas de
Limay el Sur de Lima (San Bartolo, Punta Negra, Lurin, El Silencio, Caballeros y Agua Dulce), los
fines de semana de enero y febrero. En las jornadas se invitaba a los usuarios a informarse sobre
sus derechos sobre los servicios de telecomunicaciones, a través de diversos juegos y difusion de
volantes y material informativo.

2 CAMPANA POREL DIA MUNDIAL DEL CONSUMIDOR. En conmemoracion a esta fecha, el
OSIPTEL desarrollé la Feria del Usuario 2015 en el Parque de la Exposicién, en la que participaron
diferentes empresas operadoras, asi como también el Conadis. Este evento tuvo dindmicas tanto
para adultos como nifios, e incluy6 un show de titeres que permitié difundir la informacion utili-
taria del OSIPTEL para los mas pequenos.

POSICIONAMIENTO INTERNACIONAL

PRESIDENCIA DEL COMITE CONSULTIVO
PERMANENTE | (CCP.I) DE LA CITEL

Como parte del mandato establecido para el periodo 2014-2018, el OSIPTEL, a través de su Pre-
sidente del Consejo Directivo, continu6 con el ejercicio de la Presidencia del CCP.I (Telecomunica-
ciones/Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién) de la Comision Interamericana de Teleco-
municaciones (Citel) y la conduccién de cuatro relatorias:

« Proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.
+Roaming.

+ Aspectos econdmicos de los Servicios de Telecomunicaciones/TIC.

+Banda ancha para el acceso universal y la inclusién social.

La primera reunién del 2015 se realizé en la ciudad de Cusco, del 26 al 29 de mayo, y conté con
la presencia de representantes de las administraciones miembros, asociados y observadores de la
Citel. En dicha reunién, se realizé el “Taller UIT-Citel sobre Telecomunicaciones de Emergencia” y el
“Seminario sobre Metodologias para la medicién del indicador de satisfaccion de los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones”, a cargo del OSIPTEL.

La segunda reunién del afio se realizé del 22 al 25 de setiembre en la ciudad de Washington D.C.
(Estados Unidos) y en el marco de dicho evento, la Unién Internacional de Telecomunicaciones (UIT)
y la Citel organizaron previamente el “Foro Regional de Normalizacién de la UIT para las Américas”. El



Foro tuvo por objetivo revisar las mejores practicas respecto a la elaboracién de normas mundiales,
crear una estructura de normas nacionales que contribuyan a aumentar la competencia de los pai-
ses en desarrollo en materia de normalizacion y el debate sobre laimportancia del establecimiento
de una Secretaria Nacional de Normalizacién para coordinar la participacién en las Comisiones de
Estudio del Sector Normalizacién de la UIT.

TERCER SEMINARIO INTERNACIONAL SOBRE
PROTECCION DE LOS DERECHOS DE USUARIOS DE
LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

En setiembre de 2015, se realizé de forma virtual el Ill Seminario Internacional sobre Proteccion
de los Derechos de Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones. El tema elegido fue “El rol de
las TIC en la Proteccion de los Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones”.

En el seminario se analizaron los principales desafios y la experiencia de los organismos regu-
ladores de la region y de Europa respecto al uso de herramientas virtuales en el desarrollo de sus
funciones.

Asimismo, en el marco de la tercera reunién del grupo de trabajo sobre Proteccién y Calidad
del Servicio al Usuario, los reguladores miembros del Foro Latinoamericano de Entes Reguladores
de Telecomunicaciones (Regulatel) participaron de sesiones cerradas donde se dio continuidad al
plan de trabajo vigente, a través de la presentacién de los proyectos que se vienen implementando:

7 Unatercera edicion del diagnoéstico sobre la Proteccion y Calidad del Servicio al Usuario, mediante
el cual se harealizado la actualizacion de la informacién en materia de proteccién a usuarios emi-
tidas por los paises miembros y se ha incorporado el de regulacion especifica sobre la portabili-
dad numéricay sus procedimientos.

7 Pagina web del grupo de trabajo con informacién y normativa de los paises miembros del foro.

7 Cuestionario de calidad de servicio que analiza los servicios con indicadores de calidad como voz
fija, voz movil, internet fijo, internet movil, televisién y radiodifusién.

7 Premiacién de Buenas Practicas 2015, en dos categorias que dieron lugar a los siguientes ganadores:
» Categoria Calidad de Atencién: Comisién de Regulacion de Comunicaciones - CRC (Colom-
bia) - “Medicion de Percepcién de la Calidad de los Servicios de Comunicaciones en relacion

con la atencion al cliente y la solucion de peticiones, quejas y recursos”.

7 Categoria Calidad del Servicio: OSIPTEL (Pert) — “TEVEO: Sistema de informacién y participa-
cion de los usuarios en la supervision de la calidad de los servicios de telefonia e internet movil”.

TERCERA EDICION DEL PROGRAMA DE
VISITAS TECNICAS AL OSIPTEL

Dando continuidad a la iniciativaimplementada en el 2013, se realiz6 la Tercera Edicién del Pro-
grama de Visitas Técnicas al OSIPTEL para funcionarios de organismos reguladores de América, bus-

Q)

)

osiptel



MEMORIA |
ANUAL 2015
$

it

i
4

48/49

cando establecer un mecanismo de cooperacion en el sector telecomunicaciones.

Este programa tuvo por objetivo dar a conocer la experiencia del OSIPTEL en el marco de sus
competencias, con la finalidad de desarrollar una red de mejora continua, estrechar los lazos de coo-
peracién e intercambio, asi como propiciar el desarrollo de mas y mejores servicios de telecomuni-
caciones, en beneficio de los usuarios.

Esta tercera edicion, se realiz6 en julio de 2015 y conté con la participacion de representantes
de la Superintendencia de Telecomunicaciones de Costa Rica, la Superintendencia General de Elec-
tricidad y Telecomunicaciones (Siget) de El Salvador y la Autoridad Nacional de los Servicios Publi-
cos de Panama.

INGRESO A ORGANISMOS INTERNACIONALES ESTRATEGICOS

Participacion en la duodécima reunion del Comité de Politica Regulatoria (Regulatory Policy Committee)” y la cuarta
reunion de la Red de Reguladores Econémicos (Network of Economic Regulators)” de la Organizacion para la Cooperacion
y el Desarrollo Econémico (OCDE). En el comité se reviso el progreso alcanzado por los paises participantes para mejorar
la forma que realizan sus actividades en el drea de regulacion. La red por su parte brindé el espacio para la discusion del
topico referido alaindependencia para los reguladores econémicos.

Durante la edicion 52 de la Reunion del Grupo de Trabajo sobre Telecomunicaciones e Informacion (TEL) del Foro de
Cooperacion Econémica Asia-Pacifico (APEC) realizada en octubre de 2015 en Auckland (Nueva Zelanda), el OSIPTEL par-
ticipé de manera remota y presento el proyecto autofinanciado denominado “Social inclusion of people with disabilities
through access to ICT”, el mismo que fue aprobado por las economias de APEC para suimplementacién en 2016, en el marco
de unareunion de dicho grupo de trabajo que se realizara en 2016.

ACUERDOS BINACIONALES

PERU — COLOMBIA

En el marco del Encuentro Presidencial y Segundo Gabinete Binacional de Ministros del Peruy
Colombia, se revisé el cumplimiento de los compromisos asumidos en la Declaracion de Iquitos y se
acordaron las nuevas iniciativas que los Jefes de Estado adoptaran con el propdsito de profundizar
laintegracion e impulsar la agenda comun, tales como las propuestas relacionadas con el procedi-
miento de verificacion del intercambio de informacién y bloqueo de terminales méviles hurtados
en ambos paises, asi como sobre el servicio de roaming internacional.

PERU — ECUADOR

Durante la quinta reunién del Grupo de Trabajo Binacional para temas de Comunicaciones (GTBC)
de Perty Ecuador, se revisaron medidas orientadas a optimizar los beneficios hacia los usuarios, par-
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ticularmente la reduccién de los costos del roaming internacional y en zona de frontera, los avan-
ces relacionados con el proceso de intercambio de informacidn entre ambos paises; y las activida-
des preparatorias del Encuentro Presidencial y IX Gabinete Binacional de Ministros Ecuador - Peru.

ACTIVIDADES DE COOPERACION
INTERNACIONAL

En enero de 2015, una delegacién del OSIPTEL realizé una pasantia a las instalaciones de la Agen-
cia Regulatoria de Telecomunicaciones (Anatel), con quienes se desarrollé un plan de reconocimiento
a su gestion en las actividades de supervision y se tuvo oportunidad de conocer las buenas practi-
cas de dicho organismo ligadas a la medicion de la calidad de los servicios de telecomunicaciones.
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/ Asimismo, constituyd una excelente oportunidad para inter-
n eﬂ efo d@/ 20 75, Una cambiar experiencias y realizar una visita a la sede Brasilia de la

Unién Internacional de Telecomunicaciones - UIT, organismo

d@/@gGC/O,ﬂ de/ OS/IDTEL /'GG//Zé Internacic?l?al co:n el cuall‘zl ?jSIPTEL mantiene estrechos lazos de
P . i cooperacion en la actualidad.

un a pasan Z-/a a /as /ns Z-a/aC/On eS De otro lado, se realizaron dos capacitaciones internaciona-

d@ /a Agen C/(] Reg U/a Z_Ol’/a les en junioy julio de 2015: la primera, a través de la participacion

de un funcionario en la segunda edicién de la Escuela de Verano
IBEI-CEPAL-CAF en “Desarrollo, Nuevas Tecnologias e Innovacion”

de T@/@COm Un /CC] C/Oﬂ es que tuvo como sede el Institut Barcelona d'Estudis Internacionals
(IBEI), tuvo como objetivo el de ofrecer diferentes conferencias,

(A n a Z-e/) Con q U/en €5 Se rea//ZO/ paneles de debate y mesas redondas sobre temas relacionados

con lainnovacién, las nuevas tecnologias, regulacién y las deno-

un p/an de [’econ OC/m /en Z’O minadas “smart cities”; contando con presentaciones de expertos
L, de reconocido prestigio internacional.

a Sus ge'S z—lon en /as El OSIPTEL participd, ademas, en el “Seminar on 4G Wireless

o/l el AR Communication Network Technology for Developing Countries”,

aCZ—/ Vldadeg de SuperV/S/On realizado en Beijing, Republica Popular China, entre junio y julio.

Este seminario incluyé actividades de capacitacion técnica sobre

redes de comunicaciones de banda ancha utilizando fibra éptica y redes inalambricas, y visitas téc-
nicas a centros de investigacion y de desarrollo tecnolégico.

GESTION DE LA DEFENSA
ADMINISTRATIVA, JUDICIALY ARBITRAL

LA GESTION DE DEFENSA ADMINISTRATIVA.

Al 31 de diciembre de 2015, el OSIPTEL habia desplegado la defensa de 79 procedimientos admi-
nistrativos, de los cuales 59 se siguen ante el Tribunal Fiscal.

Respecto a la evolucién de la carga de expedientes contenciosos administrativos se observa un
crecimiento de 21 expedientes al cierre del periodo 2015, respecto al periodo 2014. La mayoria de
los expedientes que se tramitan ante el Tribunal Fiscal tienen un referente a nivel judicial -donde se
viene discutiendo si los conceptos como ingresos por interconexion y otros de valor anadido, for-
man parte o no de la base imponible del aporte por regulacién-, los cuales alin se encuentra pen-
dientes de definirse mediante sentencia expedida en Ultima instancia.

Los procedimientos administrativos en tramite mas relevantes durante el 2015 incluyen recur-
sos de apelacion sobre materia tributaria derivados de la acotacién del tributo “aportes por regula-
cion”; y el reconocimiento de créditos a favor del OSIPTEL, entre otros
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LA GESTION DE LA DEFENSA JUDICIAL

En el transcurrir del 2015, el OSIPTEL fue notificado con un total de 50 procesos judiciales. No
obstante, se haimpulsado la conclusién de procesos judiciales en curso, lograndose un incremento
en el archivamiento de mas de 100% respecto a los afos previos.

Demandas judiciales iniciadas vs. concluidas
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El mayor incremento de expedientes judiciales en el 2015 correspondi al rubro de expedientes
contenciosos administrativos derivados de sanciones aplicadas por el OSIPTEL a los distintos ope-
radores del servicio publico de telecomunicaciones, reflejado en el ingreso de 28 nuevas deman-
das. Le siguieron los procesos judiciales sobre reclamos interpuestos por usuarios cuestionando las
resoluciones del TRASU sobre facturacion, roaming, cobro de servicios y otros, los mismos que han
incrementado en 13 procesos nuevos.

En cuanto ala evoluciéon de la carga de procesos judiciales tramitados sobre las principales mate-
rias (procedimientos sancionadores y TRASU), en comparacién al ejercicio anterior, se evidencia una
importante disminucién, de 15 demandas nuevas menos en ambos casos.

Asimismo, se logré obtener la conclusion de 58 procesos judiciales, de los cuales 51 concluye-
ron a favor de OSIPTEL, confirmandose en via judicial la legalidad y validez de sendas resoluciones
emitidas por el Consejo Directivo y el TRASU, principalmente.
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MEJORAS EN LAS CONDICIONES DE
USO DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
DE TELECOMUNICACIONES

INFORMACION

Se establecio la obligacién de que las empresas operadoras implementen, en una pagina web
ad hoc o en la que tengan operativa, un aplicativo o seccién que permita a los abonados acceder,
mediante un cédigo de usuario y contrasefia proporcionada por ellas, a informacién personalizada
respecto al servicio contratado, y efectuar tramites vinculados al procedimiento de reclamo, como
presentar reclamos por averias, interponer reclamos, recursos y quejas.

Asimismo, considerando que con mayor informacion se podria prevenir la presentacion de recla-
mos por cobros excesivos del servicio de acceso a Internet de abonados de los planes méviles pos-
pago, se establecio la obligacién a cargo de la empresa operadora, de remitir al abonado un mensaje
de texto de alerta cuando se encuentre a 80% del limite de la capacidad maxima de los datos que le
otorga el plan tarifario que haya contratado, sea este control o pospago. De esta manera, los abona-
dos podran monitorear los consumos que realizan y de esta forma prevenir una facturacion excesiva.

SERVICIO

Durante el 2015, se considerd necesario enfatizar en la normativa que para la activacion de otros
servicios como el roaming internacional, es necesario que los abonados manifiesten indubitable-
mente su voluntad de contratarlos en un documento distinto del contrato de abonado del servicio
principal y sus respetivos anexos.

Adicionalmente, dado que las empresas operadoras se encuentran obligadas a circunscribir el
cobro de los servicios a prestaciones efectivamente realizadas, se dispuso expresamente la prohibi-
cion de cobrar tarifas por la prestacion de servicios que constituyen atributos propios, inherentes o
intrinsecos a la modalidad de contratacién elegida por el abonado, en la medida que las empresas
operadoras no incurren en costos adicionales para su otorgamiento.

Respecto al servicio se ha precisado también que los abonados tienen todo el derecho de pre-
sentar un reclamo ante cualquiera de los supuestos establecidos como conductas prohibidas para
las empresas operadoras respecto a las solitudes de migracion.

Tomando en cuenta que las empresas operadoras no efectuaban cobro alguno cuando se soli-
citaba la migracion de un plan tarifario prepago hacia uno control o pospago, se ha establecido la
gratuidad del trdmite de las migraciones que sean solicitadas para cualquier servicio publico de
telecomunicaciones, elimindndose de esta manera, el tratamiento diferenciado en los abonados.

Finalmente, se considerd pertinente establecer que las empresas operadoras no podran dispo-
ner del numero telefénico de abonado hasta por un plazo de 90 dias calendario luego de efectuado
el cambio de nimero o la baja del servicio.




INTERRUPCIONES

Se considerd necesario que las empresas operadoras informen sobre los trabajos de manteni-
miento a través de mecanismos documentados idoneos, de acuerdo con la naturaleza del servicio
de que se trate. Asi, por ejemplo, en el caso de los servicios publicos méviles, la informacién sobre
lainterrupcion del servicio debido a los trabajos de mantenimiento puede ser remitida a los abona-
dos mediante mensajes de texto o locuciones de voz.

Asimismo, se dispuso la publicacién en las paginas web, de un aviso informando que el trabajo de
mantenimiento a realizar conllevara la interrupcion en la prestacion del servicio, asi como el periodo
en el cual se llevard a cabo el referido trabajo.

En caso deinterrupcion del servicio por caso fortuito o fuerza mayor, laempresa operadora debe
proceder a la devolucién correspondiente, salvo que en el contrato de concesion que haya celebrado
con el Estado peruano se hubiese pactado expresamente lo contrario.
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SEGURIDAD CIUDADANA

Por razones de orden y para una adecuada supervision por parte del OSIPTEL, se dispuso que
las constancias de cuestionamientos de titularidad contengan un nimero o cédigo correlativo, para
que puedan ser identificadas facilmente a través de un registro.

Asimismo, dada laimportancia de los cuestionamientos de titularidad en caso se produzca algin
ilicito legal que pueda implicar al presunto abonado, se establecio la obligacién de las empresas ope-
radoras de conservar el cargo de recepcion de las referidas constancias que hayan sido expedidas
alas personas que lo solicitan.

Se hanincorporado también algunas medidas de seguridad adicionales para el reporte por robo
o pérdida que deben realizar los abonados o usuarios con la finalidad que el equipo terminal pueda
ser bloqueado en toda la red movil.

Asimismo, se ha especificado que este tipo de reporte solo puede ser presentado utilizando la
via telefénica o de manera personal.

Otro aspecto incorporado en las condiciones de uso fue la obligacion de las empresas operado-
ras de realizar la reposicién o cambio de SIM Card, solo ante solicitudes realizadas de manera pre-
sencial en las oficinas o centros de atencién de laempresa operadoray los puntos de venta habilita-
dos, debiendo verificarse para ello la identidad del abonado a través de la revision del documento
legal de identificacion presentado o del sistema de verificacién biométrica de huella dactilar. El tra-
mite de la reposicion del SIM Card debe realizarse de manera gratuita.

REDISENO DEL SISTEMA DE
INFORMACION Y REGISTRO DE TARIFAS

Atendiendo al continuo dinamismo tecnoldgico del mercado de los servicios publicos de tele-
comunicaciones y considerando los importantes cambios en la oferta comercial que ha generado
nuevos productos y servicios por parte de las empresas operadoras, se han realizado actualizacio-
nes informaticas que permitan un adecuado registro de la informacién tarifaria en el SIRT, asi como
el seguimiento al referido registro. Asimismo, se han incorporado en el SIRT nuevas funcionalida-
des para facilitar el registro de las tarifas por parte de las empresas operadoras, la busqueda de las
tarifas, las condiciones y requerimientos de seguridad del referido sistema, entre otros aspectos.

REVISION Y APROBACION DE CONTRATOS
DE PRESTACION DE SERVICIOS

Durante el 2015, el OSIPTEL ha revisado y dado conformidad a un total de 51 modelos de con-
trato de prestacion de servicios publicos de telecomunicaciones de diversas empresas como Amé-



rica Movil Perti S.A.C., Azteca Comunicaciones Peru S.A.C., Cable Pucallpa S.R.L., Cablevision S.A.C.,
Directv Perti S.R.L., Entel Peru S.A., Olo del Perti S.A.C., Star Global Com S.A.C., Telefonica del Peru
S.A.A, Telefénica Multimedia S.A.C., Tuves Perti S.A.C., TVS Wireless S.A.C., Velatel Peri S.A.C., Wigo
S.A., entre otros.

Cabe precisar que, la revisién ex ante de los modelos de contratos de abonado que emplearan
las empresas para la prestacion de los servicios tiene gran importancia, debido a que permite pre-
venir que las empresas incluyan en sus contratos de adhesién, condiciones contractuales abusivas
que puedan ocasionar un desequilibrio importante e injustificado en perjuicio de los abonados, lo
cual viene siendo evaluado por el propio regulador.

CAPACITACION A AGENTES DEL SECTOR

Con lafinalidad de formar ciudadanos preparados, que puedan participar en debates o discu-
siones normativas y/o técnicas del sector, asi como desarrollar sus funciones (como usuarios, funcio-
narios publicos o privados) con conocimiento de sus derechos y de las principales normas de pro-
teccidn a usuarios, se han llevado a cabo cursos de capacitacion a usuarios en Amazonas, Arequipa,
Cerro de Pasco, Huancayo y Tumbes. A ello se suma la capacitacién a empresas operadoras a través
de tres cursos presenciales en Amazonas, Arequipa y Huancayo y cuatro cursos virtuales a empre-
sas operadoras de distintas ciudades del pais.

REGLAMENTO DE RECLAMOS

En mayo, el OSIPTEL publicé el Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de los Ser-
vicios Publicos de Telecomunicaciones, con la finalidad de simplificar el tramite de procedimiento
de reclamos e incrementar la eficiencia en la atencidn de los usuarios de los servicios de Telecomu-
nicaciones, el cual entré en vigencia a partir del 3 de agosto.

Con el objetivo de reducir el costo de los usuarios para hacer valer sus derechos respecto ala pres-
tacién del servicio, asi como incrementar la eficiencia en la atencién de sus reclamos, en agosto de
2015 entré en vigencia el Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios Publi-
cos de Telecomunicaciones del OSIPTEL cuyas principales modificaciones incluyen:

i) Reduccionde plazos en el procedimiento, tanto en la expedicion de resolucion en las dos ins-
tancias, en la elevacion del expediente, asi como en la notificacion a los usuarios.

ii) Simplificacion del proceso. Dos medidas se implementaron: a) se eliminé el recurso de recon-
sideracién a cargo de las empresas operadoras, al que podian optar los usuarios ante una nega-
tiva de lo resuelto por laempresay, b) se eliminé el reporte de averia por reclamos de calidad del
servicio cuya presentacion implicaba una atencién en un plazo méaximo de cuatro dias. En caso
la empresa no solucionase el problema, el usuario tenia que volver a comunicarse para recién ini-
ciar un reclamo causando un retraso en la atencién generandose asi un desincentivo para la pre-
sentacion de reclamos y la consecuente permanencia de los problemas.

En conjunto, estas medidas otorgaron una reduccién mayor a 50% en los plazos del procedi-
miento de reclamos.
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Plazos en el procedimiento de reclamos

o SR . - PN Elevacion Resolucion P
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(*) Calidad, idoneidad y veracidad, suspensidn, corte o baja injustificada, falta de entrega del recibo: tres dias habiles.
Facturacion hasta 0.5% UIT, tarjetas de pago, instalacion, activacion o traslado del servicio: 15 dias hébiles.
(**) Suspension, corte o baja injustificada, tarjetas de pago, traslado, falta de entrega del recibo: 15 dias hébiles.
(a) Ladirectiva que establecia las normas aplicables a los procedimientos de atencién de reclamos de usuarios de servicios piblicos de telecomunicaciones estuvo vigente desde 1999.
(b) Elreglamento inicid su vigencia en agosto de 2015.

iii) Incremento de plazos de prescripcion para presentar reclamos por facturacion y/o cobro.
La anterior normativa establecia un plazo de dos meses, pasados los cuales no era posible recla-
mar por lo facturado en exceso. Con el reglamento se establece un plazo de dos afos.

iv) Implementacién de mecanismos de solucion anticipada. Esta es una medida que busca pro-
piciar un acuerdo entre los usuarios y las empresas antes de la interposicién del reclamo o ape-
lacion, a través del cual, las empresas operadoras solucionan de manera anticipada los reclamos
(SAR) o los recursos de apelacion (SARA), dejando constancia de la solucion otorgada al usuario.
Con esto se busca una mayor agilidad en el proceso ya que las empresas estan facultadas a solucio-
nar el requerimiento de los usuarios antes de iniciar o continuar con el procedimiento de reclamos.

v) Elfomento del efectivo cumplimiento de resoluciones del TRASU del OSIPTEL, o de actos o
decisiones de las empresas operadoras mediante laimplementacion de tres medidas: acredita-
cion del cumplimiento de las resoluciones del tribunal en no mas de diez dias, verificacion mues-
tral por parte del OSIPTEL de dicha acreditacién y la atencién de denuncias de los usuarios ante
la falta de cumplimiento por parte de las empresas.



Mecanismos de solucion anticipada de reclamos

SAR SARA

Solucién con anterioridad Solucién con anterioridad a a la
al inicio del procedimiento. elevacion del recurso de apelacion.

Debe serinmediata, Dentro del plazo méaximo para la
comprender la totalidad de elevacion, comprender la totalidad
la peticion y ser aceptada de la pretencsion y ser aceptada
por el usuario. (Registro) por el usuario (Registro)

De no contar con la De no contar con la
aceptacion del aceptacion, debera elevar
Usuario =» Reclamo el recurso.

ANTES AHORA

Los reclamos podian ser Los reclamos podran ser
presentados en caso de: presentados en caso de:

FACTURACION: hasta 2 afios
después de la fecha de vencimien-

FACTURACION: hasta 2 meses
después de la fecha de

vencimiento del recibo. to del recibo.
COBRO: Hasta 2 meses COBRO: hasta 2 afos después de
requerido

vi) Incremento en el uso de las tecnologias de la informacion

a) Laimplementacion del expediente virtual para las empresas operadoras con mas de 500,000
abonados a nivel nacional: las empresas tendran que poner a disposicion de los usuarios, el
acceso a su expediente de reclamo via su pagina web, reduciendo los costos al usuario para
acceder y hacer seguimiento a sus expedientes.

b) Notificacion electronica.

vii) Mayores canales de acceso al procedimiento. Se ofrece al usuario la posibilidad de presentar
recursos de apelacion y quejas por via telefdnica.
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Nuevos canales de acceso para solucion de reclamos

ANTES

Telefonico,
personal y escrito

Escrito

AHORA

Reclamos de Los presentados telefénicamente:
primera instancia Grabacion de audio

Ahora también
teléfonica:

Apelaciones ..
Yy quejas Grabacion

de audio

ATENCION Y ORIENTACION
A LOS USUARIOS

Las acciones de orientacion realizadas por el OSIPTEL tienen como objetivo brindar informacion
alos usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones que solicitan la atencién de consul-
tas de manera personal, por teléfono, por escrito: carta, correo electronico, formulario web, a través
de las redes sociales institucionales (Facebook y Twitter); o mediante acciones de acercamiento al
usuario como jornadas de orientacion itinerantes, charlas y/o talleres.

Las mencionadas acciones son efectuadas por el Contact Center “FonoAyuda” y por las diver-
sas sedes del OSIPTEL a nivel nacional.

Durante el 2015, se realizaron 906,315 orientaciones a nivel nacional, de las cuales 78.38 % corres-
ponden a acciones de acercamiento al usuario (jornadasy charlas); y 21.62% restante a solicitudes de
atenciony orientacion de los usuarios. Asimismo, se atendieron un mayor nimero de solicitudes de
atencion y orientacion a usuarios, en la mayoria de los canales de atencion disponibles. El canal de
orientacién por correo electrénico fue el que presentd el mayor porcentaje de incremento durante
el referido periodo, atendiendo 94% mas que en el 2014.
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Solicitudes de orientacion de usuarios a nivel nacional (2014 -2015)
Segun canal de atencion

100,000

80,000
w
=

=) 60,000
Q
=T
[ —

— 40,000
—]
(==
(=]

20,000 19738
6,566 . 3887
-’ j 1,938
. 2,011 1,632 390 222
Personal Telefonica Correo Formulario web (arta Redes sociales
electronico (Facebook y twitter)1/
Fuente: Sistema de Atencion a Usuarios (ATUS). Consulta efectuada el 08/01/16
1/ Atendidas por Gerencia de Proteccién al Usuario. No incluye atenciones brindadas por la Gerencia de Comunicacién Corporativa. . 2014 . 2015

Acciones de acercamiento en el 2015
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Fuente: Sistema de Atencin a Usuarios (ATUS). Consulta efectuada el 08/01/16

En el 2015 se han atendido en las sedes institucionales y en el contact center, las solicitudes de
orientacion de 195,908 usuarios. El FonoAyuda ha incrementado sus atenciones en 73.5% durante
el aio con respecto al 2014.
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Solicitudes de orientacion de usuarios atendidas, por sedes
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Principales temas consultados en el Servicio de Orientacion al Usuario del OSIPTEL 2015

TELEFONIA FIJA TELEFONIA MOVIL ACCESO A INTERNET TELEVISION POR CABLE

-Faltadeservicioapesardeestaraldia | «Incrementoenlafacturacion «Faltadeserviciopeseaestaral diaen +Faltadeservicioyestdal diaenlos

enlospagos. los pagos. pagos.

+Recargas/descuentoindebidodel

«Incrementoen lafacturacién. saldo/minutos +Velocidad del servicioy servicio «Incrementoen lafacturacién.
intermitente.

+Facturacién deservicionocontratado. | «Sinservicioyestdal diaen lospagos - Cambiotecnolégico/decodificadores.
+Facturacion conservicioaveriado

-Bajadelservicio/ plazoindeterminado. | «Equipodefectuoso. «Facturacion conservicio averiado.
«Incrementoen lafacturacion

-Faltadeentregaderecibosyfacturacion | - Cobrodeservicionocontratado. -Faltadeentregadeequipos.

conservicioaveriado +Instalacion/activacion noatendida

Por otro lado, en el periodo 2015, el porcentaje de casos resueltos por el personal de las ofici-
nas desconcentradas y centros de orientacion, a favor de los usuarios que presentaron problemas
con sus servicios de telecomunicaciones, ha sido de 44.38% (6,925 casos de 15,603 casos gestiona-
dos). La cantidad de gestiones solucionadas en el 2015 superé lo alcanzado al final del 2014 (3,640
casos) en 90.25%, (6,925 casos).



«yosiptel

14

ﬂi)

e 5

iy

,Jd‘n”i:ﬁ}i
aTrrn
Eﬁg T

\"

ing

v ke

I
(A

==

Evolucion de las gestiones solucionadas en oficinas desconcentradas y centros de orientacion
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Las oficinas desconcentradas que contribuyeron en mayor medida a los resultados menciona-
dos fueron San Martin, Moquegua y Lambayeque.
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Gestiones solucionadas por oficinas desconcentradas y centros
de orientacion vs gestiones realizadas en el 2015
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Gestiones solucionadas por empresa operadora en el 2015

EMPRESA OPERADORA GESTIONES SOLUCIONADAS TOTAL DE GESTIONES % GESTIONES SOLUCIONADAS
Telefonicadel Peri S.A.A. 4,746 11,076 42.85%
AmericaMévil PerdS.A.C. 1189 2515 47.28%
Americatel PerdS.A. 201 301 66.78%
Viettel PerdS.A.C. 186 470 39.57%
TelefénicaMultimediaS.A.C. 173 478 36.19%
EntelPerdS.A. (antesNextel Del PerS.A.) 115 291 39.52%
Infoductos Y Telecomunicaciones Del PerdS.A. 29 kY] 90.63%
DirecTVPerSR.L 25 8 58.14%
GilattoHomePertiS.A. n kY] 68.75%
|dtPerdS.R.L. 16 34 47.06%
NetlinePerdS.A. n 18 61.11%
Otros M 313 67.73%
Total 6,925 15,603 44.38%

En cuanto al nimero de casos presentados por canal de atencion, se aprecia que estas se origi-
nan en las atenciones personales.

Nuimero de casos presentados por canal de recepcion

MEDIOS DE GESTIONES TOTAL DE GESTIONES | % DE GESTIONES
RECEPCION SOLUCIONADAS SOLUCIONADAS
Correoelectronico 4 15 26.67%

(arta 77 193 39.90%
Personal 6,406 14,479 44.24%
Teléfono 436 913 47.75%

Web 2 3 66.67%

Total 6,925 15,603 44.38%

Durante el 2015 se desarrollaron tres “Jornadas Nacionales de Orientacion”, a través de las cuales
el OSIPTEL se acercé a los usuarios y potenciales usuarios brindando orientaciones de pertinentes,
de modo que, de presentarse algun inconveniente al momento de contratar el servicio, durante la
contratacion o cuando desee concluir el contrato, estos puedan conocer y hacer respetar sus dere-
chos, asi como cumplir con sus obligaciones.
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Temas abordados en las Jornadas Nacionales de Orientacion efectuadas en 2015

POR EL DiA DEL CONSUMIDOR

POR EL DiA MUNDIAL DE LAS
TELECOMUNICACIONES

POR EL DIA DE LA PERSONA
CON DISCAPACIDAD

+Derechosy obligaciones de los usuariosenrelaciénal
desbloqueodeequiposcelulares

«Portabilidad numérica

«TeVeo: Aplicativo del OSIPTEL que permitealos usuarios
remitirinformacionsobre la calidad de los servicios maviles.

«Procedimiento de reclamo porfacturaciony calidad de la
prestacién del servicio.

«Suspensién temporal del servicio.
«Terminacién del contrato de abonado.
+(analesdeatencion del OSIPTEL.

«Procedimiento de reclamos en casos de problemas conla
facturacion, calidad yfaltade entregaderecibos

« Derechos para personas con discapacidad establecidos en el
TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios Pablicos de
Telecomunicaciones.

+Serviciosreguladosy supervisados por el OSIPTEL.

- Canalesdeatencidn del OSIPTEL.

«Derechos del usuario durante latramitacion del reclamo.

+Aplicativosenlapdginaweb del OSIPTEL: “SIRT"y“Consultade
contratosdeabonado”.

«Procedimiento dereclamo de usuarios.

miércoles de 16:00 horas a 17:00 horas.

SERVICIO DE ORIENTACION PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD

EIOSIPTEL dispone en la sede central ubicada en el distrito de San Borja con intérprete de lengua de sefias todos los dias

Asimismo, en coordinacién con el Conadis, se desarrollan, con periodicidad quincenal, jornadas de orientacién en la
sede central de la citada institucion para absolver las consultas y orientar a las personas con discapacidad que hacen uso o
desean hacer uso del servicio publico de telecomunicaciones.

Sedispone también de unintérprete de lengua de sefias para facilitar la atencion a personas con discapacidad auditiva.

=7 ~ND’
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ACCIONES DE DESCONCENTRACION

SUSCRIPCION DEL CONVENIO INTERINSTITUCIONAL
CON EL GOBIERNO REGIONAL DE LORETO

Como resultado de las coordinaciones realizadas por el jefe de la oficina desconcentrada de
Loreto y San Martin, en julio de 2015, el OSIPTEL suscribi6 el Convenio Interinstitucional con el
Gobierno Regional de Loreto, logrando un aliado estratégico més para concretary llevar acabo nues-
tras acciones en la regién Loreto.

Mediante este convenio se acordé la cesién de un espacio para el funcionamiento del Centro de
Orientacién en la ciudad de Yurimaguas, de parte de la Gerencia Sub Regional de Alto Amazonas,
asi como la realizacién de actividades de difusién conjuntas y apoyo fluvial (deslizador) y terrestre
para las labores de orientacién y supervisién en el departamento de Loreto.

El funcionamiento del Centro del OSIPTEL en la ciudad de Yurimaguas se inicié desde noviembre
de 2015y se ejecutaron labores de supervision de la cldusula 2 de la Addenda al Contrato de Conce-
sion de Telefonica del Pert en la carretera Iquitos — Nauta.
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2. Aprobado mediante
Resolucion de Consejo
Directivo N° 047-2015-
CD/OSIPTEL y sus
modificatorias.

IMPLEMENTACION DEL CENTRO DE ORIENTACION
EN LA CIUDAD DE CHINCHA ALTA

En diciembre, se instal6 el Centro de Orientacion de Usuarios del OSIPTEL en la ciudad de Chin-
cha Alta, como parte del Convenio de Cooperacion Interinstitucional suscrito entre la Cdmara Chin-
chana de Comercio, Industria, Turismo, Servicios y Agricultura suscrito el OSIPTEL.

Dicha sede, cuenta con una ubicacién estratégica que permite la reducciéon del tiempo invertido
y el costo de viaje a los pobladores de las provincias de Pisco y Cafiete, quienes cuentan con nues-
tro servicio de orientacion mas cerca.

ACTIVIDADES DE ORIENTACION EN LA ZONA DEL VRAEM

Se ejecutaron actividades de orientacién a los usuarios de los servicios publicos de telecomuni-
caciones, en 35 distritos del ambito del VRAEM, lo que corresponde a 187 jornadas de orientacion y
376 charlas. En total, se realizaron 9,690 orientaciones en jornadas dentro del ambito del VRAEM y
11,832 orientaciones en charlas.

La empresa mds consultada en las jornadas fue Telefénica del Perti S.A.A. (92% del total de orien-
taciones), seguida por América Mévil Perti S.A.C. (7.4% del total de orientaciones).

ACTIVIDADES DE ORIENTACION EN LA ZONA DEL HUALLAGA

Se realizaron 159 actividades de orientacion (jornadas y charlas) que correspondieron a 4,857
orientaciones a usuarios en jornadas y 2,890 en charlas. Las orientaciones brindadas estuvieron
referidas a diversos problemas reportadas por los usuarios de servicios de telecomunicaciones. Las
consultas estuvieron relacionadas en 50.7% a Telefonica del Perti S.A.A., seguido por América Movil
Perd S.A.C. con 47.5%.

SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS

Debido ala funcion de solucion de reclamos de los usuarios de servicios publicos de telecomu-
nicaciones, el TRASU es el érgano encargado de resolver, en segunda y Ultima instancia administra-
tiva, los recursos de apelacion y las quejas administrativas.

De esta manera, en el marco del nuevo Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios
de Servicios Publicos de Telecomunicaciones? que entré en vigencia en agosto de 2015, el TRASU
ha recibido 48,231 expedientes de los cuales 31,226 corresponden a recursos de apelacién y 17,005
a quejas administrativas, alcanzando los registros més altos de ingresos de expedientes de los lti-
mos anos, lo que equivale a un crecimiento de 63% respecto al afo anterior.
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Evolucion en el ingreso de expedientes al TRASU
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En cuanto al ingreso mensual segun tipo de expediente, se puede apreciar que a partir de agosto
de 2015 se registraron los picos mas altos de ingresos, habiendo incrementado hasta en 112% en
el caso de las apelaciones, y en 38.22% en el caso de las quejas, el cual se alcanzé en noviembre.

Apelaciones y quejas: Cantidad de expedientes ingresados por mes en el 2015
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EITRASU ha resuelto 44,784 expedientes, de los cuales 29,114 corres-
ponden a recursos de apelacion y 15,670 a quejas administrativas.

Esta nueva coyuntura, en la que se tuvo que afrontar el alto ingreso de
expedientes de apelaciones y quejas, permitié al OSIPTEL reorganizar al
personal e implementar herramientas digitales, lo cual brindé una mayor
fluidez en la asignacién y division de la carga laboral.

Asimismo, respecto al sentido de lo resuelto por el tribunal, la mayoria

_ de las apelaciones fue declarada improcedente, mientras que las declara-
das fundadas a favor del usuario se ubicaron en segundo lugar.

Por el lado de las quejas, mas de 45% fue declarado fundada a favor

del usuario mientras que, en segundo lugar, se encuentran las resolucio-
nes infundadas.

“Las Salas Unipersonales

instauradas a partir del SALAS UNIPERSONALES DEL TRASU
20 73/ han /’@SU@/Z—O 9/979 Conforme a su labor resolutiva, las Salas Unipersonales instauradas
recursos de apelacion y ARG
15,559 quejas en el 2015” e e s Lo oorac gy o s delassales
De otro lado, mediante Resolucién del Consejo Directivo N° 112-2015-CD/OSIPTEL, se implemen-

taron dos nuevas salas unipersonales en Loreto y Cusco, cuyo funcionamiento se inicié en noviem-
bre de 2015. Con ello, el nimero total de Salas Unipersonales llegé a Lima y provincias.

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
SANCIONADORES DEL TRASU

En el marco de la competencia del TRASU tratandose de infracciones relativas al procedimiento
de solucién de reclamos de usuarios, en el que interviene como instancia de apelacion o queja, asi
como en aquellas derivadas del incumplimiento de las resoluciones de las instancias competentes
de dicho procedimiento; el tribunal ha emitido importantes resoluciones.
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Resoluciones emitidas por el TRASU en el 2015

. PRESUNTA EMPRESA TIPIFICACION ; ;
EXPEDIENTEN ; INFRACCION RESOLUCION EMITIDA
INFRACTORA DE LA INFRACCION
Articulo10, Suspension del servicioapesarde Resoludén 1. MultadeG5UI.
0001-2014/TRASU/ST-PAS TelefénicadelPerdS.A.A. o p P . Consentido.Laempresaseacogidal
Directivade Reclamos contarconunreclamoentramite . )
beneficiodel pagoreducido
Articulo10, Requerimientode pagoapesarde Resoludén 1. Multa deGOUTT
0002-2014/TRASU/ST-PAS Telefénicadel PerdS.A.A. o ¢ Pag p’ . Consentido.Laempresaseacogioal
DirectivadeReclamos contarconunreclamoentramite . ;
beneficiodel pagoreducido
. ResoluciénN°1. Multade5TUIT.
Articulo 13, Incumplimientode lodispuestoenlas | ResolucionN°2. Declardimprocedente
0003-2014/TRASU/ST-PAS AméricaMovil S.A.C. Reglamento de Fiscalizacidn, Infracciones p " P o ”p
) resolucionesemitidasporel TRASU elrecursodereconsideracion.
y Sanciones ) ) )
Confirmadoensegundainstancia.
ResolucionN°1. Multade 120UIT.
0004-2014/TRASU/ST-PAS AméricaMvilS AC. A'rtI(l.lloz‘l, No permlt{rla presentaciondereclamos | ResolucionN°2. Dec'laro @Procedente
DirectivadeReclamos alosusuarios elrecursodereconsideracion.
Confirmadoensegundainstancia.
Articulo13, Incumplimiento delo disouestoenlas ResolucionN°1.Multade51UIT.
0005-2014/TRASU/ST-PAS Telefénicadel PerdS.A.A. Reglamento de Fiscalizacidn, Infracciones p . P Consentido.Laempresaseacogioal
) resoluciones emitidasporel TRASU . ;
ySanciones beneficiodel pagoreducido
ResoluciénN°1.Multade5TUIT.
0006-2014/TRASU/ST-PAS EntelPerd.A. (antesNexteldelPerdS.A) A'rtI(l.llo 10, Suspension delservicioa pe’sar.de ResolucionN°2. De'clam |r'n’procedente
DirectivadeReclamos contarconunreclamoentramite elrecursodereconsideracion.
Confirmadoensegundainstancia.
Articulo13, - . Lo
0001-2015/TRASU/ST-PAS Telefnicadel PerdS.A.A. Reglamento de Fiscalizacidn, Infracciones Incumplimientodelodispuestoenlas | ResoludénN°1. utade51 U

ySanciones

resoluciones emitidas porel TRASU

Confirmadoensegundainstancia.

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR POR NO
PERMITIR LA PRESENTACION DE RECLAMOS

Durante el tramite de los expedientes de queja, la Secretaria Técnica Adjunta del TRASU advirtié que en diversos casos
elevados por la empresa América Movil S.A.C. donde los usuarios alegaban que se les habiaimpedido presentar reclamos
en primera instancia, obraban audios en los que se evidenciaba la comision de la mencionada infraccion.

En razon a ello, se inicié un procedimiento administrativo sancionador en donde el TRASU manifesté que el acceso a
un procedimiento de reclamos se erige como un verdadero derecho de los consumidores y usuarios ya que de nada ser-
viria que se contemplen una serie de derechos sustantivos en favor de los mismos, sino se instrumentalizan los mecanis-
mos para que estos se hagan efectivos. En este sentido, el Tribunal emitié la Resolucion N°01 de fecha 28 de mayo de 2015
imponiendo una multa de 120 UIT ante la negativa de la empresa operadora a recibir los reclamos de los usuarios, infrac-
cion tipificada como grave.
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PRINCIPALES CRITERIOS ADOPTADOS POR EL TRASU

Durante el 2015, el TRASU emiti6 las siguientes directrices:

7 Lineamientos resolutivos

EITRASU expide lineamientos que orienten a los usuarios y a las empresas operadoras sobre los
alcancesy criterios de interpretacion de las normas que regulan la prestacién de los servicios publi-
cos de telecomunicaciones.

En este sentido, aprobd mediante Resolucién N° 01-2015-LIN-RQJ/TRASU-OSIPTEL, los linea-
mientos en materia de quejas, sobre los siguientes temas:

+ Infraccién de plazos respecto a la atencion oportuna de los reclamos y recursos.
+ Aplicacién del silencio administrativo positivo.

« Suspension del servicio con reclamo en tramite.

+ Requerimiento de pago con reclamo en tramite.

« No permitir la presentacién de reclamos y recursos.

2 Precedente de observancia obligatoria por no permitir la presentacion de un reclamo

EITRASU aprobd un precedente de observancia obligatoria que dispuso que las empresas no
pueden negarse a recibir los reclamos de los usuarios, de manera expresa o tacita - debiendo aten-
der la presentacion del reclamo sin dilaciones y en un tiempo razonable.

CONSEJO DE USUARIOS

El Consejo de Usuarios, como 6rgano consultivo del OSIPTEL, ha continuado apoyando al regu-
lador en sus actividades de orientacién y participacion ciudadana.

Durante el 2015, se logré afianzar el contacto entre la institucion y los usuarios de los servicios
publicos de telecomunicaciones, a través de la realizacion de siete charlas y talleres de difusion
organizados por los Consejos de Usuarios Norte, Centro y Sur en las ciudades de Trujillo, Piura, Lima,
Callao, Huancayo, Icay Puno.

Asimismo, se llevé a cabo el Proceso de Eleccién de los tres miembros que integran cada uno de
los tres Consejos de Usuarios del OSIPTEL: Regién Norte, Regién Centro y Regidn Sur para el periodo
2015-2017,en cumplimiento de la Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inver-
sion Privada en los Servicios Publicos, su Reglamento, aprobado por Decreto Supremo N° 042- 2005-
PCMy la Resolucién de Consejo Directivo N° 037-2015-CD/OSIPTEL.



MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION
DE LOS USUARIOS GON LOS SERVICIOS
DE TELECOMUNICACIONES

EI OSIPTEL ha definido indicadores con la finalidad de medir la percepcion (“lo que sienten”) de
los usuarios y la calidad de los servicios publicos de telefonia fija, Internet fijo, television por cable
o satelital y telefonia movil.

Estos indicadores se utilizan como instrumentos para conocer si las acciones llevadas a cabo
por el organismo regulador y por las empresas operadoras, tienen una repercusion positiva en los
usuarios finales.

Las principales acciones se enmarcan en proteccion a usuarios, regulacion para la promocién de
la competenciay supervision de los servicios de telecomunicaciones. Estos indicadores, ademds, per-
miten conocer los aspectos que deben ser mejorados para incrementar el bienestar de los usuarios.

En el 2015, la empresa CCR S.A. llevé a cabo un estudio cualitativo (encuesta) sobre la base de
cuatro importantes caracteristicas:

7 Lacalidad de los servicios de telecomunicaciones (por ejemplo, disponibilidad del servicio,
calidad durante la llamada, cobertura del servicio y velocidad de navegacion).

7 La calidad de atencién al usuario (por ejemplo, tiempo de espera para ser atendido, calidad
delarespuesta ala consulta, facilidad brindada para presentar algtin reclamo, solucién a su pro-
blema y/o atencién a su reclamo).

7 Lafacturacion del servicio y/o tarjetas de pago, segun corresponda (por ejemplo, la cali-
dad de la informacién que aparece en el recibo, el plazo de entrega del recibo, la correspon-
dencia de los servicios y los montos facturados respecto a los contratados y la facilidad de rea-
lizar recargas virtuales).

7 Planesy promociones de los servicios (por ejemplo, la informacion brindada respecto a los
planesy promociones, la facilidad de conocer las caracteristicas del plan o promociény el cum-
plimiento de la empresa con lo ofrecido en el plan o promocién).

Cada una de estas caracteristicas se evalué con una serie de preguntas. Posteriormente, cada
caracteristica fue ponderada en funcién a la prioridad establecida por los encuestados (por ejem-
plo, para algunos la “facturacion del servicio” es la caracteristica mas importante, mientras que para
otro lo es la “calidad de los servicios de telecomunicaciones”), a fin de obtener, mediante un pro-
medio ponderado el indicador de satisfaccion de los usuarios para cada uno de los servicios publi-
cos de telecomunicaciones.

La lectura de los resultados es la siguiente:

Q)

)

osiptel
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indice del NS por servicio - Zonas urbanas
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dios realizados.



ey osiptel




MEMORIA |
ANUAL 2015;
i i




ey osiptel




MEMORIA |
ANUAL 2015
$

: i
i v

30/s1

MEDIDAS REGULATORIAS

TELEFONIA FIA

Ajustestrimestrales de categorial: Mediante resoluciones N°019-2015-CD/OSIPTEL (marzo-mayo
de2015),N°031-2015-CD/OSIPTEL (junio-agostode 2015),N°137- 2015-CD/OSIPTEL (setiembre-noviembre
de 2015)yN°093-2015-CD/OSIPTEL (diciembre 2015 - febrero 2016), seaprobaron los ajustes trimestrales de
las tarifas de categoria | de Telefonica del Perti. Estos ajustes han significado un ahorro acumulado anual
de S/.8.7 millones y el beneficio para aproximadamente 500 mil abonados.

Fijacion del factor de productividad para el periodo setiembre de 2016 - agosto de 2019:
En el marco del proceso para lafijacion del factor de productividad para el periodo indicado, se aproba-
ron los Lineamientos correspondientes, mediante resolucién de Consejo Directivo N° 067-2015-CD/OSIP-
TEL(18.06.2015). Asimismo, se dio inicio al procedimiento formal mediante resolucion de Consejo Directivo
N°155-2015-CD/OSIPTEL y se aprobaron los Principios Metodoldgicos que regiran el proceso. Cabe sefia-
lar que lafijacion del factor de productividad es la base del esquema regulatorio de la telefoniafijay, de
acuerdo al mismo, se realizaran los ajustes de precios trimestralmente.




TARIFAS Y SERVICIOS MOVILES

Revision de la tarifa TUP-Movil: Mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 021-2015-
CD/OSIPTEL (12.03.2015), se establecid la Tarifa Tope TUP-Mévil en S/.0.20 por cada 29 segundos,
incluido el IGV; este cambio de la tasacion hacia monedas de menor denominacién beneficia a los
usuarios, en cuanto promueve mejores decisiones de consumo en este servicio.

Ajuste de la tarifa Fijo-Movil: Mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 098-2015-CD/OSIP-
TEL (09.09.2015), se establecid la Tarifa Tope Fijo-Movil en S/.0.0016 por segundo sin IGV, equivalente
a S/.0.11 por minuto aproximadamente, incluido el IGV. Esta reduccion tarifaria genera un ahorro
anual de S/.18.3 millones, beneficiando a todos los usuarios de la red de telefonia fija de Telefénica.

Cargos de terminacion en la red movil: Mediante Resolucién de Consejo Directivo N°031-2015-
CD/OSIPTEL (01.04.2015), se fijé el cargo de interconexion tope para las redes moéviles para las cuatro
empresas operadoras moviles, lo cual significa en promedio una reduccion del 87% con respectoalos
valores anteriores. Como se observa, se aplica una reduccién gradual de dichos cargos (3 afios) a las
empresas con menor participacion (Entel y Viettel), a fin de incentivarlas a desplegar su infraestructura
movil de voz y asi lograr una expansion real de la cobertura de este servicio, beneficiando a los usua-
rios moviles con una mayor cobertura tanto en zonas urbanas como rurales.

Cargo por terminacion en red movil
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1/ Cargo urbano y Rural 2014: Se refiere a los cargos urbano/rural establecidos en la regulacién anterior.
2/ Nuevo cargo Urbano y Rural: Se refiere al periodo de gradualidad establecidos para los nuevos cargos urbano/rural.

SERVICIO DE INTERNET

Tarifas en el marco de los proyectos regionales de Banda Ancha y Conectividad Integral:
Luego de haber publicado la propuesta para comentarios, mediante Resoluciones de Consejo Direc-
tivo N° 004-2015-CD/OSIPTEL y N° 003-2015-CD/OSIPTEL (11.01.2015), se aprobaron las Tarifas Tope
del Servicio de Acceso a Internet y la Tarifa Tope del Servicio de Transporte de Internet. Estos proyec-
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tos son importantes en la medida que se logrard la conectividad de todas las regiones y provincias
del pais a través de una red de fibra dptica de alta capacidad. Asimismo, la red de acceso asociada a
estos proyectos integrard y brindara servicios de banda ancha a las entidades publicas y hogares de
6,608 localidades, lo cual reducird la brecha digital existente en diversas zonas del pas.

Emision de normas generales de acceso y detalles de procedimiento: Mediante Resolucién
N°026-2015-CD/OSIPTEL se aprobé el procedimiento para la emisién de Mandatos de Comparticion
solicitados en el marco de la Ley N° 29904, Ley de Promocion de la Banda Ancha y Construccion de
la Red Dorsal Nacional de Fibra Optica (19.03.2015); necesario para poder tramitar este tipo de man-
datos y contribuir al éxito del despliegue de esta red de fibra dptica.

Neutralidad de red: Actualmente el acceso a Internet se ha convertido en una herramienta de
suma importancia para las labores diarias, desde buscar de informacion, acceder a productos y ser-
vicios, buscar trabajo, amigos, formar redes de contactos, entre otros. A nivel empresarial, la Inter-
net es la plataforma en donde muchas empresas que generan innovaciones encuentran un espa-
cio de desarrollo. En ese sentido, es necesario que el acceso libre y neutral a todos los recursos que
Internet nos ofrece se encuentre garantizado.

En esta linea, el principal objetivo de este reglamento es el de proteger el derecho de los usua-
rios a utilizar cualquier tipo de trafico, protocolo, servicio o aplicacion que elijan, dentro de lo legal-
mente permitido, en lo relacionado al acceso y uso de Internet. Ademds, se busca establecer un
marco normativo predecible que propicie el desarrollo de nuevos productos y servicios relaciona-
dos a Internet. Lo anterior es de suma relevancia para mantener a Internet como la principal plata-
forma de innovaciény provision de nuevos servicios. La propuesta para comentarios se aprobo por
Resolucion N° 104-2015-CD/OSIPTEL y en el 2016 se emitira la norma final.

INTERCONEXION

Cargos de interconexion diferenciados: De acuerdo a lo previsto en la Resolucion de Con-
sejo Directivo N°038-2010-CD/OSIPTEL que aprobé las Reglas para la Determinacién de Cargos de




Interconexidn Diferenciados, en el 2015 se han emitido dos resoluciones al respecto: N° 025-2015-
CD/OSIPTEL (24.03.2015) y N° 039-2015-CD/OSIPTEL (23.04.2015) que establecieron cargos de inter-
conexion diferenciados para diversas prestaciones de interconexion. Ello haimplicado un ahorro de
casi 2 millones de soles para los operadores rurales.

Revision de varios cargos de interconexion y tarifas mayoristas: Este megaproyecto abarcé
la fijacion de varios cargos de interconexion y tarifas tope en el dmbito de las redes fijas y de trans-
porte, los cuales fueron aprobados mediante Resoluciones de Consejo Directivo N° 073-2015-CD/
OSIPTEL y N° 074-2015-CD/OSIPTEL. Ello ha, implicado reducciones importantes en los mismos,
teniendo por ejemplo, que el valor del cargo de terminacion en las redes fijas, se reduzcan en 47%,
conrespecto al cargo anterior. De esta manera se espera incentivar el despliegue de los servicios de
vozy transmision de datos a lo largo de todo el pais.

Cargo por terminacion en red fija
(cargos urbano / rural)

1%

0.83
0.80$

0.60%

0.40%

0.20$

0% 2014 | 2015 2016 2017 2018
Y Y
Cargo Anterior 1/ Nuevos Cargos Regulados 2/
[ | Cargo urbano 2014 [ | Cargo rural 2014 Nuevo cargo urbano I Nuevo cargo rural

1/ Cargo urbano y Rural 2014: Se refiere a los cargos urbano/rural establecidos en la requlacion anterior.
2/ Nuevo cargo Urbano y Rural: Se refiere al periodo de gradualidad establecidos para los nuevos cargos urbano/rural.

Contratosy mandatos: En el 2015 se realizaron 26 pronunciamientos en relacién a contratos de
interconexion, dos reconsideraciones a mandatos de interconexion y la evaluacion de 22 de man-
datos de comparticion de infraestructura. Asimismo, se tramitaron tres expedientes de contratos
de dinero electrdnico.

Contabilidad regulatoria: Las empresas del Grupo Telefénica remitieron sus propuestas de
Manual de Contabilidad Regulatoria, los cuales fueron analizados y mediante Resolucion 753-GG-
OSIPTEL/2015 se realizaron observaciones a lo remitido. Luego, a finales de diciembre, la empresa
remitio su nueva propuesta a fin de que sea analizada por esta gerencia. Se tiene previsto emitir opi-
nién en enero de 2016.
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OTROS

Lista de informacion confidencial de los reportes de informacion periédica presentada
mediante el SIGEP: Acorde con los objetivos de simplificacién y optimizacion, el OSIPTEL decidié
implementar un sistema electrénico -Sistema de Informacién y Gestion de Estadisticas Periddicas
(SIGEP)- que permitira gestionar los reportes de informacion periddica utilizando medios electro-
nicos, tanto en su entrega como en su procesamiento, lo cual generara mayores eficiencias para las
empresasy para el OSIPTEL. El reporte on-line estard habilitado desde el 2016.

Sobre la problematica de comparticion de infraestructura: se concluyé con la consultoria
para la Ejecucion de Estudio de Estimaciones de Costos de Infraestructura en los Servicios Publicos
de Telecomunicaciones en el Perd. La misma permite tener una aproximacion real a las inversiones
requeridas en proyectos de telecomunicaciones que las empresas operadoras asumen al momento
de mejorar, ampliar o innovar nuevos servicios.

Reglamento de Portabilidad: Luego del andlisis y evolucién de la portabilidad tanto fija como
movil, se concluyd que era necesario precisar y detallar algunos aspectos a fin de que el proceso de
portabilidad se realice de maneras mas fluida y conveniente para los usuarios. Es asi que Mediante
Resolucion N° 062-2015-CD/OSIPTEL se publicd la propuesta de modificacidén para comentarios de
los interesados y en diciembre de 2015 se aprob6 la modificacién final por Resolucion N° 151-2015-
CD/OSIPTEL.

DINERO ELECTRONICO

El dinero electrénico es un instrumento que permite la inclusion financiera de la poblacion, es
provisto por las denominadas “empresa emisoras de dinero electrénico”, las cuales son reguladas
por la Superintendencia de Bancay Seguros y Administradoras de Fondos de Pensiones (SBS). El ser-
vicio consiste en que una persona pueda tener un monto de dinero asociado a un nimero de telefo-
nia movil, y con ello pueda realizar sus transacciones (pagos y transferencias) a través de su mismo
equipo terminal a otros nimeros telefénicos. De otro lado, si el cliente lo desea, puede convertir el
dinero electrénico en dinero en efectivo en los lugares previamente definidos por la empresa emi-
sora de dinero electrénico. Un punto relevante es que las transacciones se podran realizar de manera
sencilla a través del envio de mensajes, denominados USSD y SMS.

Durante el 2015, el OSIPTEL aprob¢ varios acuerdos generados entre las empresas operadoras
del servicio publico mévil y los emisores de dinero electrénico, tales como:

a) Los acuerdos de acceso suscritos entre Pagos Digitales Peruanos y las empresas concesionarias
del servicio movil América Mévil, Entel Pert y Telefénica del Pert. Pagos Digitales es una entidad
que representa a una serie de empresas emisoras de dinero electrénico: Banco de Crédito, BBVA
Banco Continental, Crediscotia Financiera, Banco Interbank, Gmoney, Financiera Credinka, Banco
Financiero, Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Sullana, y Banco GNB Peru (inicialmente nueve
entidades financieras). Cabe indicar que Pagos Digitales Peruanos ofrece el producto denomi-
nado Billetera Movil “Bim”.

b) El contrato suscrito entre Jupiter Technology y Telefénica del Peru. El producto comercial que
ofrece Jupiter Technology es “Tu Dinero Movil".

¢) Los contratos de acceso entre GMoney con América Movil y Telefénica del Perd, cuyo producto
comercial es “aPanda tu dinero movil”.



OPERADORES MOVILES VIRTUALES

En octubre de 2015, el OSIPTEL publicé en el diario oficial El Peruano, el proyecto de reglamento
que contempla las condiciones que deberan cumplir los operadores mdviles virtuales (OMV) y los
operadores moviles con red (OMR) para tener acceso a las redes.

La propuesta determina que ambas partes (el operador mévil virtual y el operador de la red)
definiran relaciones de acceso que incluiran acuerdos y reglas de interconexion necesarios para las
operaciones de los OMV. También deberan acordar los elementos de red y demas facilidades que
los OMR deberan ofrecer para garantizar la operatividad de los OMV, y fijar las condiciones econé-
micas para permitir el acceso.

Los OMV brindaran similares servicios a los que ofrecen actualmente las empresas operadoras de

telefonia movil, tal cual ocurre en paises como Argentina, Chile y Colombia. Estas nuevas empresas
podrian disefar planes de telefonia e Internet para segmentos especificos del mercado, entre otros.

SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Durante el 2015, los Cuerpos Colegiados han tramitado diez expedientes, de los cuales dos atin
continuaban en tramite al concluir el afio.
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N EXPEDIENTE PARTES MATERIA PRONUNCIAMIENTO FINAL
01 010-2013-CCO-ST/LC Controversiade oficio contra América Movil Perti S.A.C. Libre Competencia Estado: Concluido
Resolucién Final N°023-2015-CC0/
OSIPTEL.
02 001-2014-CCO-ST/CD Controversiaentre Telefonica del PerdS.A.A. contra Global Competencia Desleal Estado: Concluido
CommunicationS.R.L. Resolucidn Final
N°004-2015-CCO/OSIPTEL.
03 002-2014-CCO-ST/C Controversiaentre Multivision S.R L. contralaempresa Sociedad Comparticionde Infraestructura Estado: Concluido
Eléctricadel SurOesteS.A. Resolucién Final
N°010-2015-CCO/OSIPTEL.
04 004-2014-(C0O-ST/CD Controversiade oficio contraProveedor de Comunicacionesdel Oriente | Competencia Desleal Estado: Concluido
S.R.L., PIMSoluciones InaldmbricasE.L.R.L.y Perudata Comunicaciones Resolucidn Final
SAC N°004-2015-CCO/OSIPTEL.
05 005-2014-CCO-ST/CD Controversiaentre Devaos Altura Television por CableE.L.R.L. contra Competencia Desleal Estado: Concluido
HHBBTelevision S.A.C. Resolucién Final
N°008-2015-CCO/OSIPTEL.
06 006-2014-(CO-ST/CD Controversiaentreel Institutodel Derecho Ordenador del Mercado— Competencia Desleal Estado: Concluido
IDOM contraTelefonicadel PerdS.A.A. Resolucion Final
N°009-2015-CCO/OSIPTEL.
07 001-2015-CCO-ST/CD Procedimiento de oficio contrael sefior Yvan Martin ChanduviBravo. Competencia Desleal Estado: Entramite
Enetaparesolutiva.
08 002-2015-CCO-ST/CD Controversiaentre Servicio de TelecomunicacionesRPMS.A.C.contrael | CompetenciaDesleal Estado: Entramite
sefior Salomino Mamani Quispe. Enetaparesolutiva.
09 003-2015-CCO-ST/CI Controversiaentre Omnisat Cable TelevisionS.R.L., ChiraVision TVS.R.L., | Comparticionde Infraestructura Estado: Concluido
(ableVision QuerecotilloS.A.C., Pedro Chacdn Ceriny Romulo Marchdn Resolucion Final
Troncos. ContraElectronoroeste S.A. N°002-2015-CCO/0SIPTEL.
10 005-2013-CCO-ST/CD- Sancionador Procedimiento Sancionador contra Cable Vision ComunicacionesS.A.C. | Sancionador-presentaciénde Estado: Concluido

informacién falsadurantela
tramitacion de controversial
Expediente N°005-2013-CCO-ST/(D

Resolucion Final

N°002-2015-CC0-PAS/OSIPTEL.




Entre los casos de mayor relevancia en el afio, se encuentran los siguientes:

ESTRECHAMIENTO DE MARGENES

Se analiz6 la conducta de estrechamiento de margenes en la que habria incurrido América Movil
Perd S.A.C. (Claro) en el mercado de llamadas de larga distancia internacional desde teléfonos mévi-
les prepago, a través de la modalidad de llamada por llamada.

En este caso se confirma el andlisis de las instancias de solucion de controversias del OSIPTEL res-
pecto al principio de supletoriedad, ya que si bien existia una regulacién de los cargos que los com-
petidores pagan a Claro por el acceso a la plataforma de pago y el origen de llamadas (facilidades
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esenciales para la prestacion del servicio en cuestion), la tarifa final no esta regulada, por lo que la
empresa tenia amplio margen de actuacion para determinar el margen de ganancia que finalmente
puede obtener un competidor eficiente.

Asimismo, este procedimiento demuestra la complementariedad de los roles de regulador y
agencia de competencia del OSIPTEL, ya que si bien a través de la regulacién (mediante el inicio del
sistema de llamada por llamada) se introdujo la competencia al mercado de llamadas de larga dis-
tancia internacional desde teléfonos moviles, a través de la funcion de solucion de controversias
(rol de agencia de competencia) se ha protegido la dindmica competitiva. Finalmente, este caso da
sefales a la industria de que el OSIPTEL defenderd la competencia en todos los mercados de tele-
comunicaciones.




cyosiptel

INFORMALIDAD EN LOS SERVICIOS DE
TELEVISION DE PAGA E INTERNET

Este caso se encuentra relacionado con el problema de informalidad
que afecta especialmente los mercados de los servicios de televisién paga _

y acceso a Internet.

/"
Cuando en un mercado existen agentes econdmicos cuya actividad E/ /9/’0 b/em a de

no se ajusta al marco normativo, ademas de infringir directamente deter-

minada norma sectorial, evitan costos que si tienen que asumir sus com- /n fO/’m a//dad en e/ SGCZ'OI’

petidores formales, generando una distorsién al obtener una ventaja com-

_ petitiva ilicita. Ello configura un acto de competencia desleal en la moda- d / / / '
lidad de violaciéon de normas, de acuerdo al articulo 14 del Decreto Legis- e as z—e ecom un /CGCIOH eS
lativo N° 1044 - Ley de Represién de la Competencia Desleal. ;
afecta especialmente a los
Las modalidades de informalidad que han estado relacionadas a . e

dichos casos son: la concurrencia en el mercado sin contar con el titulo mercadOS de /OS Ser\//C/ OS de
habilitante (concesidn, autorizacion, permiso, etc.) y, en el caso del servi- .., ;
cio de television paga, la retrasmision no autorizada de sefiales. Esta situa- Z—e/e\//S/OH paga e /n te,’n ez_ .
cion afecta especialmente a los operadores formales que operan a nivel
provincial o distrital al interior del pais, que no pueden diferenciar su oferta como si lo pueden hacer
los operadores multiproducto de alcance nacional (Movistar, Claro, DirecTV). Esto se puede cons-

@ tatar al revisar las zonas en las que se cometieron las conductas: Iquitos, Punchana y San Juan Bau-
tista (Loreto), Yanacancha, Chaupimarcay Simén Bolivar (Pasco), Monsefu (Lambayeque) y Yunguyo

(Puno). Cabe sefalar que, incluso en los casos iniciados de oficio, se tuvo conocimiento de competi-
doras que operaban en las mismas zonas y que se sintieron afectadas con dichas conductas.

TELEFONICA Y SU SEGUNDA MARCA “TUENTI"

Se desarroll6 el contenido del tipo legal previsto en la cldusula general de represién de com-
petencia desleal y su aplicacion al mercado de servicios publicos de telecomunicaciones, determi-
nando que la operacién de Telefénica a través de su segunda marca “Tuenti” constituye una con-
ducta esperada en el mercado mdvil. Al respecto, el Cuerpo Colegiado describié los elementos carac-
teristicos que definen alos OMVy alos OMR en el mercado mévil, detallando a la luz de la experien-
ciainternacional comparada, las estrategias de segmentacién de mercados adoptadas por los OMR
para atender determinados segmentos, a saber; la generacion de planes tarifarios con caracteristi-
cas especificas para un grupo de usuarios; la creacion de un OMV propio que utilice su red o la red
de un tercer OMRYy la creaciéon de una segunda marca.

Cabe sefalar que el Cuerpo Colegiado dejé por sentado que el OSIPTEL deberia realizar una labor
de evaluacién y seguimiento permanente a la dinamica competitiva en dicho mercado con poste-
rioridad al ingreso de las OMV, pues resulta frecuente que los OMR con poder de mercado, establez-
can una serie de barreras de entrada ilicitas para disuadir el ingreso de los OMV o sacarlos del mer-
cado, con el propdsito de mantener o mejorar su posicionamiento en el mercado.

Finalmente, recomendé al OSIPTEL que efectue acciones que permitan reducir o eliminar los
incentivos que tienen los OMR para limitar al acceso de los OMV a sus redes, por lo que sugirié que se
establezcan cargos de acceso a red que permita al OMV competir con el OMR, bajo cualquier estra-
tegia comercial que este implemente (segundas marcas o nuevos planes tarifarios bajo su misma
marca); asi como realizar pruebas que permitan verificar que los OMR, en sus ofertas comerciales,
imputan los mismos costos que asumen los OMV por cargos de acceso a red.
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Sanciones impuestas por los Cuerpos Colegiados en el 2015

Ne EXPEDIENTE | EMPRESA INFRACCION GRAVEDAD | N2RESOLUCION | RESULTADO | EN UIT
Actosde competenciadesleal enlamodalidad de
Global C e denigracion, infraccion previstaalarticulo 11delaLeyde
1 001-2014 Communication o . o Leve 004-2015-CCO/OSIPTEL | Amonestacién Noaplica
Represion de Competencia Desleal, DecretoLegislativo
S.R.L. .
N°1044,
PIMSoluciones
2 . . G Mult 1.66UIT
InalambricasE.L.R.L. fave e
Perudata Actos de competencia desleal, enlamodalidad de violacién
3 004-2014 Comunicaciones denormas, infraccionalarticulo 14delaLeydeRepresion Leve 004-2015-CCO/OSIPTEL Multa 130T
S.A.C deCompetenciaDesleal, D.Leg.N°1044.
Proveedorde
4 Comunicacionesdel Leve Multa 05U
OrienteS.R.L.
HHBB Televisién Actosde competenciadesleal, enlamodalidad de violacién
5 005-2014 denormas, infraccionalarticulo 14delaLeydeRepresion Grave 008-2015-CCO/OSIPTEL Multa 58.77UIT
S.AC . .
de Competencia Desleal, D.Leg.N° 1044,
Presentacion deinformacionfalsa durantelatramitacion
005-2013 CableVision deun procedimiento de solucion de controversias, 002-2015-CC0-PAS)
6 (Expediente Comunicaciones infraccién tipificada en el articulo 10delaResolucion Muy grave OSIPTEL Multa 15101
sancionador) | S.A.C. N°087-2013-(D/0SIPTEL, Reglamento de Fiscalizacidn,
Infraccionesy Sanciones.
213.06UIT

En el ambito de la Gerencia General, durante el 2015 se impusieron 139 multas correspondien-
tes a 45 procedimientos administrativos sancionadores cuyo monto total expresados en unidades
impositivas tributarias (UIT) asciende a 3,311.40. Considerando que la UIT vigente durante dicho
periodo ascendiente a S/. 3 850.00, el monto total de las multas impuestas expresados en soles

asciende a S/. 12,748 890.00.



Porcentaje de multas impuestas por empresa operadora

M Telefénica del Peri S.AA.
I América Movil Perd S.A.C.
B Telefénica Multimedia S.A.C.
B Entel Peri S.A.

Directv Perd S.R.L.
B Rural Telecom S.A.C.

M Gilat to Home

Otros

La empresa sobre la que recayé una mayor cantidad de multas fue Telefénica del Peri S.A.A.,
seguida de América Movil Perti S.A.C. y Telefénica Multimedia S.A.C.

Q)

®

osiptel

Multas impuestas por materia
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Interrupciones Entrega de Marco normativo Continuidad Incumplimiento Tarifas
informacion de usurios rural de medida

Por su parte, la materia con mayor indice de multas es la correspondiente a la continuidad
rural, seguida de las interrupcionesy la entrega de informacién (no entrega oportuna o por infor-
macion inexacta).

Calidad
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NORMAS EMITIDAS RELACIONADAS
CON LA FUNCION SUPERVISORA

Reglamento de Supervision, aprobado a través de la Resolucién de Consejo Directivo N°©
090-2015-CD-OSIPTEL, que como instrumento normativo actualizado le permita al OSIPTEL ejercer
la funcién supervisora con mayor celeridad y eficiencia, adaptandose al dinamismo propio del mer-
cado de telecomunicaciones.

Reglamento General de Calidad, aprobado por Resolucion N° 110-2015-CD/OSIPTEL, respecto
al cdlculo de los pardmetros de los indicadores de calidad Tasa de Intentos No Establecidos (TINE) y
Tasa de Llamadas Interrumpidas (TLLI).

Norma que regula la imposicion de multas por los incumplimientos de las obligaciones
establecidas en el numeral 4 del articulo 230 del Codigo Procesal Penal; aprobada Resolucién
de Consejo Directivo N°© 125-2015-CD/OSIPTEL, para comentarios de los interesados, donde se esta-
blece que los concesionarios de servicios publicos de telecomunicaciones deben facilitar, en forma
inmediata, la geolocalizacién de teléfonos moviles y la diligencia de intervencion, grabacion o regis-
tro de las comunicaciones que haya sido dispuesta mediante resolucion judicial, en tiempo real y en
forma ininterrumpida, las 24 horas de los 365 dias del afio, bajo apercibimiento de ser pasible de las
responsabilidades de ley en caso de incumplimiento; y, que los servidores de las indicadas empre-
sas deben guardar secreto acerca de las mismas.

SUPERVISION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

En cuanto a la supervisién de la calidad de los servicios publicos méviles de telecomuni-
caciones, respecto de los indicadores de Calidad de Voz (CV), Calidad de Cobertura del Servi-
cio (CCS) y Tiempo de Entrega de Mensajes de Texto (TEMT) se culminé con las mediciones en
campo de calidad, alcanzando un total de 487 mediciones en centros poblados urbanos super-
visados. En todos los casos se solicitd a las empresas operadoras que realicen las acciones de
mejora respectiva.

Ademds, se han realizado mediciones de indicadores de calidad en los casos de la telefonia mévil,
servicios fijos y moviles y en el servicio de acceso a Internet. Igualmente, se verifico la prestacion del
servicio de acceso a Internet fijo ADSL brindado por Telefénica del Perti S.A. en el distrito y provincia
de San Miguel del departamento de Cajamarca, asi como los resultados de las mediciones del servi-
cio de Internet fijo brindado la referida empresa en los distritos de Jaén y Celendin (Cajamarca), en
Espinar (Cusco), Huariaca (Pasco), y Huancabamba, Ayabaca, y Tambo Grande (Piura). Asimismo, se
realizé un piloto de mediciones en la ciudad de Iquitos.

También se efectuaron mediciones de acceso a Internet mediante servicios mdviles con tecno-
logia LTE (4G), y se supervisé la implementacién de sistemas de bloqueo y/o inhibicién de sefiales
radioeléctricas de los servicios de telefonia mévil y Wi-Fi en los centros penitenciarios, asi como el
cumplimiento de la normativa vigente al respecto.

Adicionalmente, se verificd que las aplicaciones Peer to Peer (P2P) soportadas por el servicio
de valor anadido de acceso a Internet brindado por la empresa América Movil Peri S.A.C. no hayan
sido bloqueadas o limitadas, y verificaciones respecto del bloqueo o limitacion de aplicaciones que
emplean el protocolo PPTP (“Point to Point Tuneling Protocol”) y la limitacion del tréfico de aplica-



ciones P2P (“Peer to Peer”), sustentadas por el servicio de valor afadido de acceso a Internet brin-
dado por laempresa operadora Olo del Perd S.A.C.

Otras materias que susceptibles de la supervisién de calidad durante el 2015 fueron la verificacion
del cumplimiento de lo establecido en la Resolucion N° 060-2006-CD/OSIPTEL, respecto a la denun-
cia sobre uso indebido de los servicios publicos de telecomunicaciones; del cumplimiento de lo dis-
puesto en el Reglamento de Portabilidad, en relacién a los procesos de portabilidad, se emitieron
dos informes correspondientes a las empresas Telefonica del Perti, América Movil Pert S.A.C., Entel
Pert S.A.y, Viettel Perd S.A.; y del cumplimiento de la norma que regula la entrega de informacion
al OSIPTEL sobre equipos terminales moéviles reportados como sustraidos, perdidos y recuperados.

RECONOCIMIENTO DE APLICACION TEVED

En el marco de la tercera reunion del grupo de trabajo sobre Proteccion y Calidad del Servicio al Usuario, los regulado-

res miembros del Foro Latinoamericano de Entes Reguladores de Telecomunicaciones (Regulatel) se dio a conocer la pre-
miacion de Buenas Practicas 2015. En una de sus dos categorias, la de Calidad del Servicio, el OSIPTEL fue premiado por
“TEVEO: Sistema de informacién y participacion de los usuarios en la supervision de la calidad de los servicios de telefonia
einternet mévil”, herramienta gratuita disponible para los teléfonos inteligentes para que los usuarios puedan colaborar

en la supervision de la calidad de las telecomunicaciones.

SUPERVISION DE LA TASACION,
FACTURACION Y/0 COBRO

Esta supervision tiene como finalidad que las empresas que brindan servicios de telefonia fija,
servicios moviles, telefonia publica, tarjeta de pago, etc. efecttien la correcta tasacion, facturacion
y/o cobro delos servicios que brindan, cumpliendo con aplicar las tarifas publicadas para cada caso.

« Telefonicadel Perii S.A.A., en cuanto a la publicacion de las tarifas promocionales "Ampliacion
Mas Movistar a Menos Precio", vigentes desde marzo hasta agosto de 2013, la aplicacion tarifaria
de los paquetes promocionales "duos" y "trios" en los meses de enero y febrero de 2013, el ajuste
no periddico de tarifa tope del servicio de llamadas desde teléfonos publicos a redes de telefonia
movil, de comunicaciones personales y troncalizado dispuesto mediante Resolucién N° 156-2013-
CD/OSIPTEL, ala aplicacion de la tarifa fijo-mévil, establecida mediante Resoluciones N° 137-2012-
CD/OSIPTEL y N° 138-2013-CD/OSIPTEL, vigente a partir del 1 de octubre de 2012 y 30 de octubre
de 2013, incremento de la renta tarifaria del monoproducto “Internet 50"

« Telefonicadel Peri S.A.Alex Telefonica Moviles), Entel Perd S.A. (ex Nextel del Perd S.A.), Ame-
ricatel Perd S.A.y Telefonica Multimedia S.A.C., en cuanto al registro en el SIRT de tarifas promo-
cionales incluyendo el codigo de sus tarifas establecidas respectivas. Adicionalmente a laempresa
Netline Perti S.A. en cuanto a las caracteristicas publicadas en la tarifa “Plan 1950 ilimitado LDN LDI".
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Super Canal S.A.C., Chasqui Cable S.A.C., Telemundo Internacional
E.LR.L., con relacién al incremento tarifario para los Paquetes Premium "Claro TV Digital"; ademas
de la renta fija mensual del servicio de television por cable

También se culmind con la supervision el cumplimiento de varios aspectos regulados por el
Reglamento de Tarifas y el Sistema de Tarifas del Servicio Rural, correspondiente al 2014, por parte
de las empresas Rural Telecom S.A.C., Telefénica del Perti S.A.A., Gilat to Home Pert S.A.

En cuanto a la supervision de la informacion de sustento de estudios, calculos, modelos, etc. rele-
vantes para el mercado, se culminé con la supervision realizada a Telefénica del Pery, en cuanto al
ajuste trimestral de tarifas tope de los servicios de categorial, para los trimestres marzo a mayo, junio
a agosto, setiembre a noviembre de 2015; y adicionalmente, diciembre de 2015 a febrero de 2016.



SUPERVISION DEL CUMPLIMIENTO
DEL MARCO NORMATIVO EN
MATERIA DE USUARIOS

Respecto a la supervision del marco normativo de usuarios, en el 2015, se supervisd lo relacio-
nado con los siguientes temas:

« Sistemas de activacion de lineas moviles prepago que se tiene implementado, incluido los
aspectos técnicos del funcionamiento de los sistemas de verificacion biométrica y no biométrica.

« Calculodelosindicadores de calidad de atencion a usuarios conforme a los criterios esta-
blecidos en cada uno de los anexos B, C, D y E, sobre informacién publicada en la pagina web.

« Remision delregistro de distribuidores autorizados para la contratacién del servicio publico
movil prepago.

« Cumplimiento de la obligacion de informar sobre la velocidad del servicio de Internet fijo.

SUPERVISION DE LAS INTERRUPCIONES
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
DE TELECOMUNICACIONES

Durante el 2015, se ha culminado con la verificacion del cumplimiento de las Condiciones de Uso
referidas a las interrupciones del servicio ocurridas durante los aflos 2013 y 2014, de las empresas
América Movil Pert S.A.C., Americatel Perd S.A., Convergia Perd S.A., Entel Pert S.A., tercer y cuarto
trimestre 2013, todo 2014, Internexa S.A., Level 3 Pert S.A., Olo del Pert S.A.C., Optical IP Servicios
Multimedia, Star Global Com S.A., Optical Technologies S.A.C., Telefonica del Perii S.A.A., Telefénica
Moviles S.A., Telefénica Multimedia S.A.C., Viettel Peru S.A.C.

Q)
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Durante el afo 2015, las empresas operadoras efectuaron a través del SISREP, 4 129 reportes de interrupciones, los
que fueron considerados en el analisis del indicador de Disponibilidad del Servicio (en adelante DS) y el Texto Unico
Ordenado de Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

EMPRESA CAUSAEXTERNA 1/ | MANTENIMIENTO | NO EXCLUYENTE 2/ | TOTAL GENERAL
TELEFONICAMULTIMEDIAS.A.C. 1078 12 218 1308
TELEFONICADELPERUS.A.A. 853 48 57 958
ENTELPERUS.A. (antesNEXTEL DELPERUS.A.) 27 664 691
AMERICATELPERUS.A. 4 475 479
AMERICAMOVILPERUS.A.C. 282 165 12 459
GLOBALCROSSINGPERUS.A. 35 14 18 167
OLODELPERUS.A.C. 27 3 30
INTERNEXAPERUS.A. 8 10 6 24
VIETTELPERUS.A.C. 12 12
OPTICALTECHNOLOGIESS.A.C 1 1
Totalgeneral 2327 1488 314 4129

1/ Causa externa: Es equivalente a Interrupciones reportadas por caso fortuito, fuerza mayor u otras circunstancias fuera del control de la empresa operadora.
2/ No Excluyente: Es equivalente a Interrupciones reportadas por causas atribuibles a laempresa operadora.
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Cabe sefalar que se han iniciado procedimientos administrativos sancionadores porincum-
plimientos detectados en las interrupciones del servicio de telecomunicaciones. Los procedi-
mientos correspondieron a Telefénica del Peru por estar por debajo de los valores objetivos de
indicador de disponibilidad (DS) del servicio de telefonia fija y movil.

Asimismo, las empresas América Mévil Pert S.A.C, Entel Perti S.A, Leve 3 Pert S.A, Olo del
Perd S.A.C, Telefénica del Perti S.A.A y Telefonica Multimedia S.A.C, ameritaron el inicio de pro-
cedimientos sancionadores por no reportar la ocurrencia de interrupciones en los plazos esta-
blecidos en el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones.

SUPERVISION DE LAS DEVOLUCIONES POR
COBROS INDEBIDOS 0 EN EXCESO

En el 2015, se realizaron supervisiones para verificar las devoluciones por cobros indebidos o
en exceso, alcanzaron los S/. 8, 437,554.35 beneficiando a 7, 529,402 abonados. De la cartera gestio-
nada en el 2015 (33 expedientes) se han culminado con la supervision 48.5% de dichos expedientes.

EMPRESA SUMA DE ABONADOS ~ SUMA DE MONTO
AméricaMovil Perd S.A.C. 124,169 §/.102,041.56
BtLatamPeriiS.A.C. 20 $1.9,141.22
Entel PerdS.A. 564,704 $/.174,048.14
LEVEL3PERUS.A. 485 5/.141,832.78
Optical IP Servicios MultimediaS.A. 152 $/.6,586.68
StarGlobal ComS.A.C. 8,140 SIM931.73
Telefonicadel Perd S.A.A. 6,831,660 $/.7,888,518.12
Telefonica International Wholesale Services Perd S.A.C. 9 §/.102,203.28
TelefonicaMultimediaS.A.C 0 5/.0.00
WIGOS.A. 63 51.1,250.84
Totalgeneral 7,529,402 $/.8,437,554.35

Cabe destacar que se haniniciado procedimientos administrativos sancionadores por no entrega
de informacion y no cumplir con efectuar las devoluciones por interrupciones del servicio de tele-
comunicaciones a las Telefénica del Pert S.A.A. y Telefénica Multimedia S.A.C., periodos 2007-2009,
2010y, 2011 y periodos 2007-2009 y 2011, respectivamente.
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SUPERVISION DE PLANES MINIMOS
DE EXPANSION Y DE COBERTURA

Las empresas de telecomunicaciones tienen la obligacién de cumplir con el Plan Minimo de
Expansion (PME) y el Plan de Cobertura durante un periodo de cinco afios desde el inicio de sus ope-
raciones. El OSIPTEL se encargé de supervisar el cumplimiento de ese compromiso, monitoreando
en el ano 2015, los siguientes servicios:

« PortadorLocal:Entel Peri S.A., Americatel Peri S.A., Olo del Perd S.A.C. (Ex Yota del Perd S.A.C.),
Cablevision S.A.C., TVS Wireless S.A.C., Level 3 Pert S.A.C., Optical Networks S.A.C.

« TelefoniaFija Local en la modalidad de abonados: Convergia Peru S.A., Telefonica Multimedia
S.A.C., Winner Systems S.A.C., Moche Inversiones S.A.C., Velatel Pert S.A.C.

« Telefonia Publica: América Mévil Perd S.A.C., Winner Systems S.A.C.

« Servicio Comunicaciones Personales: Entel Perti S.A,; Viettel Peri S.A.C.

« Servicioportadorlargadistancianacional einternacional: Optical Networks S.A.C., Via Sate-
lital E.I.R.L.

« Servicio publico movil de canales miiltiples de seleccion automatica: Dolphin Telecom del
PerG S.A.C.

« Servicio Publico de Radiodifusion por Cable: Cable Sistemas E.L.R.L., Mi Cable TV S.A.C., Tuves
PeraS.A.C.

SUPERVISION DE LOS SERVICIOS EN ZONAS RURALES

» Sevisitaron 2,253 centros poblados rurales, en cuyos lugares se verificé el cumplimiento de
disposiciones especificas del Reglamento de Disponibilidad y Continuidad del Servicio de Tele-
fonia de uso Publico brindado en centros poblados rurales, el Reglamento General de Tarifas y las
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, asi como la verificacion de
la operacién y mantenimiento de las redes, desde los sistemas de gestién y los Centros de Opera-
ciény Mantenimiento de las empresas operadoras.

» Enelmarcodel Reglamento de Cobertura, se supervis6 3,633 centros poblados rurales en todos
los departamentos del pais, incluyendo la provincia de Lima y la zona del VRAEM.

Asimismo, en el periodo antes mencionado, se emitieron informes respecto al:

« Reglamento sobre la Disponibilidad y Continuidad en la prestacion del servicio telefonico
bajo lamodalidad de teléfonos publicos en centros poblados rurales, aprobado por la Reso-
lucion N° 158-2013-CD/OSIPTEL; para las empresas Gilat To Home Pert S.A., Telefénica del Peru
S.A.A., Rural Telecom S.A.C.

« Reglamento para la Supervision de la Cobertura de los Servicios Publicos de Telecomuni-
caciones Moviles y Fijos con Acceso Inalambrico, aplicado a centros poblados rurales, corres-
pondiente a las empresas América Mévil S.A.C., Viettel Perd S.A.C., Americatel Perd S.A., Gilat To
Home Perd S.A., Entel Perti S.A.

« Reglamento General de Tarifas y Sistema de Tarifas del Servicio Rural, para las empresas
Telefénica del Pert S.A.A., Rural Telecom S.A.C., Gilat To Home Peru S.A.



« Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso aplicadas al sector rural, aplicable a las
empresas Telefonica del Perti S.A.A., Rural Telecom S.A.C., Gilat To Home Perti S.A.

SUPERVISION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS
COMPROMISOS RELACIONADOS CON LA ADENDA
DE RENOVACION DEL CONTRATO DE CONCESION
DE LA EMPRESA TELEFONICA MOVILES S.A.

El 21 de marzo de 2015 se cumplié el segundo hito de la Adenda de Renovacién del Contrato de
Concesion para la prestacion del servicio publico de telefonia mévil, por parte de la empresa Tele-
fénica del Perti S.A.A. (antes Telefonica Méviles S.A.).

Durante el aio se realizaron 4,264 puntos de supervision correspondientes a las clausulas |, I,
IV, Vy VI, realizadas en centros poblados urbanos y rurales, distritos con mayor pobreza, distritos de
provincias fronterizas y TAMBOS (Centros de Servicios de Infraestructura y de Equipamiento Com-
plementarios a la Unidad Habitacional) La supervision de la tarifa social (clausula Ill) es una labor per-
manente en el tiempo, la misma que no estd incluida en el total de supervisiones en campo que se
realizan. Respecto ala clausula VI, ésta se refiere a capacitaciones en materia de telecomunicaciones,
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las cuales no corresponden ser supervisadas por el OSIPTEL.

El detalle de los servicios de telecomunicaciones u obligaciones super-
visados por el OSIPTEL es el siguiente:

« Clausula I: Servicio de telefonia mévil.

« Clausula ll: Red de Transporte Rioja - Moyobamba - Yurimaguas - Iqui-

tos, y servicio de acceso a internet en entidad publicas.

« Clausula IV: Servicio de acceso a internet en entidades publicas.
_ « Clausula V: Servicio de acceso a internet satelital en entidades publicas.

« Clausula VII: Circuitos para la Transmision de Sefales de Video para

//E/ desp//eg ue de /a Red Seguridad Ciudadana.
DOI’SC]/ de F/bra Olj UCO Asimismo, durante el 2015, se elaboraron tres informes de supervisién

dela verific’acién del cumplimiento de Ia§ .cléusulas l, Vy.VII (un inff)rme
pe/,m/z./l,a’ CO”eCZ.a,, a 22 Ip;c;rt:;l:q?tzlsa:;;:as),plgs;l::\lfes:ueron remitidos al MTC a fin de continuar
capitales de region y 180 ,

NACIONAL DE FIBRA OPTICA

Conrelacion al proyecto “Red Dorsal Nacional de Fibra Optica: Cobertura Universal Norte, Cober-
tura Universal Sury Cobertura Universal Centro”, de acuerdo con el contrato de concesion firmado
entre el MTCy Azteca Comunicaciones Perti S.A.C., el despliegue de fibra dptica permitirad conectar
a 22 capitales de regién y 180 capitales de provincia, distribuidas en ocho nodos pertenecientes a
la red Core, 22 nodos de Agregacion, 180 nodos de distribucion y 136 nodos de conexién, los cua-
les son materia de seis entregas.

Durante el 2015, se firmaron las actas de conformidad para el inicio de operaciones de la pri-
meray segunda entrega (12 de mayo y 14 de agosto, respectivamente). De conformidad con lo dis-
puesto en la cldusula 19.2 del contrato de concesion, corresponde al OSIPTEL efectuar las acciones
de supervision, fiscalizacién y sancion que le competen, a partir del dia siguiente de la suscripcion
de dichas actas.

En ese sentido, el OSIPTEL ha realizado las siguientes acciones de supervisién:

« Trimestre julio - setiembre de 2015: Supervision en campo de dieznodos ubicados en el depar-
tamento de Huancavelicay el Centro de Operacién y Mantenimiento de Huancavelica, correspon-
dientes a la primera entrega del proyecto.

« Trimestre octubre - noviembre de 2015: Supervision en campo de 34 nodos en los departa-
mentos de Ayacucho, Apurimac, Icay Huancavelica, y dos Centros de Operacién y Mantenimiento
(Ayacuchoy Apurimac), correspondientes a la primera y segunda entrega del proyecto.

+ Dosacciones de supervision realizadas en el NOC temporal de la empresa en Miraflores, Lima.

Asimismo, se realizé la apertura de dos expedientes de supervision, con la finalidad de evaluar
la operatividad general del servicio prestado por la red dorsal nacional de fibra 6ptica; y se elabord
uninforme de operatividad general del servicio de la red dorsal nacional de fibra 6ptica, correspon-
diente a la primera entrega, para el trimestre julio — setiembre de 2015, el cual fue remitido al MTC
para los trdmites correspondientes.
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DICTAMEN DE LOS AUDITORES INDEPENDIENTES

Al Seiior Presidente del Directorio del
ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSION PRIVADA EM TELECOMUNICACIONES —
OSIPTEL

1. Hemos auditade los estados financieros del Organismo Supervisor de Inversion
Privada en Telecomunicaciones - OSIPTEL, que comprende el Estado de Situacion
Financiera al 31 de diciembre de 2015 y 2014 v los estados de gestion, de cambios en
el patrimonio y de flujos de efectivo por los afios terminados en esas fechas, y un
resumen de las politicas contables significativas y otras notas explicativas.

Responsabilidad de la Gerencia General sobre los Estados Financieros

2. La Gerencia General es responsable de la preparacion y presentacidn razonable de
estos estados financieros de acuerdo con principios de contabilidad generalmente
aceptados en el Peru. Esta responsabilidad incluye: disefiar, implantar y mantener el
control interno pertinente en la preparacion y presentacion razonable de los estados
financieros para que estén libres de representaciones erroneas de importancia relativa.
Ya sea como resulltado de fraude o error, seleccionar y aplicar las politicas contables
apropiadas; y realiza las estimaciones contables razonables de acuerdo a las
circunstancias.

Responsabilidad de los Auditores

3. Nuestra responsabilidad consiste en emitir una opinion sobre estos estados financieros
basada en nuestra auditoria. Nuestra auditoria fue realizada de acuerdo con las
Normas Internacionales de Auditoria — NIAS, aprobadas para su aplicacion en el Peru
por la Junta de Decanos de los Colegics de Contadores Publicos del Pera y de
conformidad con las Normas de Auditoria Gubernamental aprobadas por la Contraloria
General de la Republica del Peru aplicables a la Entidad. Tales normas requieren que
cumplamos con requerimientos éticos, y que planifiquemos y realicemos la auditoria
para obtener una seguridad razonable de que los estados financieros estan libres de
errores materiales.

_ Nuestra auditoria comprende la ejecucion de procedimientos para obtener evidencia de
auditoria sobre los saldos y las divulgaciones en los estados financieros. Los
procedimientos seleccionados dependen del juicio profesional del auditor, que incluye la
evaluacion del riesgo de que los estados financieros contengan representaciones
errdneas de importancia relativa, ya sea debido a fraude o error. Al realizar esta
evaluacién de riesgos, el auditor toma en consideracion el control interno pertinente del
Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones - OSIPTEL
para la preparacion y presentacion razonable de los estados financieros, a fin de
disear procedimientos de auditoria de acuerdo con las circunstancias, pero no con el
proposito de  expresar una opinién sobre la  efectividad del control interno del
Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones - OSIPTEL
Una auditoria también comprende la evaluacion de si los principios de contabilidad Aud itoria
aplicados son apropiados y si las estimaciones contables realizadas por la Gerencia pssEaria
son razonables; asi como, una evaluacion de la presentacion general de los estados tibutaria
financieros. Asisoria

labiral

Consideramos que la evidencia de la audiloria que hemos cbtenido es suficiente y  As2siria Hegal
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Opinion

5. En nuestra opinién, los estados financieros adjuntos presentan razonablemente en
todos sus aspectos significativos, la situacién financiera del Organismo Supervisor
de Inversion Privada en Telecomunicaciones - OSIPTEL al 31 de diciembre de
2015 y 2014, los resultados de gestion y sus flujos de efectivo por los afios
terminados en esas fechas de acuerdo con principios de contabilidad generalmente
aceptados en el Perd, las directivas emitidas por la Direccion Nacional de
Contabilidad Publica de la Nacion y las disposiciones legales vigentes aplicables a
entidades del Sector Plblico Nacional.

Lima, Pera
02 de Mayo 2016

Refrendado por:

Rivera y Asociados Cont. Pab. 5.C.

MAN@\”’/‘—\ (Socio)

UALBERTO RIVERA ALARCON

ntador Plblico Colegiado
atricula N° 14164
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ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSION PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES - OSIPTEL

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
Al 31 de diciembre de 2015 y 2014
(Expresado en nuevos soles)
2015 2014
ACTIVO PASIVO Y PATRIMONIO

ACTIVO CORRIENTE PASIVO CORRIENTE

Efectivo y equivalente de efectivo 53,220,790 57,454,348 Cuentas por pagar a proveedores 7.633.584 5,938,769
Cuentas por cobrar 314,981 1,039,615  Impuestos, contribuciones y otros 594,708 916,263
Otras cuentas por cobrar {neto) 7.393.349 10,623,338 Remuneraciones y beneficios sociales 2,913,106 2,473,990
Existencias 242,612 79,842 Otras cuentas del pasivo 258,923 236,218
Servicios y otros pagades por anticipado 4,500,210 3,735,535

TOTAL PASIVO CORRIENTE 41,400,322 9,565,240
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 65,671,942 72932676 o S
' PASIVO NO CORRIENTE

ACTIVO NO CORRIENTE
Propiedad, planta y equipo Beneficios a los empleados 4,193,462 1,711,733
Edificios, estructuras y activos no preducidos (neto) 8,867,380 8,729,936 Provisiones 72,954
Viehiculos, maguinaria y otros (neto) 16,639,203 20,404,749 S R
Otras cuentas del activo (neto) 2575697 1.851925  TOTAL PASIVO NO CORRIENTE | 4266416 1,711,733

TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 28,082,280 30,986,610  TOTAL PASIVO 15,666,738 11,276,973

PATRIMONIO

Hacienda nacional 86,408,408 87,039,651
Resultados no realizados 5,029,986 5,029,986
Resultados acumulados (13,351,908) 572,676

TOTAL PATRIMONIO 78,087,484 92,642,313

TOTAL ACTIVO 93,754,222 ”1._-_03.919.285 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 93,754,222 71‘03,91.5_,236
Cuentas de orden 19 83,316,260 217,931,753 Cuentas de orden 53,316.250 217,931,753

Las notas que se acompafan forman parte de los estados financieros.
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ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSION PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES — OSIPTEL
ESTADO DE GESTION

Por los aiios terminados el 31 de diciembre de 2015y 2014
(Expresado en nuevos soles)

NOTAS

Si. S/

INGRESOS
Ingresos no tributarios 71,908,759 75,849,464

Ingresos financieros 2,752,933 3.280,319
Otros ingresos 1,360,484 2.388.045

TOTAL INGRESOS 76,022,176 81,517,828

COSTOS Y GASTOS

Gastos en bienes y servicios (40.372,023) (38,258,040)
Gastos de personal {(39,367,058) (38,477,280)
Gastos por pensiones, prestaciones y asistencia social (1.712,384) (1673.775)
Donaciones y transferencias olargadas (130,841) (128,297)
Estimaciones y provisiones del ejercicio (6,820,032) (3,353 464)

Gastos financieros - (25,508)
Otros gastos (1,497,692) (231.711)

TOTAL COSTOS Y GASTOS (BS,BSS,BJ_(D_

RESULTADO DEL EJERCICIO SUPERAVIT (DEFICIT) (13,877,654) (630,245)

Las notas que se acomparian forman parte de los estados financieros.







