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CARTA DEL
PRESIDENTE

Esta memoria es particularmente especial porque se
desarrolla al cierre de, practicamente, una gestion de
cinco afos. Una que ha experimentado tres cambios de
presidentes de la Republica en circunstancias de crisis
politica, y las derivadas rotaciones de ministros entre el
2017 y 2021. También se trata de una gestion que tuvo que
enfrentar el impacto de la pandemia y las exigencias que
trajo consigo especialmente para el sector. La teleducacion,
la telesalud y el teletrabajo estaban soportados en el buen
funcionamiento de los servicios de telecomunicaciones. Y,
durante el ultimo afio, debido al impacto de la pandemia
en el bolsillo de los usuarios, recaudamos un ingreso
mucho menor, motivo por el cual tuvimos que ajustar
nuestro presupuesto. No cabe duda de que el sector
telecomunicaciones fue uno de los mas golpeados y
presionados con esta pandemia.

Pero también es una gestion en la que se empezaron
iniciativas relevantes y trascendentales para la entidad.
Por ejemplo, en el 2017 nos unimos a la lucha contra la
inseguridad ciudadana con la implementacion del Registro
Nacional de Equipos Terminales Moviles para la Seguridad
(RENTESEG). Una iniciativa que tiene por finalidad, prevenir
y combatir el hurto, robo y comercio ilegal de equipos
moviles. Como resultado de ello, desde el 2018 hasta el
2021 se han realizado mas de 14 millones de bloqueos de
equipos con IMEI invalidos.

Por otra parte, una iniciativa trascendental ha sido el inicio
de la transformacion digital del Organismo Supervisor
de Inversidn Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL).
Somos una entidad que regula un sector dinamico en el
que la tecnologia avanza a pasos acelerados. No podemos
quedarnos atras. Poreso, enel2019 empezamos un proceso
de transformacion digital del OSIPTEL tanto interno como
de cara a los usuarios. Un proceso que, ciertamente, se vio
acelerado con la llegada de la pandemia.

O

En linea con esa transformacion digital, implementamos
una serie de aplicativos para empoderar a los usuarios
con informacion de su interés —como sus derechos o los
ranking de calidad entre las principales operadoras. Entre
estos figuran el Portal Punku, que contiene indicadores
relevantes de la evolucion del mercado, y los servicios en
linea “checa” como Checa tu IMEI, Checa tu sefial, Checa
tu equipo movil, Checa tu internet movil, etc.

Particularmente, en el 2021, se continud con la estrategia
de brindar mas servicios en linea. En ese sentido, se cred
el aplicativo Checa tu caso que permite a los usuarios
registrar directamente o con apoyo del personal del
OSIPTEL sus problemas con el servicio. Por otra parte, a
fin de mejorar la supervision y fiscalizacion de los servicios,
se puso en marcha el Centro de Monitoreo de Redes, que
permitira tener informacion muy rapidamente sobre las
interrupciones del servicio de telefonia movil. También se
logrd un incremento en el aporte de regulacion, lo que nos
permitira financiar mas iniciativas en favor de los usuarios,
asi como asumir nuestras funciones adecuadamente.

Ala par de estos esfuerzos, el OSIPTEL ha continuado con su
labor regulatoria, fomentando la competencia, brindando
un piso nivelado para que los agentes puedan desarrollar
suUs negocios a precios competitivos y haciendo mas
asequibles los servicios publicos de telecomunicaciones
para mas peruanos. Y también, ha promovido normas
para adecuar los esquemas de fiscalizacion y sancion de
los actores adminitrados, promoviendo la modernizacion
tecnologica de los procesos para mejorar el cumplimiento
normativo y elevar los niveles de calidad en la prestacion
de los servicios.

Gracias a nuestra ardua labor, en el 2021, por segundo
afno consecutivo, el ICT Regulatory Tracker de la Union
Internacional de Telecomunicaciones (UIT) posiciond al
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Peru en el tercer lugar en gestion regulatoria en América
del Sur. Al igual que el afo previo, el OSIPTEL alcanzo 85
puntos sobre 100 en el indice, después de Brasil (92) y Chile
(87). Ademas, la aplicacion Checa tu plan resultd ganadora
entre diversos proyectos en el marco de la edicion 2021
de los Premios de la Cumbre Mundial sobre la Sociedad
de la Informacion (CMSI) bajo la categoria “Acceso a la
Informacién y el conocimiento”. La aplicacion compitio
contra 19 proyectos provenientes de paises tales como
Estados Unidos, México, Colombia, Ecuador, Emiratos
Arabes Unidos, entre otros. Ciertamente, estos logros que
se han ido alcanzando confirman que la busqueda de la
excelencia es un factor inherente a la institucion.

Todas estas acciones y reconocimientos no hubiesen sido
posibles sin el grupo humano que conforma el OSIPTEL, que
se caracteriza por estar siempre capacitado, comprometido
y ser innovador, el que afilo a afio desarrollemos nuevas
herramientas lo demuestra. Un equipo que se ha logrado
reunir gracias clima laboral que se genera en la entidad,
uno que se ha construido con el pasar de los afios. Pero
es necesario ir un paso mas alla, a fin de estar mejor
preparados para los retos a futuro que se presenten.

Poreso, con miras a gestionar elrecurso humano de manera
mas estratégica, en el 2020, se logrd independizar la Oficina
de Recursos Humanos de la Oficina de Administracion
y Finanzas, alineados también con la politica del 6rgano
rector del Autoridad Nacional del Servicio Civil (SERVIR). Y,
en el 2021, se sentaron las bases para una transformacion
cultural con el propdsito de sequir ofreciendo un lugar
de trabajo atractivo y lleno de oportunidades a los
colaboradores. Y que, ademas, permita seguir reuniendo al
talento que contribuya con el éxito de la entidad aun en las
situaciones mas desafiantes.

Rafael Eduardo Muente Schwarz
Presidente del Consejo Directivo
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(**) Hasta el 28 de febrero del 2022.
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HACIA FUERA

Reconocimiento por Checa tu plan

La herramienta Checa tu plan fue premiada en la
categoria de Acceso a la Informacion por la Union
Internacional de Telecomunicaciones (UIT), en
el marco de los premios de la Cumbre Mundial
sobre la Sociedad de la Informacion (CMSI).

Implementaciéon de Checa tu caso
Seimplemento el Sistema de Gestion de Usuarios
Checa tu caso, un aplicativo web y movil que
permite a los usuarios registrar directamente
o con apoyo del personal del OSIPTEL, sus
problemas con el servicio. Estos se comunican
a las empresas operadoras para que brinden una
atencion y solucion en el menor plazo.

RENTESEG y acciones contra la venta
ambulatoria

Se bloguearon 823 683 celulares cuyos IMEI
fueron detectados invalidos y se iniciaron
procesos administrativos sancionadores a
Movistar, Claro, Entel y Bitel por continuar
ofreciendo la contratacion del servicio movil
en puntos de venta no reportados, pese a lo
dispuesto en la normativa vigente.

Contratos cortos y plan contratado

en espainol y quechua

Para el OSIPTEL es importante que los usuarios
conozcan de sus derechos, obligaciones y
las condiciones establecidas en el servicio
contratado. Por eso, se obligd a los operadores
a implementar los contratos cortos por servicio y
plan tarifario que incluye una Cartilla informativa
sobre los principales derechos de los usuarios,
tanto en espafiol como en quechua. Cabe
mencionar que este no sera el unico idioma: se
adicionara el aimara, ashaninka y shipibo-konibo.

Mejoras en el reglamento de reclamos

Se modificd el Reglamento para la Atencion
de Gestiones y Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones
para establecer condiciones que permitan

)

al usuario conocer sobre el estado del
procedimiento del reclamo, apelacion o queja.
Se replantearon las materias reclamables, y se
fijaron plazos de ejecucion de las decisiones
de primera y segunda instancia. Asimismo,
se dispuso la elaboracion de una guia de
presentacion de reclamos.

Empoderamiento de los actores educativos
en Cajamarca

El OSIPTEL estableciod una alianza estratégica
con la Direccion Regional de Educacion de
Cajamarca (DRE) y las Unidades de Gestion
Educativa Locales (UGEL) para capacitar a
docentes y directivos de la region. Con esto
no solo se buscoO empoderar a los actores
educativos respecto a sus derechos como
usuarios, sino también permitid identificar
oportunidades de mejora en los servicios de
las zonas rurales y urbanas.

Un OSIPTEL consciente de la diversidad
cultural y lingiiistica

El OSIPTEL es consciente de la diversidad
cultural del pais. Por eso, en el 2021, se tradujo
el "Decalogo de los Usuarios con Poder” en
quechua, aimara, shipibo-konibo, ashaninka
y awajun. Asimismo, se lanzo el servicio de
atencion telefénica en quechua, el cual se basa
en la seccion “Lo que debe saber el usuario”.
Esta se tradujo luego en aimara, shipibo-konibo
y ashaninka. También, se difundioé posty flyers
con audio en quechua.

Beneficios para los viajeros peruanos

Tras aprobarse la eliminacion del recargo
por el servicio de roaming internacional para
lineas moviles para lineas moviles pospago,
que se aplicara desde inicios del 2022, mas de
70 millones de soles en ahorros se generaria
en los bolsillos de los viajeros peruanos que
se desplacen por paises miembros de la
comunidad Andina (CAN).

O

HACIA DENTRO

Un mejor lugar para nuestros colaboradores
Por tercer afio consecutivo, el OSIPTEL
obtuvo nuevamente la Certificacion Great
Place to Work®, un reconocimiento que
solo un grupo reducido de instituciones del
Estado tiene.

Fortaleciendo la integridad

Se ejecutd el "Plan de Integridad y Lucha
contra la Corrupcion del OSIPTEL 2021-2023",
a través de capacitaciones sobre transparencia
y acceso a la informacion publica, ética publica
y anticorrupcion, e induccion sobre temas
de ética publica e integridad. También, se
implemento el sistema de gestion antisoborno
y se difundio los canales y procedimientos para
realizar una denuncia.

Nuevo reglamento para la solucién

de controversias

Se aprobd el nuevo “Reglamento de Solucion
de Controversias entre Empresas’, el cual
incorpord mejoras y precisiones relevantes
en los Procedimientos de Solucion de

\l/
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Controversias con el propdsito de que se
ejecuten mas rapido y sean mas predecibles.

Herramientas digitales

Se implementd el Centro de Monitoreo
de Redes del OSIPTEL para contar con
informacién de forma rapida sobre las
interrupciones del servicio de telefonia movil.
Esto es posible a través de una conexion
remota con los sistemas de alarmas de las
redes moviles de las operadoras. Asimismo,
en el 2021, se puso en operacioén el servicio
de mediciones de internet movil a través de
aplicativos colaborativos (Dashboard).

Compromisos de mejora

Este mecanismo que permite a las empresas
operadoras corregir problemas en la Optima
prestacion el servicio de telefonia movil, en
términos de cobertura y calidad, en un plazo
determinado, fue reconocido como una
buena practica en la gestion publica por la
asociacion Ciudadanos al Dia, en la categoria
de fiscalizacion, una de las mas competitivas.
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PANORAMA GENERAL: LA CONTINUA FORTALEZA
LA ECONOMIA DEL SECTOR

R E‘ U P E RA Durante el 2021, el sector Telecomunicaciones crecio en promedio por encima del 7%, resultado de una mayor demanda de los

servicios de telefonia fija, internet fijo y movil, y la recuperacion de los servicios de transmision de datos®. Lo anterior motivado,
a su vez, por una migracion hacia una economia mas digital.
El 2021 se caracterizd por un mejor control de la pandemia
de la COVID-19. En ese sentido, se registraron menos casos
de contagios a comparacion del 2020 y un rapido avance en

., : . Grafico 1. Comparacion de la evolucion mensual del PBI del sector con el PBI del pais
el proc.elso de vacimaoon’: al cierre del 2021 el 80'04/’ de la (variacion porcentual respecto a similar periodo del afio anterior)
poblacion de 12 aflos a mas contaba con sus dos dosist. Ante 70%
este mejor escenario se flexibilizaron algunas de las medidas 60%
sanitarias como la ampliacion del aforo de diferentes negocios 50%
(gimnasios, casinos, teatros, cines, negocios afines y medios 20%
de transporte) y la reduccion del horario del toque de queda. 30% 16, 6%
Esto significo una gran oportunidad para dinamizar aun mas 20; 5.0% 12% 339
la economia peruana. ° ZOOA, '
LLhbd Lt 2

Como resultado de un mejor manejo de la pandemia, 0% I LL I ladstnnass l. I-en.En I I I I I I I- I_ I I in II II II Inlsal
en el 2021, el PBI se expandio 13,3% respecto del 2020, -10% I I I I .
impulsado por el aumento en la demanda interna (15,5%) y -20%
las exportaciones (17,1%). Cabe destacar que, en el segundo -30%
trimestre, el PBI registrd un aumento récord de 41,8%, en -40% . .
donde la demanda mt_erna y de las exportaciones crecieron o a a9 9 9 ;3; 2 2 g 2 9 8 9 & & &€ o idgi
43,4% y 52,1%, respectivamente?. o 5 ¢ &6 5 6 4 L& 5 5 b e 5 ¢ 60 5 iul

' <= 3 2 o6 & 2 3 2 6 & < 3 2 o ib

M PBI Telecomunicaciones M PBI Peruano
Fuente: INEI

Elaboracién: DPRC — OSIPTEL

! Nota de prensa del Ministerio de Salud, publicada el 31 de diciembre del 2021.
Disponible en: https://www.gob.pe/pl/institucion/minsa/noticias/573687-minsa-
cierra-el-ano-con-el-80-04-de-la-poblacion-objetivo-vacunada-con-dos-dosis-
contra-la-covid-19.

2 Cabe precisar que esta dinamica estuvo asociada también a un efecto estadistico,
dado que las medidas de aislamiento social en el segundo trimestre del 2020 fueron
mucho mas restrictivas.

3 Involucra la produccion, distribucion y exhibicion de peliculas; asi como diversificacion de las plataformas de streaming, la cual se refiere a cualquier contenido de medios, en vivo
o grabado, que se puede acceder a través del uso de computadoras y aparatos moviles.
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En el 2021, el sector
Telecomunicaciones
crecio

7,3%

En el primer trimestre, el INEl reportd que la actividad
especifica de telecomunicaciones crecio 14,2%, debido a
la mayor demanda de servicios de telefonia movil (22,1%)
e internet (10,7%). Sin embargo, para el segundo trimestre,
la actividad registrd un crecimiento mucho menor (4,5%),
resultado de una expansion de apenas 4,1% del servicio de
telefonia movil, y una mayor demanda de la telefonia fija
(107,0%) e internet (7,0%). Ya en el tercer trimestre, la actividad
se expandio en 5,8%, impulsada por una mayor demanda del
internet (7,1%) y la telefonia fija (70%). Por ultimo, el cuarto
trimestre, crecié 5,0% gracias al alza del servicio de internet
(74%), telefonia movil (5,1%) y, en menor medida, la telefonia
fija (9,1%). Asimismo, la actividad especifica de otros servicios
de informacion revirtid sus caidas anteriores, registrando
crecimientos de 45,1%, 16,2% y 15,3% durante el segundo,
tercer y cuarto trimestre, respectivamente.

Vale mencionar que, el incremento del 107% y 70% de
la telefonia fija en el sequndo y tercer trimestre se debe al
regreso a la presencialidad de los trabajadores que, en el
2020, se encontraban laborando de manera remota desde
sus casas.

O

Economia Global (PBI) -

Cuadro 1. Reporte trimestral del PBI por sectores
(variacion porcentual respecto al mismo periodo del afio anterior)

2020/2019 2021/2020
T N S e

-

-

A.grllcultura, ganaderia, cazay ) 0.8 ) 38
silvicultura

Pesca y acuicultura -18,0 -15,3 11,8 35,3 31 35,0 19,8 -39,6 -79 2.8
Extraccion de petrdleo, gas y minerales | -5,8 -34,5 -10,3 -4,0 -13,5 01 38,3 4,5 -34 74
Manufactura -10,3 -36,3 -7.8 1,1W -13,3 16,8 59,8 7.8 13 17,7
Electricidad, gas y agua -2,3 -19,8 -34 -0,5 -6,5 2.8 25,3 6,3 3,0 8,5
Construccion -12,4 -64,6 -4,5 17,9 -14,9 39,1 2229 21,0 -58 35,5
Comercio -4,5 -43,8 -54 -0.1 -13,3 1,6 84,9 10,0 3.8 18,0
Transporte, almacenamiento, correoy | ;5 | 534 | g9 222 | -274 | -144 | 753 274 14,0 17,9
mensajeria

Alojamiento y restaurantes -111 -89,5 -61,6 -38,0 -50,5 | -317 430,6 100,7 45,7 433
Telgcomunlclgaones y otros servicios 12 46 5.4 5,9 42 8.8 8.1 70 6,3 76
de informacioén

servicios financieros, seguros y 16 6,5 18,3 19,8 114 | 180 | 101 35 6,2 6.1
pensiones

Servicios prestados a las empresas -0,6 -42,7 -19,0 -10,5 -18,5 -5,5 63,6 13,3 51 14,5
Administracion publica y defensa 4,7 3,9 3,9 4,2 4.2 4,8 54 31 3,6 4,2
Otros servicios 2.7 -18,6 -94 -5,9 -7.9 -0,5 17,0 10,4 6,0 7.8

2020/2019 2021/2020

Actividad
Tel(-ecomum(.:?aones y otros servicios 12 46 5.4 5,9 42 8.8 8.1 70 6.3 76
de informacion
Telecomunicaciones 13 14,8 12,8 11,6 10,0 14,2 4,5 5.8 50 7.3
Otros servicios de informacion 0,6 -44.,6 -294 -21,7 -23,0 | -156 45,1 16,2 15,3 9,6
Fuente: INEI

Elaboracién: DPRC — OSIPTEL
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Comparado con otros sectores regulados, al cierre del 2021, el desempefio del sector Telecomunicaciones se mantuvo por
encima de la media (6,9%) (ver Grafico 2), contribuyendo asi al crecimiento econédmico del pais.

Grafico 2. PBIl del sector Telecomunicaciones y otros sectores
regulados de la economia peruana al cuarto trimestre del 2021

Crecimiento

Sector
Transporte 18.3%
Produccion de Electricidad y Distribucion de Gas
Extraccion de Minerales y Servicios conexos
Telecomunicaciones

Produccion de Agua

Extraccion Petroéleo, Gas Natural y Servicios Conexos

: Crecimiento
:Promedio (6,9%):

PBI Peruano

13,3%

-10% -5% 0% 5% 10% 15% 20%

Fuente: INEI
Elaboracion: DPRC - OSIPTEL
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En cuanto a los ingresos operativos de las empresas del
sector Telecomunicaciones, en contraste con el 2020
(cuando se contrajeron en 13,7%), estos se expandieron
en 18,1% hasta septiembre del 2021 con ingresos de S/ 14
023,7 millones. Este resultado se debid principalmente al
crecimiento en los ingresos en venta de equipos (89,5%),
internet fijo (11,5%) y servicios moviles (10,4%).

ey osiptel

Cabe destacar que el aumento por encima del 80% de la
venta de equipos refleja la flexibilizacion de las medidas
de aislamiento (mas personas pueden ir a los centros de
atencién a ver los equipos) y el interés de las empresas
operadoras por ganarse el interés de los clientes a través de
mejores beneficios, como financiamientos, descuentos por
portabilidad, cuota inicial cero, entre otros.

Cuadro 2. Ingresos operativos del sector desagregado por linea de negocio (en millones de S/)

Enero - Septiembre 2020

Lineas de negocio

Enero - Septiembre 2021 Enero - Septiembre

Total de ingresos 11 878,9

Servicios moviles 5726,0 48,2% 6323,2 45,1% 0.6% 10,4%
Venta de equipos 1700,2 14,3% 3221,8 23,0% -49,0% 89,5%
Internet fijo 1516,1 12,8% 1689,7 12,0% 71% 11,5%
TV de paga 1261,8 10,6% 1305,3 9,3% -1,6% 34%
Transmision de datos y 5818 4,9% 544,2 3,.9% -21,5% -6,5%
alquiler de circuitos

Telefonia fija de abonados 313,2 2,.6% 2604 1,9% -32,1% -16,9%
Interconexién 365,5 31% 3374 24% -16,1% -7.7%
Telefonia de larga distancia 30,3 0,3% 25,9 0.2% -274% -14,2%
Telefonia de uso publico 15,8 0,1% 4,6 0,0% -55,9% -70,7%
Otros ingresos operativos 368,0 3,1% 311,0 2.2% 11,6% -15,5%

14 023,7 18,1%

equipos

Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC — OSIPTEL
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Sobre la variacion de los ingresos operativos a nivel de las principales empresas operadoras del sector, al cierre del
tercer trimestre del 2021, Claro y Entel registraron los mayores crecimientos respecto al mismo periodo del 2020; mientras que
Americatel experimentd una reduccion de 42,8%, tal y como se muestra en el siguiente cuadro.

Cuadro 3. Ingresos operativos de las principales empresas del sector
(variaciones entre 2020 y 2021)

Embresa operadora Enero - Septiembre Enero - Septiembre Variacién
P P 2020 2021

Total de ingresos

(en millones de S/) 11878,9

Movistar 4904,0 41,3% 5205,7 371% 6.2%

Claro 3747,0 31,6% 45534 32,5% 21,5%
Entel 1941,0 16,3% 28537 20,3% 47,0%
Bitel 907,0 7,6% 10329 74% 13,9%
DirecTV 3017 2,5% 333,2 24% 10,5%
Americatel 78,2 0,7% 44,8 0,3% -42,8%

14 023,7 18,1%

Respecto a las variaciones de la cantidad de lineas
y/o conexiones del ultimo afo (entre diciembre del
2020 y del 2021), se observd un crecimiento en todos los
servicios analizados, a excepcion del servicio de telefonia
fija de abonados, cuyas lineas cayeron en 5,7%, lo cual es
consistente con la tendencia decreciente que este mercado
viene mostrando en los ultimos afios.

o Internet fijo. El servicio registrd un crecimiento de 10,8%
en el ultimo afo. Esto se debe a la mayor cantidad de
conexiones sumadas por Wi-net con Optical Technologies,
Claro y Telefénica, que en conjunto incrementaron su
planta en 259 mil conexiones (9,4%).

Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC - OSIPTEL

o Servicio movil. La cantidad de lineas moviles en servicio
experimentd una recuperacion anual de 9,6% (3,8 millones
de lineas mas), tras la tendencia decreciente iniciada en
el 2019. Los valores alcanzados al 2021 son los mas altos
que se hayan registrado en este servicio. Como parte
del servicio movil, a diciembre del 2021, la cantidad de
teléfonos moviles que accedieron a internet fue de 26,6
millones, lo que significd un crecimiento del 3,1% respecto
al ano anterior.

e TV de paga. Revirtiendo la tendencia decreciente iniciada
en 2019, las conexiones mostraron una leve variacion
positiva (1,0% anual) a diciembre del 2021, propiciada por
un incremento en las conexiones via cable.

O
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Grafico 3. Variacion porcentual anual de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones
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La dinamica competitiva del sector movil ha logrado
una reduccion sostenida del indice de concentracion de
mercado de Hirschman-Herfindahl (HHI)%, el cual alcanzd
histéricamente el valor mas bajo (2569) en diciembre del
2021. Con ello, se ha alcanzado una reduccion de 12 puntos
respecto al valor de diciembre del 2020, y este resultado es
1951 puntos menor al del 2014, afio en el que ingresaron
nuevos competidores al mercado y se inicid una nueva
dinamica comercial.
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracién: DPRC - OSIPTEL

En el 2014, como se observa en el Grafico 4, las empresas
operadoras “establecidas” (Claro y Movistar) poseian juntas
mas del 93,5% de la participacion del mercado movil. En tanto,
las empresas “entrantes” (Entel y Bitel) tenian menos del 6,5%.
Sin embargo, estas ultimas empresas fueron ganando mayor
participacion en el mercado de forma sostenida en el tiempo
y, en el 2021, ambas han logrado alcanzar, en conjunto, mas
del 40%. Una pugna competitiva que termina favoreciendo a
los usuarios, pues les permite acceder a un servicio de mejor
calidad, mejor precio y mayor diversidad.

4 Este indice mide la concentracion econdmica de un mercado; para su calculo se realiza la sumatoria de los cuadrados de las participaciones de todas las empresas de un mercado.
Un valor elevado de este indice significa que el mercado estd muy concentrado; en otras palabras, es poco competitivo.



RADIOGRAFIA DE LAS TELECOMUN <«

Grafico 4. Participacion de mercado de la telefonia movil
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC — OSIPTEL

En el 2021, la participacién individual de las empresas
operadoras ha variado en menos de 8%. Bitel es la Unica
empresa que acrecentd su participacion, esta aumento en
3,8%; mientras que las de Entel, Movistar y Claro se redujeron
en 5,5%, 0,3% y en 0,1%, respectivamente. Esta situacion ha
llevado a que se rompa el empate entre las operadoras
Movistar y Claro registrado en septiembre del 2020.
Sin embargo, la diferencia de participacion entre dichas
operadoras es menor a los 3 puntos porcentuales. En el caso
de Entel y Bitel, por primera vez registraron una diferencia
también por debajo de los 3 puntos porcentuales. Otro hecho
resaltante es que las OMV® continuan ganando lentamente
participacion de mercadoy se espera que cuando se anuncien
los datos del 2021 logren superar el 1% de participacion.

En cuanto a la cantidad de lineas moviles en servicio, en el
2020, se observd una tendencia decreciente; sin embargo, en
el 2021 se experimenté una recuperacion anual de 9,58%,
lo que significd un incremento de 3,7 millones de lineas. Por
esto, la teledensidad también se incrementd a 129,9 lineas por
cada 100 habitantes.

O

5 El operador movil virtual (OMV) se caracterizan por no contar con una asignacion de espectro electromagnético, por lo que deben arrendar el servicio de radiotransmision a
operadores moviles de red (OMR) que si la poseen.

Grafico 5. Lineas moviles en servicio y penetracion a nivel nacional.
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Por otro lado, a partir de mayo del 2020, el procedimiento
de portabilidad se ha ido recuperando lentamente,
después de verse afectado por la suspension temporal
a causa de la pandemia. Ya para diciembre del 2021, se
consolido su recuperacion, pues alrededor de 5 529 336
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboraciéon: DPRC - OSIPTEL
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lineas moviles cambiaron de empresa operadora, con
lo cual se registré un crecimiento de 51,4% respecto
al 2020. Ese incrementd se explicd principalmente al
récord historico alcanzado en la portabilidad anual de
lineas pospago.

Grafico 6. Lineas moviles portadas 2015-2021
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC — OSIPTEL




RADIOGRAFIA DE LAS TELECOMUNICAC

En este contexto, durante el 2021, las empresas operadoras
Claro, Entel y Guinea Mobile obtuvieron un saldo neto
positivo. Claro liderd el balance positivo durante el 2021
con 401 097 lineas moviles netas portadas, sequida de Entel

y Guinea Mobile con 66 975 y 8934 lineas netas portadas,
respectivamente. Entre tanto, las empresas operadoras Bitel,
Telefonica y Flash reportaron un saldo neto negativo de 322
450, 147 571 y 6885 lineas netas perdidas, cada una.

Grafico 7. Resultado neto de portabilidad moévil 2021
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Con relacion al trafico de llamadas desde teléfonos
moviles, este se incrementd en 8,9% en el 2021, con
relacion al 2020. El volumen de llamadas fue de 102 753
millones de minutos, de los cuales el 72,2% pertenecio
a una linea pospago (integrado por las modalidades de
contratacion control y pospago).

-6885

-147 571

-322 450

Flash Movistar Bitel

Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC — OSIPTEL

Como se aprecia en el Gréfico 8, el volumen de llamadas
desde un equipo movil pospago se elevo en 13,0%, al pasar
de 65 683 millones de minutos en el 2020 a 74 213 millones
de minutos en el 2021. Por su parte, las llamadas desde un
celular prepago disminuyeron 0,37%, al pasar de 28 646
millones de minutos a 28 540 millones de minutos, con lo
que su participacion fue de 27,8%.

6 Esto es la diferencia entre las lineas ganadas y perdidas.

O
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Grafico 8. Trafico movil de por modalidad contractual
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En el 2021, se emplearon un total de 102 584 millones de
minutos para comunicarse desde celulares dentro del
territorio nacional. De ese total, el 53,4% del trafico de minutos
(54 813 millones de minutos) correspondid a llamadas hacia
numeros moviles de otro operador, evidenciando la mayor
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2020 2021
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M Prepago

Fuente: Empresas operadoras
Elaboracién: DPRC — OSIPTEL

competencia en el servicio. Mientras que el 43,3% (44 427
millones de minutos) se destind a establecer contacto con
una linea movil del mismo operador, los minutos con destino
hacia un numero telefonico fijo solo significaron el 3,3 % de
participacion (3343 millones de minutos).

Grafico 9. Trafico movil por red de destino
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC — OSIPTEL
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Respecto a la tarifa promedio por minuto de voz movil, esta se ha ido reduciendo continuamente en el tiempo. Desde el cuarto
trimestre del 2012 al cuarto trimestre del 2021, la reduccion acumulada ha sido de 83,6%.

Grafico 11. Teléfonos moviles que accedieron a internet (millones)

30 90%
770%  792%  786%  8OA%
Grafico 10. Tarifa promedio por minuto de voz movil (en soles sin IGV) 25 72,3%
64,0% 70%
0,161 20 60% -
(7] o, [¢]
2 47.8% 50% 3
215 5
z 40% &,
10 30% -
20%
5
10%
0 0%
2014-1v ~ 2015-Iv  2016-lIV  2017-IV 2018-1vV  2019-IV  2020-1IV  2021-IV

B Teléfonos moviles que accedieron ainternetmovil  =e= Penetracion

Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC — OSIPTEL
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Fuente: Empresas operadoras

INTERNET
MOVIL

A diciembre del 2021, la cantidad de teléfonos moéviles
que accedieron a internet fue de 26,6 millones, 3,1% mas
con respecto al mismo mes del afio anterior y casi el doble
con relacion al cierre del 2014. Asimismo, el porcentaje
de penetracion alcanzo el 80,1%, lo cual significa que, en
promedio, 80 personas de cada 100 contaron con un teléfono
movil con acceso a internet. Tal nivel superd en 1,5 puntos
porcentuales al valor registrado en diciembre del 2020, lo
cual significé que este segmento de mercado presentd mayor
dinamica durante el sequndo afio de pandemia.

El nivel de competencia de este segmento se viene
intensificando en el tiempo. En el 2015, Claro y Movistar
todavia poseian el 88% del mercado de forma conjunta; sin
embargo, la entrada de Entel y Bitel en el 2014 les generd
mayor presion competitiva, lo que explica su pérdida de
participacion a partir del 2015. Es asi como, a diciembre del

2021, Claroy Movistar cuentan con una participacion de 37,7%
y 28%, respectivamente, que en conjunto representa el 65,7%
del mercado. Mientras que las otras dos operadoras ostentan
alrededor del 17% de participacion cada una; es decir, juntas
poseen el 34% del mercado. Finalmente, las OMV, como
Guinea Mobile y Flash, han alcanzado en conjunto un 0,32%.

Grafico 12. Participaciones de mercado por empresa operadora segun cantidad
de teléfonos moviles que accedieron a internet movil (a diciembre del 2021)
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracién: DPRC — OSIPTEL
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Respecto al trafico de internet maovil, se aprecia un crecimiento
exponencial entre el 2015 y el 2021. En el primer trimestre del
2015, el trafico fue de 8 714 terabytes (millones de megabytes
[MBI); mientras que durante el cuarto trimestre del 2021 fue de
811 646 terabytes, es decir, 93 veces lo registrado siete afios atras.

<

Cabe seflalar que el trafico cursado en este ultimo periodo
representd mas de dos veces el cursado durante el cuarto
trimestre del 2019 (108%), lo cual evidencio la mayor demanda
generada durante la pandemia.

Grafico 13. Evolucion del trafico cursado de internet movil desde teléfonos moviles
(en terabytes - millones de MB)
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC — OSIPTEL

por MB. Esta se redujo en 94,8% desde el cuarto trimestre
del 2015 al cierre del 2021, tal como se puede observar en
el Grafico 14.

Grafico 14. Tarifa promedio por MB de internet movil (en soles sin IGV)
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SERVICIOS
FIJOS

Internet fijo

La demanda de conexiones fijas de internet siguidé ganando
dinamismo durante el 2021, con lo que se revirtié la tendencia
a la baja del 2019. A diciembre del 2021, el numero de
conexiones fue de 3 061 044, registrando un aumento de
10,8% respecto a diciembre del 2020, y un incremento del
72,5% con relacion al cierre del 2014.

Las conexiones via cable médem presentaron un crecimiento
anual de 4,9%. Sin embargo, su participacion respecto del total
de conexiones disminuyo; paso de 69,4% en diciembre del 2020
a 65,7% en diciembre del 2021. A pesar de ello, se mantuvo
como el principal medio de acceso a internet con 2 011 685 de
conexiones (94 531 conexiones adicionales en un afo).

cyosiptel

Por su parte, las conexiones xDSL continuaron su tendencia
decreciente con una reduccion anual de 38,9%, lo que se
reflejo en una menor participacion respecto del total de
conexiones, pues paso de 7,0% en diciembre del 2020 a 3,9%
en diciembre del 2021.

Finalmente, destaco el crecimiento de las conexiones de
“otras tecnologias” (conformadas principalmente por
LTE y FTTH), las cuales se incrementaron en 42,6% en el
periodo de analisis (278 061 conexiones mas), mejorando su
participacion de 23,6% en el 2020 a 30,4% en el 2021, con lo
cual se ubicé como el segundo medio de acceso a internet,
con 931 389 conexiones.

Grafico 15. Conexiones en servicio de internet fijo y penetracion a nivel nacional
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracién: DPRC — OSIPTEL
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Alo largo de esos afos, la presion competitiva ha ido acortando
cada vez mas la brecha entre el lider del mercado (Movistar) y el
resto de las operadoras (Claro, Entel y otras) (ver Grafico 16). Al
cierre del 2021, Movistar presento una reduccion de 4,0 puntos
porcentuales en comparacion al valor del 2020. Se mantuvo
como la de mayor participacion de mercado, siendo que Entel
también experimentd un decrecimiento en sus conexiones (1,7
puntos porcentuales menos que en el 2020), alcanzando una

<

participacion de 3,74%. Claro, por su parte, alcanzo el 27,59%
del mercado.

Cabe destacar que la participacion de otras empresas casi se
triplica en el 2021, siendo que el grupo conformado por Wi-net
y Optical Technologies es la que mas resalta, al pasar de 30 299
conexiones en el 2020 a 137 985 conexiones en el 2021 (+355,4%).
Esto, probablemente, a causa de una mayor cobertura del servicio,
asi como también una mayor apuesta de los usuarios por ellas.

Grafico 16. Participacion de mercado de internet fijo
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracién: DPRC — OSIPTEL

Las mejoras tecnologicas en el mercado habrian conllevado a un incremento exponencial de la velocidad del servicio de
internet fijo. En efecto, se observd un alza en la velocidad promedio de descarga, llegando a los 53,77 Mbps en el 2021. Durante
el periodo 2015-2021, la velocidad promedio se multiplicd mas de 20 veces.
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Grafico 17. Velocidad promedio de descarga - internet fijo (en Mbps)
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Elaboracion: DPRC — OSIPTEL

Al mismo tiempo que mejorod la velocidad de descarga, la tarifa promedio por Mbps ha mantenido su tendencia a la baja a lo
largo de los ultimos afios. Desde el 2015 al 2021, la tarifa se redujo un 97%, alcanzando el valor de S/ 1,03 por Mbps (sin IGV) en

el 2021.

Grafico 18. Tarifa promedio por Mbps de internet fijo (en S/ sin IGV)
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En el 2021 hubo mas empresas de internet fijo que proveen el que brindaron el servicio en Lima y en otras regiones del pais. En cuanto a la oferta comercial de las empresas que proveen planes desde 100 Mbps a mas, en el Cuadro 5 se pueden
servicio en Lima (departamento), y también en otras regiones Asimismo, 8 de las 13 operadoras ofrecieron planes desde observar los nuevos planes que estuvieron disponibles para Lima (departamento) durante el 2021, asi como las mejoras en rentas
del pais, bajo una red de fibra éptica (FTTH). velocidades menores a 50 Mbps, y 11 hasta velocidades mensuales y atributos.

En el 2021 se experimentd una mayor oferta comercial de superiores a 100 Mbps. .De estas 1j7’ empresas, cuatro
internet fijo de fibra 6ptica para hogares. Como se observa ampliaron el rango de vgloudades d.e bajada? y tres ingresaron Cuadro 5. Oferta comercial de pla nes monoproducto de internet FTTH de 100
en el Cuadro 4, en el 2021 hubo tres empresas adicionales @ proveer el servicio de internet de fibra optica. a 1000 Mbps — Lima Departamento
Cuadro 4. Empresas que ofrecen planes monoproducto de internet de fibra optica
para hogares segun rango de velocidades — Lima Departamento Velocidad : : Velocidad Renta Velocidad : : Velocidad Renta
Empresa : Simetria de " . Simetria de S
operadora de bajada velocidades minima mensual | de bajada velocidades minima mensual
P (Mbps) garantizada (s/) (Mbps) garantizada (s/)
Rango de Velocidad Rango de Velocidad n.a. 100 100% 40% 95.9
velocidades minima velocidades minima
(Mbps) garantizada (Mbps) garantizada 150 100% 135,9 150 100% 45% 143,9
1 Cable Vision Peru 10 - 100 40% 20 - 150 40% .
Movistar 200 100% 160,9 200 100% 45% 168,9
40%
i 2 FiberPro 10 - 60 40% 40 - 250 70%
Empresas que ampliaron 500 50% 370,9 500 50% 40% 2339
el rango de las
velocidades ~ ° ~ o
3 wow 20-500 407 100 - 1000 40% 1000 50% 500,9 1000 50% 45% 505,9
4 Nubyx 100 - 500 50% 150 - 1000 50% n.a. 100 30% 90,0
5 Best Cable 12 - 80 40% 12 - 80 40% 150 10% 140,0 200 15% 140,0
6 Claro 15 - 100 40% 15 - 100 40% Claro 240 10% 199.0 300 17% 20% 2000
7 iWay 20 - 300 40% 20 - 300 40% 0%
Empresas que 600 8% 390,0 600 8% 290,0
mantuvieron el rango de
las velocidades 8 Movistar 20 - 1000 40% 30 - 1000 40% - 45% 1000 5% 4900 1000 5% 490.0
9 Win 70 - 500 40% 70 - 500 70%
100 149,0 150 149,0
10 Ultra 1000 n.d. 1000 80%
300 100% 50% 199,0 300 199,0
Nubyx 100% 50%
11 Cable Mala - - 5-40 70%
500 299,0 500 299,0
Empresas que
ingresaron a proveer el 12 Compunetwork - - 30 - 300 40%
servicio n.a. 1000 599,0
13 BFT - - 100 - 300 /0% Ultra 1000 n.d. n.d. 612,5 1000 100% 80% 6738
Fuente: Sistema de informacion y registro de tarifas (SIRT) Nota: En el 2021 Claro ofrecié planes con mayores topes (4000 GB) que en el
Leyenda: No aplica (n.a) / No disponible (n.d) 2020 (1000 o 2000 GB).
Elaboracién: DPRC - OSIPTEL Leyenda: No aplica (n.a) / No disponible (n.d)

Fuente: Sistema de informacion y registro de tarifas (SIRT)
Elaboracion: DPRC — OSIPTEL
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Uno de los aspectos a destacar fue la oferta de un nuevo
plan de 100 Mbps por parte de Movistar y Claro, ademas de
reducir en 137 soles la renta de su plan de 500 Mbps y en 100
soles su plan de 600 Mbps. Por su parte, Nubyx ofrecio la
velocidad mas alta de la oferta comercial (1000 Mbps) y elevo
la velocidad minima de 100 Mbps a una de 150 Mbps por el
mismo nivel de renta del 2020. Claro afiadid 50 y 60 Mbps
adicionales a sus planes de 150 y 240 Mbps y elevd el tope
de consumo (2000 o 3000 GB mas). Cabe indicar que si bien
Ultra mantuvo la renta mensual en dolares de su plan de 1000
Mbps (USS 175), por el aumento del tipo de cambio, la renta
en soles se incremento.

Cuadro 6. Oferta comercial de planes FTTH de internet fijo de 100 a 500 Mbps

Velocidad Renta

Velocidad

Velocidad

Velocidad

Renta

O

»

Por otro lado, Win ofrecio sus planes de internet fijo de 100 a
500 Mbps garantizando una mayor velocidad minima (VMG),
de 70%. Mientras que Wow lanzd sus nuevos planes de 200 y
400 Mbps, y ofrecio los de 100 y 500 Mbps a 101 soles menos
cada uno. Cable Visidon Peru también lanzd su nuevo plan de
150 Mbps a 45 soles menos. El nuevo plan de 400 Mbps de
Wow y el de Cable Vision Peru incluyeron 150 y 50 Mbps mas,
respectivamente, que las velocidades ofrecidas en el 2020. Se
espera que para el 2022 las empresas proveedoras de internet
fijo sigan dinamizando el mercado nacional con mejoras en
su oferta comercial que beneficie a los usuarios.

cyosiptel

Por otro lado, un mayor numero de empresas en las regiones
del pais han incursionado en el mercado de provision del
servicio de internet de fibra dptica, aumentando entre el 2020
y 2021 de 4 a 15 empresas.

Se observa ademas que la oferta de Arequipa y La Libertad
guardan una mayor relacion entre si, con velocidades de baja
desde 8-10 Mbps hasta 100 Mbps y con rentas de 40-45 soles
hasta 120-125 soles, que con la oferta de otras regiones de la
costa. Como es el caso de Lambayeque e Ica con planes de
velocidades de 5-20 Mbps hasta 200-250 Mbps y de rentas
de 45-70 soles hasta 239-313 soles.

Cuadro 7. Oferta comercial de planes monoproducto de internet de fibra optica
para hogares - Regiones (no incluye Lima Departamento)

. Simetria de i . Simetria de o . Rango de
de bajada velocidades minima mensual | de bajada velocidades minima mensual Oferta regional Rango de velocidades Rango de velocidades Rango de rentas
(Mbps) garantizada (7)) (Mbps) garantizada (S/) (Mbps) rentas (S/) (Mbps) (7))
100 119,0 100 119,0
Castel TV 8-10 45,0 - 50,0
150 159,0 150 159,0
Cable Vision Images 10 - 30 50,0 - 100,0
180 189,0 180 189,0 Arequipa
Win 100% 40% 100% 70% Cable Arequipa 10 - 100 40,0 - 100,0
250 249,0 250 249,0
Mega Cable 12 - 60 59,0 - 120,0
300 289,0 300 289,0
Cable Red 10 - 60 70,0 - 140,0 30 - 80 70,0 - 140,0
500 449,0 500 449,0 Junin
100 100% 240% 180,0 100 79,0 Global Fiber 40 - 120 90,0 - 300,0
na 200 89.0 Best Cable 20 - 100 45,0 - 159,0 20 - 100 45,0 - 159,0
WOw 100% 40% Lambayeque .
250 100% 40% 260,0 400 159,0 Obi 50 - 250 79,0 - 2390
500 100% 40% 500,0 500 399,0 Datotel 8- 32 50,0 - 100,0 8-32 50,0 - 100,0
Puno
100 149,0 100 149,0 Amitel 20 - 200 69,9 — 2499
150 170,0 150 170,0 MasCable 10 - 40 50,0 - 100,0
iWay n.d. 40% n.d. 40% La Libertad
200 230,0 200 230,0 Best Cable 20 - 100 45,0 - 125,0
300 3000 300 3000 Huanuco Huanuco Telecom 4 -60 50,0 - 125,0
Cable | Cable Vision | 3-200 60,0 - 313,0 5-200 70,0 - 313,0
Vision 100 n.d. 40% 179,9 150 n.d. 40% 135,0 e aple vision ica i ook i Hook
Perd Ucayali Cable Star 10 - 100 40,0 - 120,0

(*) También se ofrece en Piura
Fuente: Sistema de informacién y registro de tarifas (SIRT)
Elaboracién: DPRC - OSIPTEL

Fuente: Sistema de informacion y registro de tarifas (SIRT)
Leyenda: No aplica (n.a) / No disponible (n.d)
Elaboracién: DPRC - OSIPTEL




RADIOGRAFIA DE LAS TELECOMUNICA

<

Se espera que para el 2022 las empresas proveedoras de internet fijo sigan dinamizando el mercado nacional con mejoras en la

oferta comercial en beneficio de los usuarios del servicio.

Telefonia fija de abonados

La telefonia fija tradicional mostrd una tendencia decreciente.
Entre 2014 y 2021, la caida en la cantidad de lineas en
servicio de telefonia fija fue de 857 366, lo que representd

una disminucion de 28,3%. Y en solo un afio (entre diciembre
del 2020 y diciembre del 2021), el numero de lineas fijas de
abonado en servicio se redujo en 5,7%. Es decir, hubo 132 781
lineas menos. Con ello, la cantidad de lineas llegd a 2 177 405
en diciembre del 2021, con una tasa de penetracion de 6,56

Grafico 19. Lineas fijas en servicio y penetracion a nivel nacional
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracién: DPRC — OSIPTEL

En cuanto al nivel de competencia, en el Grafico 20 se puede
ver que Movistar se mantuvo como ellider delmercado, a pesar
de que su participacion se ha ido reduciendo en el tiempo. En
diciembre del 2021 tuvo una cuota de 64,2%, lo que significo
4,5 puntos porcentuales menos que en el mismo mes del
2020). Luego, se ubico Claro con una participacion de 28,3%,
esto es 3,2 puntos porcentuales mas que en diciembre del
2020. Finalmente, el grupo Entel registrod una pérdida de 0,1
puntos porcentuales, alcanzando una participacion de 3,2%.

O
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Grafico 20. Participacion de mercado de servicio de telefonia fija
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracién: DPRC - OSIPTEL

De acuerdo con el Grafico 21, entre el 2010 y 2021, la tarifa por minuto de las llamadas Fijo-Movil de Telefonica (S/ con IGV) pasd
de 0,86 a 0,04, lo que significod una reduccion del 95,35%. Este evento se explico a la regulacion tarifaria que se viene aplicando

desde el 2011 para dicha empresa.

Grafico 21. Evolucion de tarifa tope fijo-movil de Telefénica del Peru S.A.A
(en S/ por minuto, incluye IGV)
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC — OSIPTEL
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Como se aprecia en el Grafico 22, durante el mismo periodo, regulacion tarifaria ejercida a través de los ajustes trimestrales TV de paga
el indice de renta mensual del servicio de telefonia fija establecidos en el marco del Régimen Tarifario de Formula de . ) . .. , : o )
brindado por la empresa Telefonica registrd una reduccion Tarifas Tope, cuyo elemento central es la aplicacion del Factor A diciembre del 2021, la cantidad de conexiones en servicio de TV de paga lleg6 a 1,99 millones, lo que significo un incremento

de Productividad’. en 1,0% respecto del mismo periodo del afio anterior. Respecto a la tasa de penetracion, paso de 13,84 en el 2010 a 21,18
conexiones por cada 100 hogares a diciembre del 2021.

del 37,72%. Este resultado también ha sido consecuencia de la

Grafico 22. Evolucion del indice trimestral de la renta mensual del servicio
de telefonia fija local de Movistar, 2001-2021 (2001-2=100)
Grafico 23. Conexiones en servicio de TV de paga y penetracion a nivel nacional
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC — OSIPTEL

Respecto de la tecnologia utilizada para acceder al servicio de TV de paga, el cable® liderd el mercado con el 76,3% de las
conexiones totales a diciembre del 2021, mientras que el 23,7% correspondio a la tecnologia satelital.

7 Mediante este esquema regulatorio la variaciéon de precios exigida es igual a la diferencia entre la inflacién y el Factor de Productividad. 8 El medio de acceso por cable estd referido principalmente al cable coaxial; sin embargo, a partir del 2019 la tecnologia “cable” se compone de cable coaxial y fibra optica. Asi,
a partir de dicho afio, las empresas Claro, Movistar y Winner Systems han reportado conexiones correspondientes a la tecnologia por fibra optica, la cual cuenta con 177 918
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Grafico 24. Conexiones en servicio de TV de paga por tecnologia
(en millones de numero de conexiones)
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Segun el Grafico 25, a diciembre del 2021, Movistar mantuvo
el liderazgo en este segmento con una participacion del
61,5%, con una disminucion de 0,7 puntos porcentuales en
comparacion con el mismo periodo del 2020. En el sequndo

2,21
2,02 1’97 1’99
0,63
0,47
1,58 1,52
2018 2019 2020 2021
W Satelital

Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC — OSIPTEL

lugar se ubico DirecTV con una participacion de 17,8%. Mas
atras se quedo Claro, con el 9,9% de participacion, mientras
que el resto de las empresas representd el 10,9% del mercado.

Grafico 25. Participacion del mercado del servicio de TV de paga
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Elaboracion: DPRC - OSIPTEL
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Servicios empaquetados

La cantidad de empaquetamientos de servicios recupero
su nivel en 2 millones. Los empaqguetamientos de dos servicios
(duos) y de cuatro servicios (cuadruples) aumentaron en 6,7%
(64 mil mas) y 1,3% (6 mil mas), respectivamente; mientras

ey osiptel

que los de tres servicios (trios) disminuyeron en 10,8% (58
mil menos). Como resultado, la participacion de los duos y
cuadruples aumentaron de 48,9% a 51,9% y de 23,2% a 23,4%,
respectivamente, y la de los trios se redujo de 27,9% a 24,7%.

Grafico 26. Evolucion de empaquetamientos segun numero de componentes
(en millones de paquetes de servicios)
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracién: DPRC — OSIPTEL

Respecto a la participacion por empresa, Movistar mantuvo la mayor cuota de mercado en duos (50,7%), sequida por Claro
(46,9%) y otras empresas (2,5%). Sin embargo, distinguiendo la participacion por empresa en el total de duos y trios del mercado,
Movistar redujo su cuota en duos de 56,2% a 50,7% y en trios de 77,3% a 75,2%; mientras que Claro aumento su participacion en

duos de 41,7% a 46,9% y en trios de 22,7% a 24,8%°.

8 La informacion por empresa incluye solo a Telefénica y Claro. Ambas representan el 99% de los servicios empaquetados.conexiones a diciembre del 2021.
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En cuanto a las conexiones segtin contratacion individual conexiones monoproducto de internet fijo en 33,8% (283
o monoproducto, las empaquetadas representaron mas del mil mas) —que mantiene una evolucion creciente desde el
60% del total conexiones por cada servicio fijo, siendo el 2017—, conlo cual su participacion en el total de conexiones
internet fijo el que Mmas conexiones empaquetadas tuvo (1,9 del servicio paso de 30,3% a 36,7%. El internet fue el unico
millones), con relaciéon a las de telefonia fija (1,7 millones) de los tres servicios fijos que aumentd tanto sus conexiones
y de TV de paga (1,2 millones). Destaca el aumento de las monoproducto como las empaquetadas.
Grafico 28. Conexiones por servicio segun contratacion monoproducto y empaquetada
(en millones de lineas/conexiones)
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Grafico 27. Participacion de mercado de servicios empaquetados segun empresa
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracion: DPRC — OSIPTEL
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Fuente: Empresas operadoras
Elaboracién: DPRC — OSIPTEL
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INDICADORES RELEVANTES DE LA Estratégico Institucional.

LABOR DEL REGULADOR
EN EL SECTOR 2021

4459 denuncias de usuarios

fueron atendidas por la Secretaria Técnica
de Solucion de Reclamos.

ég% 585 colaboradores 823 683 equipos moviles

fueron parte del OSIPTEL. El 36% era menor fueron bloqueados por IMEI invalido.
de 30 afios y el 45% eran mujeres.

64% fue el incremento

de la velocidad promedio del internet fijo en
el 2021.

<= . L. .
[—> 14 centros de orientacion 15 mil UIT 148
= estuvieron a disposicién de los usuarios. 8 en multas se han impuesto en el 2021. sentencias a favor
i en el interior del pais y 6 en Lima. del OSIPTEL fueron emitidas en primera y

segunda instancia judicial.
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8 0 6 74 Z orientaciones

fueron realizadas a los usuarios de
telecomunicaciones.

+20 millones 'y
940 contratos cortos

en espafiol y quechua, respectivamente,
fueron emitidos para los servicios de
telecomunicaciones.

76% de los hogares

I E peruanos estuvo conectado a internet fijo o
movil.
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GESTION Y RESULTADOS

DE CARA
AL USUARIO

Gestion de la atencion
a los usuarios

Uno de los pilares de esta gestion ha sido el empoderamiento
del usuario. Sobre la base de este pilar, se han planteado
diversos instrumentos que permitan al usuario contar con mas
informacion para el ejercicio de sus derechos y para tomar
mejores decisiones. Entre las novedades del 2021, resalto el
reinicio de las visitas presenciales a los centros de atencion al
cliente de las operadoras, asi como la publicacion de rankings
que permitieran medir el desempefio de las operadoras en
cuanto a la calidad de la atencion de sus usuarios.

Paralelamente, el equipo de la Secretaria Técnica de Solucion
de Reclamos (STSR) logro, en el 2021, una tasa de resolucion
del 96% de expedientes ingresados dentro de los plazos
establecidos. Asimismo, dio los primeros pasos hacia la
automatizacion de los procesos de solucion de reclamos en
linea con la transformacion digital del OSIPTEL.

Mejorando la calidad de atencion de las
empresas operadoras

Durante el 2021, desde la Direccion de Atencién y
Proteccion del Usuario (DAPU), se han monitoreado
algunos canales de atencion de las empresas operadoras
para evidenciar los problemas que se estaban presentando.
Asimismo, se han desarrollado herramientas que permiten
comparar la atencién que brindan a sus usuarios las
principales empresas operadoras, asi como su desempefio en
la atencion de reclamos. También se dio seguimiento a la
satisfaccion de los usuarios con sus servicios a través de
una encuesta a nivel nacional, entre otras actividades.

Monitoreo y fortalecimiento de la atenciéon al
usuario

¢ Retomando el monitoreo a los centros de atencién
y puntos de venta

Con la llegada de la pandemia, una de las actividades que
se tuvo que suspender fue el monitoreo de los centros de
atencion de las empresas operadoras. Sin embargo, para

O

>

el 2021, el seguimiento a la calidad de servicio brindada
por el personal de los centros de atencion de las empresas
operadoras no podia esperar mas.

Por ello, se implementé un “programa piloto” que
permitiera continuar con su monitoreo, asi como brindar
atencioén y orientacion a los usuarios que acuden a ellos,
considerando el nuevo contexto de las actividades
presenciales. El programa se llevd a cabo en agosto y
septiembre del 2021 en los centros de atencién de Telefénica
y América Movil. A partir de los resultados obtenidos del piloto,
se hicieron los ajustes necesarios y es asi como en octubre se
retomaron las visitas periodicas a nivel nacional a los centros
de atencion de las principales empresas operadoras.

Para el 2021, el programa se llevd a cabo en agosto y
septiembre en los centros de atencion de Telefonica y
Ameérica Movil.

cyosiptel

Se visitaron 164 centros
de atencion al cliente
de las empresas
operadoras, de manera
aleatoria, a nivel nacional,
beneficiando a

2149

USUARIOS.

Cuadro 8. Distribucion de los usuarios beneficiados en las visitas a empresas operadoras

Empresa Il Trim.

N.° de beneficiados
monitoreo presencial

I Trim. IV Trim. Total 2021

577 1572 2149

CERCA DEL

50%
o
de las 1056 solicitudes
que los usuarios
realizaron en oficinas
corresponde a
reposicion o cambio
de chip y renovacion
O compra de equipos.

0 De las cuatro principales empresas operadoras: Telefonica, América Movil, Entel y Bitel.

Elaboracién: DAPU - OSIPTEL

e Seguimiento a las redes sociales en pandemia

Durante el 2021, se continud con el monitoreo de las
reacciones y comentarios de los usuarios en Facebook?,
sobre la calidad de atencion que reciben por el canal de redes
sociales y los inconvenientes o problemas con el servicio de
telefonia, cable o internet.

La finalidad del monitoreo es la formulacion de propuestas
demejoraenlaestrategiadeorientacionyatencionalusuario
por parte de las empresas operadoras. Asi como también
evidenciar e identificar la casuistica o problemas recurrentes que
aquejan a los usuarios respecto a la atencion de sus problemas,
tramites o requerimientos. Para que, a partir de esta casuistica,
el OSIPTEL tome acciones de supervision y gestione casos de
usuarios a través del canal de atencion de redes.

Se analizaron 82 363 comentarios, de los cuales se
seleccionaron 17 567 consideradas relevantes para el OSIPTEL
(21,3% del total). Asimismo, se identificod 176 casos que fueron
ingresados para ser gestionados por los orientadores a cargo
de la atencion y orientacion de los casos de redes sociales.
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Se cred un nuevo
subtema “Problemas
con atencion via

WHATSAPP O
CHATBOTS"

debido al incremento de
reacciones negativas.

Del monitoreo a las redes sociales se concluyd que los servicios que generaron mayor insatisfaccion fueron el de internet
(26,48%) y el de telefonia movil (23,05%)*. Para mayor detalle se puede visualizar el siguiente grafico.

Grafico 29. Servicios con mayor grado de insatisfaccion
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Nota: No especifica el 45,3%.
Elaboracion: DAPU - OSIPTEL

Durante el 2021 se continud monitoreando el canal de atencion telefonico de las principales empresas operadoras, logrando
analizar un total de 3240 atenciones por este medio.

1 Los porcentajes representan la participacion del total de comentarios.

O

Cuadro 9. Distribucion de los monitores telefénicos a las empresas operadoras

Empresa Il Trim.

N.° de casos

. .. 789 597
monitoreo telefénico

Il Trim. IV Trim. Total 2021

297 1557 3240

Como resultado del monitoreo, se identificd que los
asesores:

o No seidentificaban con su nombre y apellido al momento
de brindar la atencion.

o No brindaban codigos para la identificacion de los
tramites.

o No brindaban informacion sobre el derecho de
desistimiento a la migracion.

o No identificaban correctamente al abonado antes de
realizar un tramite o solicitud.

Los resultados obtenidos fueron puestos en conocimiento
de las empresas operadoras para que tomen las acciones
correctivas que correspondan.

Elaboracion: DAPU — OSIPTEL

e Capacitandoalosasesoresparaunamejoratencion
al cliente

Con el objetivo de mejorar la calidad de atenciéon al
cliente de las empresas operadoras, la DAPU realizé
actividades de capacitacion y evaluacion al personal de
las operadoras que brinda atencién a los usuarios. De esta
manera, los asesores pudieron resolver los inconvenientes e
informar correctamente a los abonados.

Enel2021, elOSIPTEL capacitd a4553 asesores de atencional
cliente de las empresas operadoras sobre temas recurrentes
para los usuarios. Asimismo, debido a la coyuntura actual,
estas capacitaciones se realizaron mayormente a través de
canales virtuales, permitiendo llegar al personal no solo de
las principales empresas operadoras sino a empresas de TV
de paga, entre otros.

Cuadro 10. Capacitacion al personal de las empresas operadoras en el 2021

. Personal
Empresas Sesiones .
capacitado
Telefonica 15 704
América Movil 45 1816
Entel 39 1219
Bitel 8 468
Directv 3 104
Otros 13 242
Total 123 4553

Elaboracion: DAPU — OSIPTEL
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Revisidn de expedientes para identificar
oportunidades de mejora

En el 2021, se revisaron 3148 expedientes de reclamos
de primera instancia de las cuatro principales empresas
operadoras (Telefonica, América Movil, Entel y Bitel).
Esto con el objetivo de identificar los problemas que
presentaban los usuarios, las acciones que tomaban las
empresas y el sustento de estas.

Como resultado de dichas evaluaciones, se identificaron
oportunidades de mejora en los procedimientos de los
reclamos de los usuarios. Los hallazgos fueron tratados en
reuniones de retroalimentacion con las citadas empresas
operadoras. A raiz de estas reuniones, las empresas:

Para una atencién oportuna de las solicitudes

En julio del 2021, se aprobd la norma que establece la
implementacion del Sistema de seguimiento, monitoreo
y fiscalizacion de bajas y migraciones . Lo anterior con el
fin de que las empresas operadoras que cuenten con mas

Mejoraron la redaccion de las resoluciones de
primera instancia para que sean entendibles para el
usuario. Las mejoras también incluyeron informar la
materia reclamable, el encauzamiento del reclamo,
entre otros.

Implementaron un equipo de control para la revision
del contenido de los expedientes de reclamos, a fin
de verificar que se encuentren completos.

Capacitaron a sus asesores sobre el procedimiento
y plazos de atencion de los reclamos.

Implementaron un sistema de mensajeria al usuario
a través del correo electronico, informando sobre el
ingreso y plazo de atencion de su reclamo.

de 500 000 abonados reporten al OSIPTEL informacion
—de forma diaria— sobre las bajas y migraciones
ejecutadas o solicitadas por sus abonados. La finalidad
de la norma es promover la atencion oportuna de las
solicitudes de cancelacion del servicio y cambios de
plan tarifario para mayor satisfaccion de los abonados.

Figura 1. Sistema de seguimiento, monitoreo y fiscalizacion de bajas y migraciones
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Ranking de Calidad de Atencion y Desempefio en
la atencion de reclamos

En el 2021, se elabord el Ranking de Calidad de Atencion
al Usuario y el Ranking de Desemperio en la Atencion de
Reclamos, para los periodos del segundo semestre 2020 y
primer semestre 2021,

La finalidad de estos rankings es generar incentivos para
que las empresas operadoras mejoren sus procesos de
atencion de reclamos y atencion al usuario, asi como
empoderar al usuario con informacién comparativa. Estos

ey osiptel

rankings se miden de forma semestral y consideran a las
cuatro principales operadoras (Telefénica, Claro, Entel y
Bitel) que cubren el 98% del mercado.

¢ Ranking de Calidad de Atencién al Usuario

Este ranking evalua el desempefo en la atencion al
usuario desde que el usuario se contacta con la empresa
operadora hasta que recibe una respuesta a su consulta
o solicitud. Esta basado en una metodologia que mide
seis dimensiones de la atencion al usuario, tal y como se
indica en el Figura 2.

Figura 2. Dimensiones de la Calidad de Atencion del Usuario
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e Accesibilidad. Mide la disponibilidad
de los canales de atencion de las
empresas operadoras.

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

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

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

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

Fuente: DAPU — OSIPTEL

Como se puede observar en el Grafico 30, América Movil fue la empresa operadora que obtuvo la nota mas alta (12,56),
mientras que en extremo opuesto se ubicd Movistar con 10,79. Sin embargo, en una escala del 0 al 20, ninguna de las

principales empresas operadora logré pasar la meta de 15.
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Grafico 30. Ranking de Calidad de Atencidn segun empresa operadora (Primer semestre 2021)
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En vista de la problematica identificada en los diferentes
canales de atencion de las empresas operadoras y el
despliegue de nuevos canales digitales de interaccion
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Elaboraciéon: DAPU — OSIPTEL

entre el usuario y empresa, se elabord una propuesta
de un nuevo Reglamento de calidad de atencion.
Cabe destacar que esta propuesta toma en cuenta la
experiencia internacional y recomienda adoptar una
estrategia regulatoria para la mejora de la calidad de
atencion a los usuarios a partir de seis ejes de accion.

Figura 3. Ejes de accion para el nuevo reglamento de calidad de atencion

CANALES DE ATENCION

1. Amplificacion de
la cobertura de la
atencion presencial

) ( 6. Estrategia de ) (2. Mejorar el sistema\
— cumplimiento de registro de las
. L. politica atenciones
Presencial Telefénico 1\ Propuesta
regulatoria
( . ) ( 3. Mejorar la
- 5. Empoderamiento rreefetan e F
‘V@‘ # 0 de los usuarios calidad de atencion
N\ ° - J
E-maily  Redes Sociales, 4. Reducir la
web WhatsApp, etc asimetria de la
informacién

Fuente: DAPU — OSIPTEL
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e Ranking de Desempeiio en la Atencién de
Reclamos de las empresas operadoras

Este ranking compara, de forma integral, el desempeiio
de la atencidn del reclamo de los usuarios en el servicio
publico mévil, desde que el usuario se comunica con su
empresa operadora hasta la atencion de su apelacion por el
Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios
(TRASU), en caso haya sido elevado. Estd basado en una
metodologia que mide seis indicadores:

i. Incidencia de reclamos
ii.. Solucion anticipada de reclamos (SAR)
ifi.  Motivacion de las resoluciones

ey osiptel

iv.  Oportunidad de la resolucion de reclamos
V. Apelaciones declaradas fundadas por el TRASU
vi.  Quejas declaradas fundadas por el TRASU

Para la elaboracion de este ranking se considero informacion
reportada por las empresas operadoras e informacion
obtenida directamente por el OSIPTEL. En el Grafico 31, se
muestran los resultados del segundo semestre del 2020 vy
del primer semestre del 2021. Tal como se puede apreciar,
las empresas operadoras Telefénica y Bitel presentaron
una ligera mejora en su desempeiio para la atencion
de los procedimientos de reclamos®. Sin embargo,
todas las empresas operadoras tienen que mejorar
sustancialmente.

Grafico 31. Ranking de Reclamos segun empresa operadora
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3 Cabe mencionar que las empresas operadoras han indicado que implementaron mejoras en sus procesos que esperan ver reflejado en el ranking 2021-11.
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Factor de cobertura

Con el objetivo de promover la competencia en la
cobertura de los servicios publicos moviles, y a su vez,
incentivar el nivel de avance tecnologico de las redes,
se calcularon factores redistributivos para los centros

poblados, distritos, provincias y departamentos del Peru.
Estos factores combinados con los indices de densidad
de cobertura tecnologica permiten comparar el esfuerzo
de las empresas operadoras en dar la cobertura a los
centros poblados y regiones con mayores necesidades
socioeconoémicas.

Figura 4. Ejemplos de aplicacion del factor redistributivo en Piura y Lima
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Nota: Como ejemplos se cuenta con la distribucion
de los indicadores de cobertura sin ajuste y con
ajuste redistributivo segun Empresa Operadora para el
distrito de Catacaos — Piura (Izquierda), donde Movistar
cuenta con un indicador de cobertura sin ajuste de
61%, al cual, aplicando el Factor Redistributivo se logra
alcanzar hasta un 77% de cobertura, lo cual significa

Fuente: DAPU — OSIPTEL

que se incrementa su cobertura movil en areas
donde existen necesidades basicas insatisfechas,
similarmente sucede con el distrito de Pachacamac
— Lima (Derecha), donde Entel cuenta con la mayor
cobertura del 66% y al ser aplicado en una zona donde
existen necesidades basicas insatisfechas, dicho valor
asciende a 77%.

4 Estos factores se calcularon mediante bases de datos de cobertura de los servicios publicos mdviles segiin empresa operadora y a nivel de localidad, y un modelo que incorporaba

un enfoque de equidad respecto a las Necesidades Basicas Insatisfechas (NBI)
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Medicidon de los niveles de satisfaccion de los
usuarios

En el 2021, se realizé el Estudio de Satisfaccion al Usuario
para el servicio publico movil, telefonia fija, internet fijo
y TV de paga a nivel nacional®®. Se observd que el nivel
de satisfaccion general promedio alcanzd una puntuacion
superior en el servicio movil (50%). La mas baja correspondio
al servicio de internet fijo (29%). Con relacion a esto ultimo,
resaltd que antes de la pandemia, las empresas operadoras
enfocaban el desarrollo de su infraestructura en zonas

cyosiptel

corporativas; sin embargo, con la pandemia, tuvieron que
afrontar una demanda distinta concentrada en los hogares.

A nivel de empresas operadoras, las valoraciones mas altas las
obtuvo Entel en telefonia fija (63%) y movil (53%), empatando
en esta ultima con Bitel. En internet fijo la mayor valoracion
fue para América Maovil (41%) y en TV de paga liderd DirecTV
(61%). De otra parte, se observd que Telefonica presento las
valoraciones mas bajas en todos los servicios. Esto se origino,
principalmente, por el incremento exponencial de averias que
ha presentado la empresa (ver Grafico 32), casi cinco veces
mas respecto al afio previo.

Cuadro 11. Estudio de Satisfaccion al Usuario 2021

Numero de encuestas 2530 859 2024 13941
Totalmente satisfechos 29% 44% 44% 50%
Telefonica 23% 40% 37% 40%
America 41% 53% 55% 48%
Movil
Satisfaccion
general conel | Entel 39% 63% - 58%
servicio
Bitel - - - 58%
DirecTV - - 61% -
Porcentaje de usuarios que
presentaron inconvenientes 78% 37% 41% 56%
con el servicio
Porcentaje de usuarios
con mala atencion en los 24% 38% 37% 28%
inconvenientes
Lima 28% 43% 43% 53%
Sur 26% 45% 44%
Satisfaccion
generalconel | Norte 33% 49% 53%
servicio 45%
Oriente 44% 55% 52%
Centro 29% 28% 40%

Elaboracion: DAPU — OSIPTEL

> Considerandose una muestra de 19 373 usuarios encuestados telefénicamente.
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Grafico 32. Reclamos de averias por empresa operadora de servicios fijos
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Elaboracion: DAPU — OSIPTEL

¢ Determinantes de causales de satisfaccion a los usuarios

Enel2021 se elabord un estudio con el fin de identificar los determinantes de la satisfaccion del usuario a partir de los resultados de
las encuestas del 2020. Entre los hallazgos del estudio, resaltd que el valor del servicio es la principal variable que contribuye
a la satisfaccion del usuario en los cuatro servicios evaluados'® (telefonia fija, servicio movil, TV de paga y acceso a internet).

Cuadro 12. Maxima y minima valoracion de la variable (valor del servicio) obtenida por servicio

Servicio Mayor valoracién Menor valoracién
Mévil Entel (7,2) Telefonica (6,5)
Internet Ameérica Movil (6,5) Telefonica (5,8)
TV de paga DirecTV (7,6) Telefonica (6,3)
Telefonia fija Entel (8,0) Telefonica (6,6)

Nota: En una escala del 1 al 10
Elaboracion: DAPU — OSIPTEL

6 Cabe mencionar que el valor del servicio resulta de un ejercicio de percepcion del usuario de cuantificar la brecha entre la calidad del servicio que recibe y el precio que paga

por este.
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Ademas, se identificé que los atributos relacionados con las emociones del usuario —cumplimiento de las expectativas y
la lealtad con la empresa— contribuyen mas con la satisfaccion del servicio mévil. Respecto a estos atributos, la empresa
que mas destaca es Entel con 6,57 en expectativas y 7,09 en lealtad.

En el caso de los servicios fijos, los atributos que mas contribuyen a la satisfaccion del usuario son los relacionados con
la percepcion de la provision de la calidad del servicio. Especificamente, para el servicio del internet son la disponibilidad del
servicio y la velocidad de navegacion en internet. Es decir, variables relacionadas con situaciones que describen el desempefio

de las empresas operadoras.

Nueva guia metodoldgica para medir la
satisfaccion de los usuarios

En el 2021, se aprobé una Guia metodolégica
para medir la satisfaccion de los usuarios de los
servicios publicos de telecomunicaciones. Esta
nueva guia responde a la necesidad de realizar la medicion
en condiciones de mayor transparencia y predictibilidad,
asegurando la continuidad metodoldgica. Esto debido a que
se estandarizan los procedimientos requeridos en el estudio

Mecanismos de contratacion de servicios mas
seguros y faciles

e Aprobacién de nuevos mecanismos de
contratacion y otros tramites

Las empresas operadoras vienen desarrollando y proponiendo
nuevos mecanismos de contratacion para tramites como altas
y bajas de servicio, migracion de planes tarifarios, portabilidad
numeérica, entre otros, a través de diversos canales®®. En este
contexto, en el 2021 se evalué y aprobé 32 mecanismos, de
los cuales 21 (mas del 50%) eran de Bitel (15) y Entel (6). De
esta manera, el OSIPTEL se aseguré de que los usuarios
cuenten con mas opciones para contratar algtn servicio
—sobre todo en pandemia— de manera seguray confiable.

de campo, el disefio de la muestra y de los cuestionarios, asi
como en el analisis de los resultados.

La quia detalla las etapas, los criterios y los lineamientos que
permitiran medir la satisfaccion de los usuarios de servicios
publicos de telecomunicaciones en linea con estandares
internacionales. El OSIPTEL es el primer regulador
del pais y el tercero en Latinoamérica —después de
México y Brasil— en publicar una guia metodolégica
aplicable a la encuesta de satisfaccion'.

¥ Fuente: DAPU (al 13/04/2021-busqueda en los paises de Latinoameérica miembros de REGULATEL)"

18 Atencion presencial, telefonico, aplicativo, correo electrénico, pagina web o por WhatsApp.
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Cuadro 13. Mecanismos aprobados/conformidad segun canal de atencién

Mecanismos aprobados/ conformidad /

O

cyosiptel

Asimismo, desde agosto del 2021, las empresas operadoras
estan obligadas a contar con el contrato corto por servicio y
plan contratado en la lengua originaria quechua. Al cierre del

Empresa N.° Canal de atencién En el 2021, 2021, se cuenta con 940 altas nuevas que utiliz'aron este tipo
>, . Creacion y recuperacion de contrasefia Unica por app / Auto-activacion 20 (C:i:e gorclitrattos, los cu?les Corrgs%ondenta %3 reglqtrl;s del paés'
) bitel 15 de prepago / Cambio de SIM card app Bitel / Portabilidad lineas control M I LLON Es L'a € aes agar cgjueca rnayoFl)fla € cc;n ratos emitidos son de

y prepago por app / Altas para extranjeros - presencial etc. IMa, seguidos de Lusco y Funo, entre otros.
Generacidn contrasefia Unica presencial / Contratacion por contrasefia de contrataciones A fin de cubrir mas lenguas originarias, en el 2021, el

e) 8 unica por app / Altas por app / Altas de internet fijo por teléfono / Altas emplearon los OSIPTEL establecié la obligatoriedad de implementar

y portabilidad por WhatsApp contratos cortos los contratos cortos por servicio y plan tarifario en
1y 5 Contrasefia Unica para personas naturales por canal presencial, correo ' las lenguas originarias aimara, ashaninka y shipibo
Claro- y web / Atencién de reclamos por web — konibo. Estos documentos iran acompafiados de una

Suspension, migracién y baja del servicio internet y vinculados por app /

cartilla informativa que contenga los principales derechos

A 2

Como usuarios.

movistar Altas de servicios fijos por WhatsApp

Altas y activacion de kit prepago por WhatsApp / Altas y bajas paquetes

DIRECTV 3 pospago por WhatsApp / Altas pospago paquetes adicionales por Contratos cortos en quechua utilizados por las empresas
teléfono y presencial
CUYM 1 Altas del servicio movil prepago presencial y delivery
( WIi-NZT > Altas y migraciones de internet fijo pospago por web / Procedimiento
(SE de informaciéon abonados /Usuarios por web
oWow 1 Altas y migraciones de internet fijo y telefonia fija pospago por app

Elaboracion: DAPU — OSIPTEL

» Facilidades para el proceso de contratacién: contratos cortos por servicio y plan contratado en espaiiol y
quechua

Para el OSIPTEL es importante, al momento de contratar un servicio, que los usuarios accedan a un documento de facil
lectura, que les permita entender las condiciones establecidas respecto del servicio y comparar con mayor facilidad las
ofertas de cada empresa operadora. Por eso, desde abril del 2021, las empresas operadoras implementaron los Contratos Tipo
para los servicios de telefonia fija, servicio publico movil, acceso a internet, TV de paga y servicios empaquetados.

Contratos tipo por servicio en lenguas originarias

Contratos cortos

( Aimara ) ( Ashaninka ) (Shipibo-konibo)

o

”
ooz

P

@ =

® L a obligacion de utilizar los citados contratos cortos iniciara en febrero del 2022 sea que se ofrezcan en forma individual o empaquetada para los servicios de telefonia
movil, telefonia fija, acceso a internet fijo, internet movil, asi como de TV de paga.
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Mejoras en el reglamento de reclamos

En el 2021, se logrd mejorar el marco normativo
correspondiente a la atencion y seguimiento de los
reclamos presentados por los usuarios. Esto mediante la
Resolucion N.° 145-2021-CD/OSIPTEL del 27 de agosto
del 2021, que modifico el Reglamento para la Atencion de
Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones

En el renovado reglamento se establecieron las condiciones
que permitiran brindar mas informacién al usuario sobre
el estado del procedimiento del reclamo, apelacion o
queja en cada una de sus etapas. También se reformularon
las materias reclamables, asi como se fijaron plazos para la
ejecucion de las decisiones de primera y segunda instancia
administrativa. Esto con el objetivo de que el usuario pueda
tener mayor claridad del procedimiento de reclamos y que,
efectivamente, inicie el procedimiento cuando corresponda.
Ademas, se dispuso que se realice la actualizacion de los

<

formularios de reclamos, apelaciones y quejas, asi como
la elaboracién de una guia de presentacion de reclamos,
que consolide la informacion mas relevante de forma clara'y
amigable al usuario, entre otros aspectos.

Servicio de orientacion al usuario

El OSIPTEL puso a disposicion de los ciudadanos el
servicio de atencion y orientaciéon a nivel nacional. A
través de este servicio, atendid las consultas y problematica
que enfrentan los usuarios con sus servicios publicos de
telecomunicaciones. Ademas, les proporciond informacion
referida a sus derechos y obligaciones, procedimiento de
reclamos, atencion de solicitudes de baja, migracion, entre
otras solicitudes que requerian atencion de las empresas.
Debe indicarse que, de ser necesario, el OSIPTEL puede
intervenir o gestionar de manera directa con las empresas
operadoras los problemas presentados por los usuarios
para darles una solucion rapida.

Figura 5. Centros de atencion y orientacion a nivel nacional
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Fuente: DAPU — OSIPTEL
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de atencion y orientacién
a nivel nacional.

Orientaciones realizadas a nivel nacional

A través del servicio de atencion y orientacion a usuarios, el
OSIPTEL empoderd a los usuarios brindando informacion
importante sobre sus derechos y obligaciones en la prestacion
de los servicios publicos de telecomunicaciones a nivel
nacional. Para el reqgulador es una preocupacion constante el
contar con usuarios adecuadamente informados que exijan el
respeto de sus derechos.

En el 2021 se realizaron un total de 806 742 orientaciones
a nivel nacional, superando en un 23% la meta propuesta
por la Direccion de Atencion y Proteccion del Usuario.
El principal canal de atencion fue el teleféonico, con
281 815 orientaciones (34,9%). Si bien es cierto, con la
digitalizacion los medios digitales han cobrado mayor
importancia, lo cierto es que el canal telefonico sigue
prevaleciendo debido a que permite una comunicacion
mas inmediata y cercana.

O

Cuadro 14. Distribucion de las orientaciones en el 2021

I Trim.

Crecimiento

Atenciones en oficina 81 355 99 643 106 194 91227 378 419

Presencial 5498 7437 12 306 11950 711 | ———_
Telefonico 60 657 76 885 78 591 65 682 281815 | ____—
fv‘;g“ y formulario 14 389 14 896 14 033 11580 54898 | _—
Carta 82 11 19 6 118 - T
Redes Sociales 557 377 640 388 1962 J
Videollamada 172 37 28 49 286 -
Monitoreo a las EO - - 577 1572 2149 T~
’a'\(f:r‘g:;‘i':;gi 10 385 24109 31831 44 559 o84 |
Jornadas 90 2316 5265 13196 20 867 /
Charlas 10 295 21793 26 566 31 363 90017 | —————
Programas radiales* 67 668 78 378 107 603 63790 317 439 //

(*) Se considera a las personas orientadas en dichas actividades

Fuente: Sistema de Atencion a Usuarios (ATUS)

Elaboracion: DAPU — OSIPTEL
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Las atenciones en oficina presentaron un crecimiento en el tercer y cuarto trimestre con respecto al 2020. Esto como resultado Grafico 34. Distribucion de las atenciones telefénicas en el 2021

de la ampliacion de las atenciones presenciales en las diferentes sedes que reiniciaron las actividades de este tipo. Los canales
de atencion que impulsaron el incremento de atenciones durante el ailo fueron el telefonico, correos electronicos y formularios

web, como se puede apreciar en el siguiente cuadro.

¢ Orientaciones presenciales

Oficinas
Limay Callao
7%

Centros de

Tomando en cuenta las limitaciones en la atencion presencial por la pandemia, las atenciones en las oficinas del OSIPTEL se 76 885 78591 o"ie;';‘:ié“
realizaron mediante un sistema de citas. De esta manera, se considerd un menor aforo, horarios preestablecidos para cada cita 65 682 °
y se implementaron protocolos para guardar el distanciamiento social requerido. Ciertamente, esto generd que la cantidad de 60 657
atenciones presenciales en las sedes fuese menor respecto a otros anos.
281815 FonoAyuda
atenciones 48%
Grafico 33. Distribucion de las atenciones presenciales en el 2021 telefonicas
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¢ Orientaciones por correo y formulario web

Fuente: ATUS
Elaboracién: DAPU — OSIPTEL

La atencion a los usuarios a traves del canal de atencion correo electronico (usuarios@osiptel.gob.pe) y el formulario web facilitd
la atencidn de 54 898 usuarios. En cuanto a la atencion por sede, las oficinas de Lima y Callao atienden la mayor cantidad de
usuarios que consultan a través de esta via, con 30,486 atenciones que equivalen al 56%.

Oficinas Grafico 35. Distribucion de las atenciones por correo y formulario web en el 2021
2021-1 2021-11 2021-111 2021-Iv .
Regionales
79%
Oficinas
Fuente: ATUS Regionales
Elaboracion: DAPU — OSIPTEL 17%

e Orientaciones por canal telefénico

A través del canal de atencidn telefénico, FonoAyuda (1844)
y las lineas celulares a nivel nacional, se brindaron 281 815
atenciones. La mayor cantidad de atenciones a través de este
canal provienen del FonoAyuda, con 48% que equivale a 134
630 atenciones, seguida de las atenciones brindadas por las
oficinas del pais, con 100 770 atenciones.

14 389 14 896

14 033

11580

2021-1 2021-11 2021-11 2021-1vV

FonoAyuda

24%

Centros de
Orientacion
3%

54 898
atenciones
Maily Web

Oficinas Lima y Callao
56%

Fuente: ATUS
Elaboracion: DAPU — OSIPTEL
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e Orientaciones por redes sociales o Desagregacion de las atenciones y orientaciones seguin empresa operadora
Se brindd atencion a 1962 usuarios que hicieron llegar sus consultas o problemas a través de las redes sociales del OSIPTEL. De En el 2021, Movistar fue la empresa operadora que tuvo una mayor participacion en las atenciones de los usuarios
los cuales, 1256 casos (64%) estaban vinculados a la empresa Movistar con 1256 casos. La mayor cantidad de atenciones a través (42,57%), representando un total de 161 108 orientaciones. Cabe precisar que, para el cuarto trimestre se evidencid una
de este medio de orientacion fue en el tercer trimestre, alcanzando un total de 640 atenciones. disminucion de atenciones en las principales empresas.

Grafico 36. Distribucion de las atenciones por redes sociales en el 2021 Cuadro 16. Distribucién de orientaciones segiin empresa operadora en el 2021
Otros I Trim. Il Trim. IV Trim.
sitet o |1 Trim. | 1 Trim. | IV Trim. | 2021 |
640 2% M Cantidad 35399 41571 46 208 37930
557 Entel 161108
11% MovIStar Part. % 43,5% 41,7% 43,5% 41,6%
1962 .
. Cantidad 13 630 15 649 15907 14734
377 388 atenciones Movistar Clar 6/_ 56 920
Claro Redes 64% Part. % 16,8% 157% 15,0% 16,2%
16% sociales
Cantidad 11 689 12 225 13 494 13 366
e) 50 774
Part. % 14,4% 12,3% 12,7% 14,7%
Fuente: ATUS Cantidad 2821 3529 3201 2935
2021-1 2021-1I 2021-111 2021-1vV R » bitel 12 486
> Part. % 3,5% 3.5% 3,0% 3.2%
¢ Orientaciones segun servicio Cantidad 17 816 26 669 27384 22262
Del total de orientaciones, el servicio por el que los usuarios consultaron mas fue el de telefonia movil. Asimismo, todos los Otros R R . . R 94131
. . - . . . Part. % 21,9% 26,8% 25,8% 24,4%
servicios, exceptuando el internet fijo, presentaron importantes incrementos de consultas en el tercer trimestre.
Fuente: ATUS
Elaboracién: DAPU -~ OSIPTEL
Cuadro 15. Distribucion de las orientaciones segun servicio en el 2021
Orientaciones a través de medios radiales
i i N . . - . uechua-hablantes en donde la transmision se realizd en
. . . ) su idioma original.
regional, a través de la ejecucidon de 390 programas de

m I Trim. m I Trim. “Linea Directa con OSIPTEL", através de 23 emisoras radiales Con la emision estos programas, se logrd alcanzar a

en cada capital regional a excepcion de Lima. De esta 991 910 personas. Y si se tiene en cuenta la cantidad de

Telefonia movil | 42310 | 47946 | 57445 | 52939 | 200 640 52,0% 48,1% 54,1% 58,0% manera, se orienté y absolvié las dudas mas recurrentes anuncios en la promocion del programa y los temas a

— que aquejan a los usuarios de zonas urbanas, urbano tratar, se estima que se podria haber impactado?® en 11 609
z:;:c:zitados 9306 12838 | 10890 8763 41797 11,4% 12,9% 10,3% 9,6% marginales y rurales, abarcando también a comunidades 770 radioescuchas potenciales.
Internet de Cuadro 17. Medicién del alcance de los programas radiales
banda ancha 6678 | 8235 6572 | 4973 | 26458 8,2% 8.3% 6.2% 5,5% Prog
fija
Telefonia fija 5167 4783 | 4090 | 3073 | 17113 6,4% 4,8% 3,9% 3,4% Medicién de impacto y radioescuchas potenciales
Emisoras con estudio de audiencia (CPI) 5951 460 Impactos
TV de paga 2577 2778 3093 2231 10 679 3.2% 2.8% 2,9% 24%
Emisoras que no cuentan con estudio de audiencia 5658 310 Radioescuchas potenciales
Resto* 15 317 23063 24104 19 248 81732 18,8% 23,1% 22,7% 21,1% Flaboracion: DARL - OSPTEL

(*) Incluye a los telefonos publicos, tarjetas de pago, entre otros.

Fuente: ATUS
Elaboracion: DAPU — OSIPTEL 20 Entiéndase como “impacto” a la captacion del oyente y la forma de atraerlo para que tome conciencia sobre el tema o producto que se esta difundiendo.




s m Ll
GESTION Y RESULTADOS < O » ey osiptel
Gracig; a la cobertura y éxito de este programa, se replico este formato de forma gratuita en otras emisoras radiales regionales, Grafico 38. Distribucion de las acciones de acercamiento en el 2021
permitiendo llegar a 121 299 oyentes adicionales.

Orientaciones a través de otras plataformas 44 559
. L . . . . . .y 31831
Durante el 2021 se realizaron 4419 actividades de acercamiento a los usuarios a través de otros medios alternativos (television, 31363
redes sociales y plataforma web). Al respecto, se han realizado 2671 acciones en redes sociales, 601 en television y 425 en 24109 26 566
plataforma web.
21793
10 385
Grafico 37. Distribucion de actividades de presencia sobre medios alternativos 10295 13196
600
2316
J ]
448 446 500
426 2021-1 202111 2021-11l 2021-IV
343 400 m Jornadas m Charlas
330
13 291 12 15 B8 Fuente: ATUS
35 20 66 13 264 300 Elaboracién: DAPU - OSIPTEL
=N e EX 45 .
193 177 68 40 [P Para el OSIPTEL fue prioritario informar a los usuarios, pues rurales, zonas de interés social y personas con discapacidad.
= 151 7 351 ello permitio empoderarlos y que sean capaces de exigir sus En esa linea, en el 2021, a través de estas actividades,
37| 28 30 W -5, 265 [l 257 derechos, especialmente de aquellos que se encuentran se beneficié a 67 786 usuarios de zonas rurales, 14 805
23 229 189 cyd 100 en una situacion de vulnerabilidad. Justamente pensando usuarios de zonas de interés social y 11 594 personas con
123 100 @ 130 en este grupo, las acciones suelen tener alcance en zonas discapacidad.
0

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic
Cuadro 18. Distribucion de las actividades de acercamiento al usuario en grupos

m Redes Sociales mTelevision m Plataforma Web

Fuente: ATUS
Elaboracién: DAPU — OSIPTEL

Actividades en Actividades 153 232 353 462 1200

Actividades de acercamiento con la participacion de todas las sedes institucionales. zonas rurales Beneficiados 6459 15 106 17 429 28 792 67786
. i ; Las actividades realizadas estuvieron dirigidas a diferentes .
Con las actividades de acercamiento, el OSIPTEL tomé grupos de usuarios. Actividades en Actividades 49 90 180 208 527
una actitud proactiva en la orientaciéon a los usuarios, zonas de interés
pues en lugar de esperar su llegada, fue a su encuentro. Atravésde las acciones de acercamiento realizadas por las social Beneficiados 1832 2818 4161 5994 14 805
‘ o . oficinas de Lima y las oficinas regionales a nivel nacional —

Duranteel2021, serealizaronactividades de acercamientos se brindaron 110 884 atenciones. La mayor cantidad de E::‘sgzz\:con Actividades 55 57 55 155 322
presenciales y virtuales. En fechas especiales se atenciones provinieron de las capacitaciones (81% que ; i .
desarrollaron las Jornadas Nacionales de Orientacién?, equivalen a 90 017 atenciones), seguida de los beneficiados discapacidad Beneficiados 1599 1808 1283 6910 11594

caracterizadas por ser un conjunto de actividades que
se llevan a cabo en fechas especiales a nivel nacional y

en jornadas realizadas por las oficinas a nivel nacional (20 867
atenciones que representaron el 19% del total).

2 Las Jornadas Nacionales se llevaron a cabo en los siguientes meses: el mes de marzo por el Dia Mundial del Consumidor, en abril por el Dia de la Madre, en julio por Fiestas Patrias,
en octubre por el Dia Nacional de la Persona con Discapacidad y en el mes de noviembre por las Fiestas Navidefias.

Fuente: ATUS
Elaboracion: DAPU — OSIPTEL
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Llegando a mas usuarios a través de alianzas
estratégicas

Enel2021, através dediversas alianzas estratégicas a nivel
nacional, el OSIPTEL diversifico sus canales de atenciony
orientacion a la ciudadania. Esto con el objetivo principal
de ampliar el alcance de sus servicios, buscando informar,
capacitar y empoderar a diversos grupos de interés a lo largo
del extenso territorio nacional.

e Programa Nacional PAIS — Tambos

En el 2020, gracias a la iniciativa de la oficina regional de
Puno, el OSIPTEL inicié un trabajo conjunto y focalizado
para que a partir de los tambos? se brinde orientaciénala
poblacion rural y dispersa de esa region. A este grupo se le
oriento respecto a sus principales deberes y derechos como
usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones.
Ademas, se logro gestionar interrupciones de los servicios,

<

gracias al reporte de los gestores y pobladores de los tambos
de Puno.

En el 2021, se consolido esta alianza y trabajo conjunto a
nivel nacional. Las oficinas regionales del OSIPTEL a nivel
nacional replicaron el mismo esquema y estrategia, con
tres objetivos concretos:

o Empoderar a los usuarios respecto a sus derechos y
obligacionesenelusodesusserviciosdetelecomunicaciones
en el medio rural.

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

o Crear una plataforma de colaboraciéon eficaz entre
ambas instituciones para el cumplimiento de los objetivos
institucionales.

Reunidn la Directora Ejecutiva del Programa Pais / Foto de tambo Quillisani (Lampa)

22 Los tambos son plataformas fijas con instalaciones modernas ubicadas en zonas rurales y dispersas que estan a disposicion de iniciativas que ofrezcan servicios a comunidades
y centros poblados. Los tambos son un aspecto clave del Programa Nacional PAIS del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social que busca fortalecer la presencia del Estado y
promover la articulacion de instituciones y organizaciones que contribuyan con la mejora en la calidad de vida de los peruanos que viven en zonas rurales y dispersas.

O
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Las oficinas regionales realizaron 156 actividades de
capacitacion entre charlas de capacitaciéon y jornadas
de acercamiento en el marco de esta estrategia, en las
que se orientd a 5162 personas. Por el contexto sanitario, la

cyosiptel

mayor parte de estas actividades se llevd a cabo de forma
remota y virtual, sin embargo, durante el ultimo trimestre se
desarrollaron jornadas y charlas presenciales, gracias a los
viajes que realizaron los equipos en dichas regiones.

Cuadro 19. Distribucion de las actividades de acercamiento a través de los tambos

Oficina Regional Charlas Orientados Jornadas Orientados Act-il;?i:iaal des Ori:::::los
Puno 53 1200 5 70 58 1270
Huancavelica 13 1248 - - 13 1248
Ucayali 23 511 - - 23 511
Cusco 6 510 - - 6 510
Junin 4 148 2 197 6 345
Pasco 11 279 - - 11 279
Apurimac 7 226 1 20 8 246
Ayacucho 7 236 - - 7 236
Madre de Dios 3 210 - - 3 210
Huanuco 4 74 - - 4 74
CO Huaraz 2 65 - - 2 65
Loreto 5 62 - - 5 62
Arequipa 4 55 - - 4 55
CO Requena 2 28 - - 2 28
CO Juliaca 1 11 - - 1 11
San Martin 1 5 - - 1 5
Moquegua 1 4 - - 1 4
CO Huacho 1

3 - - 1 3

Elaboracion: DAPU — OSIPTEL
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e Consultorio Juridico: un nuevo canal de atenciéon

El OSIPTEL implementé y puso en funcionamiento
el Consultorio Juridico Especializado en
Telecomunicaciones. Una iniciativa que surgid gracias a
un acuerdo especifico firmado a fines del 2020 en el Marco
del Convenio de Cooperacion Interinstitucional con el
Gobierno Regional de Loreto.

Para este Consultorio Juridico, la oficina regional de
Loreto capacité a tres (3) alumnos de la Facultad
de Derecho y Ciencias Politicas de la Universidad
Nacional de la Amazonia Peruana. Esto con el
objetivo de que los estudiantes brinden el servicio
de orientacion a usuarios respecto a la normativa del
sector de manera gratuita.

Asi, el 1 de junio del 2021 se dio inicio al servicio de
orientacion a través de este nuevo canal de atencién, que
se puso a disposiciéon de la poblacién estudiantil, docentes,
personal administrativo, auxiliar y de apoyo de la universidad
mas importante en la regiéon amazoénica. Cabe precisar que
esta casa de estudios alberga a una poblacion de mas de
8500 estudiantes.

Al cierre del 2021, a través de esta alianza estratégica se
ha brindado orientacién a 1112 usuarios. En cuanto a
la atencion, esta es brindada a través de tres (3) numeros
moviles habilitados por el OSIPTEL, lineas que son utilizadas
por los alumnos previamente seleccionados y capacitados de
la Escuela de Derecho. Los estudiantes reciben capacitacion

UNAP-OSIPTEL

o F te l
REGULADOR D (45 TELECOMUNICACIONES
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constante y material digital, también sostienen reuniones de
coordinacion periodicas que les ayuden a brindar un servicio
adecuado y oportuno?. Ademas, alertan y comunican las
interrupciones del servicio o problemas de calidad que
reportan los usuarios de su region.

e Empoderamiento de los actores educativos en
Cajamarca

El OSIPTEL, a través de su Oficina Regional de Cajamarca,
la Direccion Regional de Educacion de Cajamarca (DRE)
y las Unidades de Gestion Educativas Locales (UGEL)
establecieron una alianza estratégica para empoderar
a docentes y directivos de la region Cajamarca. Esto a
través de la programacion de actividades de capacitacion
virtuales: "OSIPTEL y el empoderamiento de los actores
educativos como usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones de la region Cajamarca”.

Con esta alianza®*, se busc6 empoderar a los actores
educativos (comunidad educativa de los cuatro niveles de
educacion) con relacion a sus derechos como usuarios de
servicios publicos de telecomunicaciones. También se busco
identificar oportunidades de mejora en los servicios
de zonas urbanas y rurales de la region Cajamarca. Esto
ultimo para contribuir de manera efectiva con el propésito
educativo de “Aprender desde casa”, en el escenario de la
emergencia sanitaria por la COVID-19.

Los objetivos especificos que se persiguieron fueron los
siguientes:

Con la pandemia,
los servicios de
telecomunicaciones
se convirtieron
en herramientas
clave para la

EDUCACION.

2 Estos estudiantes también identifican casos en los que se necesite gestionar o intervenir y los trasladan a la sede regional en Iquitos.

24 Esta alianza estratégica se formalizd con la suscripcidon de un Convenio Interinstitucional entre la DRE de Cajamarca y el OSIPTEL el 25 de noviembre
del 2021. Este convenio dio inicio al Programa de Charlas Virtuales, dirigido a la comunidad educativa de los niveles inicial, primaria, secundaria y superior

(CETPROS e institutos) de la region Cajamarca.

O

>

o Obtener informacién de primera mano sobre el

comportamiento de las empresas operadoras en los
ambitos urbano y rural, y los principales inconvenientes de
los usuarios con los servicios de telecomunicaciones.

Difundir las principales disposicionesy marco normativo
del OSIPTEL en beneficio de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones.

Dar a conocer la herramienta Checa tu Seiial, principal
herramienta informatica del OSIPTEL, para conocer la
cobertura movil en el pais.

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

Producto de esta alianza, el OSIPTEL ha desarrollado diez
(10) charlas virtuales, logrando empoderar a 5056 personas
en la region Cajamarca, cuya poblacion rural comprende
alrededor del 72%.

ey osiptel

e Huancavelica: Caravana Reguladora para atender a la
poblacion del VRAEM

Desde el 2014, el OSIPTEL, a través de su sede en la region
Huancavelica, haimpulsado la alianza estratégica denominada
“La Caravana Reguladora de Huancavelica” que la integran
diversas instituciones®. Durante el 2021, gracias al trabajo
conjunto y articulado de sus entidades integrantes
se han logrado realizar actividades de capacitacion y
acercamiento a los usuarios de las localidades ubicadas
en los Valles de los Rios Apurimac, Eney Mantaro (VRAEM).

Alcierredel 2021, la oficina realizo capacitaciones en 42 distritos
de las siete (7) provincias de la region. Se trata de localidades
que —por su geografia, acceso y vias de transporte— resultan
dificiles de atender por parte del Estado, sin embargo, integran
las zonas de interés social que el OSIPTEL tiene programado
cubrir cada afio. A continuacion, se detallan algunas de las
actividades realizadas en la zona VRAEM.

Cuadro 20. Charlas dirigidas a zonas de interés social en el 2021

Distrito Vraem Provincia Modalidad
1 Roble Tayacaja 17 febrero Virtual
2 Tintay Puncu Tayacaja 5 marzo Virtual
3 Ahuaycha Tayacaja 10 marzo Virtual
4 Andaymarca Tayacaja 5 abril Virtual
Distritos de Pampas, Ahuaycha, Acraquia, : - :
> Colcabamba y el Centro Poblado de Tocas. Tayacaja ly2julio 2021 Presencial
Distritos de Anco, El Carmen -
6 Paucarbambilla, Locroja, La Merced, San Churcamoa 13,14y 15 Presencial
Miguel de Mayocc, San Pedro de Corisy P septiembre 2021
Churcampa.

Elaboracion: DAPU - OSIPTEL

2> Como el OSINERGMIN, el OEFA, la SUNASS, el INDECOPI, la Defensoria del Pueblo, la ANA, ESSALUD, Beca 18, entre otros.
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Atencidén de casos reportados por los usuarios

Para facilitar una solucion rapida de los problemas
reportados por los usuarios, el OSIPTEL tiene la facultad
de involucrarse y gestionar de manera directa con las
empresas operadoras determinados casos. En uso de

esa atribucion, en el 2021, gestioné con las empresas
operadoras 23 771 casos de usuarios, lo que significé
un incremento de 20,6% con respecto a lo que atendié
en el 2020. Con relacion a las intervenciones solucionadas,
representaron un 30,7% mas de lo ejecutado el 2020.

Grafico 39. Distribucion de las intervenciones segun resultado (2020 vs 2021)

20 SR
19703

23771

I No culminados
I No solucionados

Il Solucionados

2020 2021

Fuente: ATUS
Elaboracién: DAPU — OSIPTEL

La cantidad de intervenciones solucionadas tuvo una participacion del 72,6% (17 263), provenientes principalmente de las
oficinas regionales (10 462) y las sedes de Lima y Callao (5365). Ademas, la mayor cantidad de intervenciones fue realizada por el
personal de FonoAyuda (7750 casos con el 42,9% solucionado), seguido de la Oficina Regional de Puno (1343 casos con 87,0%
solucionado), y San Martin (1310 intervenciones con 99,9% de soluciones), como se ve en el Grafico 40.

Cuadro 21. Distribucion de las intervenciones segun tipo de sede en el 2021

Todas las

Intervenciones No No Solucionadas % No % No %
Totales Culminadas | Solucionadas el Culminadas | Solucionadas | Solucionadas
Oficinas
regionales 12 060 50,7% 855 743 10 462 71% 6.2% 86,7%
de servicio
Centros de
) ., 1569 6,6% 28 105 1436 1.8% 6,7% 91,5%
Orientacion
Oficinas de
. 10 142 42.7% 3310 1467 5365 32,6% 14,5% 52,9%
Limay Callao

sedes

23771

Fuente: ATUS
Elaboracién: DAPU — OSIPTEL
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Grafico 40. Distribucion de las intervenciones segun sede en el 2021
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Elaboracién: DAPU — OSIPTEL
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El tema mas recurrente en las intervenciones fue “Calidad
del servicio” con una participacion del 31,2% (7414 casos),
donde se solucionaron el 66,5% de los casos. Por otra parte,
el servicio por el cual serealizaron intervenciones de manera
mas frecuente a nivel nacional fue el de telefonia mévil, con
una participacion del 46,3% (11 015 casos, se logro solucionar el
77,8% de estos), seqguido de los servicios empaquetados con el
22,1% (5245 casos) e internet con 15,8% (3756 casos).

Las intervenciones se concentran sobre cuatro (4) empresas
operadoras principalmente, donde Telefdnica lidera con el 64,2%
de la participacion total (15 271 casos), seguido de América Movil
conel15,8% (3751), Entelcon el 11,6% (2759) y Bitelcon el 3,2% (763),
representando en conjunto el 94,8% de todas las intervenciones.

Gestionando las denuncias de los usuarios por
incumplimientos

Através delservicio de atenciony orientacion, se tramitaron las
denuncias de los usuarios por incumplimiento de la empresa

<

operadora con lo dispuesto en la respuesta a su reclamo,
queja o recurso de apelacion, entre otros procedimientos. En
esa linea, en el 2021, se gestionaron en total 4732 denuncias.

Cabe destacar que, en octubre del 2021 se presentd una
caida en la cantidad de presentaciones de denuncias, como
resultado de una modificacion al Reglamento de Reclamos.
Esta modificacion consistio en la fijacion de un plazo maximo
de diez dias habiles para el cumplimiento de resoluciones
de primera y segunda instancia, soluciones anticipadas y
aplicacion de silencio administrativo positivo en caso se
supere el plazo.

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

Grafico 41. Distribucion de las denuncias tramitadas por la DAPU en el 2021
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Empoderando al usuario con mas
informacion

El Peru se caracteriza por su diversidad cultural y linguistica,
prueba de ello es que 48 lenguas originarias son habladas por
mas de 4 millones de personas en la costa, sierra y selva. En
virtud de esta diversidad, en los ultimos afios, el OSIPTEL ha
optado por difundir informacion de valor no solo en espafiol,
sino también en otras lenguas. Esto con el fin de llegar a los
usuarios que se encuentran en las zonas mas alejadas.

Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

Elaboracion: DAPU — OSIPTEL

o Decdlogo en lenguas originarias. El OSIPTEL, como parte
de su estrategia de acercamiento al usuario y en el marco de
trabajo en conjunto con los tambos, tradujo el "“Decalogo de
los Usuarios con Poder” en las lenguas originarias: quechua,
aimara, shipibo-konibo, ashaninka y awajun. Esto con el
objetivo de empoderar a los usuarios de dichas lenguas,
reduciendoasilaasimetriadeinformaciény comunicacion.

O

Decalogo en lenguas originarias

HAPIQAGIKUNAQ ATINA CHUNKA | "

osiptel  LEAMAYKUNA

QUECI

Gosiptel s

SHIPIBO-

AIMARA 26 KAMACHINAKAPA = 3¢

¢yosiptel  Onanshaman biai =
JONIBAON

Uw.m?s
PODER Nato Joibo senen ati yoi iké

©yosiptel

e

Timakotatsiori
ISHINTSINKA

(B = 000

o Difusién de informacién en lenguas originarias a través

del Portal OSIPTEL. En el 2021, el OSIPTEL lanzo el
servicio de atencion telefonica en quechua, iniciativa que
se soporté en una landing en su pagina web con material
informativo®. En una primera etapa, este material se tradujo
al quechua?. Y, en una segunda etapa, el OSIPTEL expandio

V Quechua V Aimara

Kanmi kagniyki Jumaru wakistamwa
HAYWASQA MANA PIPAG WAKICHATA
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la estrategia a tres lenguas originarias mas: el aimara como
segunda lengua originaria andina y el shipibo-konibo y
el ashaninka como lenguas amazonicas. Asimismo, se ha
desplegado la difusion de post y flyers con audio quechua,
a través de las redes sociales y la red de contactos de los
orientadores a nivel nacional.

V' Ashaninka A4 Shipibo-konibo
Timatsi kantakantimpiri Miara derechoyaiki
TERIKA WETSATIAMBERES JA

PIKOAPAJERO EIRO MIN BIABO
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26 Desde el 2020, el OSIPTEL cuenta con una seccién especial dirigida a los usuarios, denominada “Lo que debe saber el usuario”. Esta seccion incluye informacion de interés para
el usuario, como sus principales derechos, preguntas frecuentes sobre los servicios de telecomunicaciones, normativas de usuarios, publicaciones y estadisticas, asi como videos

tutoriales, entre otros.

27 Gracias al apoyo de los orientadores quechua hablantes, de las Oficinas Regionales de Puno (Eddie Cusi Lipa) y Apurimac (Elisban Ccallo Chavez), se pudo colocar audio en

quechua, a cada uno de los “principales derechos”.


https://sociedadtelecom.pe/landing/derechos/derechos-quechua.html
https://sociedadtelecom.pe/landing/derechos/derechos-aimara.html
https://sociedadtelecom.pe/landing/derechos/derechos-ashaninka.html
https://sociedadtelecom.pe/landing/derechos/derechos-shipibo.html
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* Tutoriales para todos. Otro mecanismo usado para brindarles orientacion a los usuarios fueron las herramientas digitales Figura 6. Mensajes de texto informativos e el 2021

como los video tutoriales. Con estos, el OSIPTEL busco afianzar los conocimientos sobre los temas mas consultados de
una forma facil de entender, logrando la empatia con el usuario. Cabe destacar que estos videos se difunden tanto en ( N ( N ( )
espafiol como en quechua. ENERO 2021. “Descarga la app MAYO 2021. “Si pierdes o te SEPTIEMBRE 2021. “Contrata de
de OSIPTEL y obtén informacion roban tu equipo, repodrtalo de forma segura en lugares
de tarifas, equipos, estadodetu [ | inmediato a tu empresa para I— | autorizados, a fin de contar con ﬁ
IMEI, cobertura movil, bloquearlo y suspender tu linea. informacion completa, proteger
Reclamo porF.. : iDescubnst.. o i : expedientes en el TRASU, lineas Puede ser por teléfono. Solicita tus datos personales y evitar el
7 - ' - ' - a tu nombre, entre otra” tu codigo de bloqueo” robo de tu identidad”
l AN AN J
( N\ N\ N
; L FEBRERO 2021. “Si migraste a un JUNIO 2021. “Antes de contratar OCTUBRE 2021. “Ahora al
SUN UsORATD COoN PODER nuevo plan tarifario que no es lo un servicio movil, verifica si la contratar o migrar, las empresas
que esperabas, tienes hasta 40 empresa tiene cobertura en tu deben entregarte un contrato SR
dias habiles para retornar a tu | zona. Usa SENAL OSIPTEL. | corto, sencillo y facil de |
plan anterior. El tramite es Cualquier interrupcion puedes entender con las principales —
gratuito” reportarla alli” caracteristicas de tu plan” —
Reclamo por Facturacion ;Descubriste que existen iPresentaste un reclamo, {Problemas con tu senal - T /N J
| Explicado en Quechua lineas moviles resolvieron a tu favor y de teléfono, Internet o s N N ~
registradas a tu nombre? la empresa no cumple cable? Sigue estos pasos MARZO 2021. “No te confundas, JULIO 2021. “Antes de contratar NOVIEMBRE 2021. “Si no estas
| Checa Tus Lineas con lo resuelto? la migracion te permite cambiar un servicio, presta atencién a las conforme con tu plan tarifario,
ﬁ ﬂ ﬁ ﬂ el plan tarifario en tu misma | | caracteristicas y condiciones del | | puedes migrarde planodarde | | o
@ &}_TD @ @ empresa y con la portabilidad plan ofrecido. Puedes solicitar el baja al servicio o contratar a otra
cambias de empresa y mantienes envio del contrato a tu correo” empresa. Busca tus opciones en
tu numero telefénico” Checatuplan.pe”
] AN AN J
( N\ N\ N
ABRIL 2021. “Si no estas AGOSTO 2021. “En el servicio DICIEMBRE 2021. “Cuando se
conforme con tu plan tarifario movil, la presentacion de los contrata un nuevo servicio movil
puedes migrar de plan o dar de reclamos, apelaciones y quejas a a tu nombre, la empresa debe J
baja y contratar a otra empresa. | través del canal telefénico y | enviarte un SMS informandote.
Busca el plan que mas te pagina web solo puede ser Si no lo contrataste, reclama o
conviene en Comparatel.pe” realizada por el abonado” cuestiona ante la empresa”
g AN AN J
Herramientas digitales para mejorar el objetivo de que la empresa operadora los atienda y este

la atencién y empoderar al usuario lorganismo monitoree de manera permanente la atencion de
0s problemas reportados.

Desde la DAPU, el 2021 se impulso la puesta en marcha de

dos importantes herramientas: Checa tu caso y el Portal de

informacion de usuarios, iniciativas que permitieron empoderar

al usuario con mas informacion, sobre el estado de sus casos y o Registro del problema.

sobre el desemperio de las operadoras, respectivamente.

Las principales actividades que comprende el Sistema de
Gestion de Usuarios son las siguientes:

o Traslado y respuesta de la empresa operadora.

Sistema de gestion de usuarios — Checa tu caso o Respuesta del usuario,

o Posibilidad de que el usuario inicie un procedimiento de
reclamo de no estar conforme o no tener respuesta, y
siempre que el referido problema corresponda a una
materia reclamable.

Endiciembredel 2021 seimplementd el Sistemade Gestion
de Usuarios, denominado “Checa tu caso”. Se trata de un
aplicativo web y mévil que permite a los usuarios registrar
directamente, o con apoyo del personal del OSIPTEL, los
problemas que presentan con sus servicios. Esto con o Calificacion del usuario sobre la atencion recibida.



https://www.youtube.com/watch?v=szzLhJl3xxM
https://www.youtube.com/watch?v=8o3cv21jE_I
https://www.youtube.com/watch?v=UPMwzTLZzOI
https://www.youtube.com/watch?v=IV_BXO2dWjY
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Portal de informacion de usuarios

En noviembre del 2021, se logro implementar el Portal
de Informacion de Usuarios, una plataforma digital que
permite conocer y comparar el desempefio de las empresas
operadoras respecto a la atencion de reclamos, quejas,
averias, entre otros procedimientos.

En su primera version, el Portal de Informacion de Usuarios
se divide en dos grandes secciones. La primera se enfoca en
las acciones de atencion, orientacion y proteccion al usuario
ejecutadas por el OSIPTEL, mientras que la segunda consolida
informacion referida al desempefio de las empresas operadoras.

Visita el Portal de

informacion de usuarios aqui.

¢yosiptel

Bienvenido(a)

Mejoramos cada dia por ti

DNI

Numero de documento

Ingresar contrasefia

Otvidaste tu contrasefia?

iIngresas por primera vez? Registrate!

B Video tutorial

Es una potente
herramienta para el

ANALISIS
ACADEMICO

y ciudadano sobre la
atencion que brindan
las empresas.

O

>

Mejorando la informacién a los usuarios en la
web de los operadores

En mayo del 202128 se aprobd el “Instructivo sobre el vinculo
denominado “Informacion a abonados y usuarios” de la pagina
web de la empresa operadora”. Este documento definio el
contenido, asi como las pautas para la implementacion del

ey osiptel

vinculo de “Informacion a abonados y usuarios” de la pagina
web de las empresas operadoras, el cual debia estar visible en la
parte superior del portal principal de cada empresa operadora.
El objetivo de este instructivo es ordenar la informacion
sobre los servicios de telecomunicaciones que se brinda a los
abonados y usuarios, asi como facilitar su comprension. El
contenido del vinculo se muestra en la Figura 7.

Figura 7. Informacion o abonados y usuarios en las paginas web de las empresas

=
U

¢ "Vinculo visible" ubicado en la parte
superior de las paginas web de los
k operadores

D ¢ Estructura y orden de temas que
3 permitira comparar informacion

Modelos de contratos

Tarifas

Indicadores de calidad de atencidon

Portabilidad numérica

Reclamos

Bloqueo y desbloqueo del equipo

Tramite, Baja, Suspensiony

Migracién

8. Accesibilidad para personas con
discapacidad

9. Medidor de velocidad

10. Preguntas frecuentes

11. Otra informacion

Nooswne

J

Fuente: DAPU — OSIPTEL

De esta manera, el OSIPTEL promueve que los abonados y usuarios se empoderen con la informacion a su disposicion y tomen

decisiones informadas.

Hogar Beneficios iNecasitas Ayuda?

.

Informacion a
abonados y usuarios

Modelos de Contratos Vigentes

Biervenidos al

Centro de'lnformacion a Abonaclosn
y Usuarios deiMovistar h

Informacion de
abonados y usuarios

Bbitel  cowos Mol v EntetenimientoDiatal v Beneficios v Promociones  Nesotros )bitel

nformacion a Abonados y Usuarios.

Informacion a Abonados y Usuarios

1 Revisa nuestros modelos de contrata y io que necesitas saber para contratar

ﬁ *
2 Revisa aqui nuestras tarifas -

~
3 Comunicate con Bitel -

PMIENTEL  AYUDA

28 Mediante resolucion de Gerencia General N.° 129-2021-GG/OSIPTEL.



https://serviciosanaliticos.osiptel.gob.pe/MicroStrategy/asp/Main.aspx?hiddensections=header%2Cpath%2CdockTop%2CdockLeft%2Cfooter&hiddensections=header%2Cpath%2CdockTop%2CdockLeft%2Cfooter%2Cheader%2Cpath%2CdockTop%2CdockLeft%2Cfooter&Server=SRVBI&Project=OSIPTEL+BI&Port=0&evt=3140&src=Main.aspx.3140&documentID=7F8F055E48D9B38274E7EBB0BE0A0BDD
https://www.claro.com.pe/informacion-a-abonados-y-usuarios/
https://www.claro.com.pe/informacion-a-abonados-y-usuarios/
https://bitel.com.pe/informacion-a-abonados-y-usuarios
https://bitel.com.pe/informacion-a-abonados-y-usuarios
https://infoabonados.movistar.com.pe/
https://infoabonados.movistar.com.pe/
https://www.entel.pe/informacion-de-abonados-y-usuarios/
https://www.entel.pe/informacion-de-abonados-y-usuarios/
https://play.google.com/store/apps/details?id=pe.gob.osiptelandroid&hl=es_PE&gl=US
https://operacionesweb.osiptel.gob.pe/SISSGUUsuFnl/#/autentica
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Mas informacion para los usuarios a traveés de los
expedientes virtuales

En atencion a los dispuesto en la Resolucion de Consejo
Directivo N.° 170-2020-CD/OSIPTEL, a partir de diciembre
del 2021, las empresas operadoras con mas de 500 000
abonados a nivel nacional implementaron mejoras en el
acceso a los expedientes virtuales. Esto, para que el OSIPTEL
pueda realizar un adecuado seguimiento e identifique
oportunidades de mejora en el procedimiento de reclamos.

Estas mejoras aplican a los expedientes de reclamos, recursos
de apelacion y queja, y solucion anticipada de reclamos. Con
ello, los usuarios podran acceder a informacion como el
estado de su reclamo, el sentido de la resolucion, entre otros.
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Otras acciones de la DAPU

Para estar mas cerca de los equipos regionales y la problematica
que enfrentan, y considerando el contexto de pandemia, se
llevaron a cabo “viajes” (interacciones virtuales o presenciales)
para fortalecer las capacidades de las Oficinas Regionales y asi
ayudarlas a resolver los casos de los usuarios, tanto en espafnol
como en lenguas originarias (quechua y awajun).

y

El acceso se brinda de

FORMA
DIRECTA,

las 24 horas del dia

durante los 7 dias
de la semana.

Enel2021, serealizaron 12 viajes virtuales y uno semipresencial
en los que se desarrollaron diversas actividades como:
reuniones con autoridades de la region visitada, conferencia
de prensa con medios locales e influencers, reuniones con las
empresas operadoras, asi como también talleres dirigidos a
las personas con discapacidad y al Consejo de Usuarios.

O
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Evaluacion de las averias de servicio y planes de
mantenimiento

En el 2021, se evalud y recopilé informacion referida
a las averias, planes de mantenimientos preventivo y
correctivo de los servicios fijos alambricos de las cuatro
principales empresas operadoras. A partir de ella, se advirtio
que las empresas Telefonica y América Movil cuentan con
una proporcidon mucho mayor de averias en comparacion a
Entel y Bitel**. También se observo que el servicio de internet
presenta una mayor incidencia de averias a través de la
tecnologia HFC.

Ademas, se formularon recomendaciones como:

o Elaborar quias didacticas de conexiones de las redes fijas
para los usuarios

o Establecer obligaciones a las empresas operadoras para
que reporten informacion uniforme de las averias que
permita conocer la trazabilidad del inconveniente

o Conformar mesas de trabajo con lasempresas operadoras
para realizar protocolos uniformes de mantenimiento.

o Entre otros.

Acciones desde el Comité de Reclamos,
Consejo de Usuarios y Otros

e Comité de Reclamos

Creadoenel 2017, el Comité Especial de Gestion de Reclamos
de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones
(Comité de Reclamos) es una plataforma para abordar la
problematica de los usuarios —en cuanto a la atencion,
informacion y procedimientos vinculados a los reclamos
y quejas— de la mano con las empresas operadoras. Es asi
como, a partir de este Comité, se plantean estrategias
conjuntas, se toman acuerdos y se asumen compromisos
de mejora en la prestacion de los servicios ptiblicos de
telecomunicaciones en beneficio de los usuarios.

El Comité de Reclamos realizo siete (7) sesiones virtuales, en
las cuales trato sobre:

1. Oportunidades de mejora en las contrataciones de
servicios publicos de telecomunicaciones a través
del canal telefonico, a partir de los resultados de los
monitoreos realizados a la atencion telefonica de las
principales empresas operadoras.

ey osiptel

2. Medidas adoptadas para atender los problemas de los
usuarios reportados a través de los diferentes canales
de atencion del OSIPTEL.

3. Mecanismosimplementados por lasempresas operadoras
para la atencidén a los usuarios en las zonas de riesgo
extremo por la COVID-19.

4. Propuestas normativas®® a fin de que las empresas
operadoras tomen conocimiento y puedan realizar los
comentarios o aportes.

5. Medidas que permitan mejorar la atenciéon de las
quejas y el cronograma de implementacion de estas.

6. Las oportunidades de mejora en los tramites de bajas,
migraciones y reclamos a través del canal telefdnico.

7. La situacion de las denuncias que presentan los
usuariosal OSIPTELantelos posiblesincumplimientos
de las empresas operadoras a las resoluciones, silencios
administrativos, etc.3! Con el fin de que adopten mejoras
y acciones en sus procesos de ejecucion y cumplimiento
de estas.

Ademas de ello, cabe indicar que se invitd a las asociaciones
de usuarios a la sesion del Comité de Reclamos. Esto con el
objetivo de que tomen conocimiento y brinden comentarios
a los temas de la agenda donde se expuso la propuesta de
los nuevos formularios de reclamos, apelaciones y quejas; asi
como a la situacion de las quejas.

2% Estas ultimas empresas solo ofrecen tecnologia FTTH a clientes corporativos.

30 (i) Modificacion del Reglamento de Reclamos, (ii) transformacion digital: redisefio de los procesos de reclamos, (iii) norma que establece la implementacion del sistema de
seguimiento, monitoreo y fiscalizacion de las bajas del servicio y migraciones de planes tarifarios, (iv) los nuevos formularios de reclamos, apelaciones y quejas

3t A las resoluciones de primera y segunda instancia, a las soluciones anticipadas de reclamos, silencio administrativo positivo y solucion anticipada de recursos de apelacion.
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o Consejo de Usuarios y asociaciones
En el 2021, el Consejo de Usuarios del OSIPTEL organizé telecomunicaciones. Esto con la finalidad de que puedan ; ! \
un taller semipresencial y once talleres virtuales a nivel ejercer con mayor conocimiento su rol de aliados estratégicos ‘ [ : |
regional, logrando capacitar y orientar a 717 usuarios de y puedan ser capaces de replicar lo aprendido. 8 { \

2 i js32
mas de 13 regiones del pais™. En estos tf'allere_s' s€ tra_ta_ron o Eleccion de los miembros del Consejo de Usuarios '- .UJ \
dlversps temas, como el delrecho a_ll_a mlgrlaaon, so_l[C|tud 2021-2023. Desde el 29 de octubre del 2021, el OSIPTEL GRMAN CAMARENA (Imitado) FIDEL GONZALES (nvtac) # e cirgentes Castanccin # g | &8 15
de baja, suspension terlnpora . portabilidad yla obt_enfnon de cuenta con un nuevo Consejo de Usuarios para el periodo
tm contrat_o_cor_to en las nuevas contrataciones, incluso en 2021- 2023, conformado por siete miembros elegidos a
enguas originarias. través de un proceso de eleccion democratico, que ofrece
También fueron capacitados sobre sus principales una representatividad a nivel nacional, y que ejerceran ad
derechos y obligaciones como usuarios de servicios de honorem su mandato por un periodo de dos afios*. : o |
Cuadro 22. Miembros electos para el Consejo de Usuarios, periodo 2021-2023
Nombre Organizacion
1 Ana Cecilia Angulo Alva Camara de Comercio y Produccion de Cajamarca o Trabajo en conjunto con las asociaciones de usuarios. Durante el 2021, continué el trabajo en conjunto y coordinado
o , Frente De Defensa de la Competencia y Proteccién de los con las asociaciones de usuarios. En ese sentido, se realizaron 12 talleres en los que participaron cerca de 15 asociaciones
2 Jorge Luis Diaz Monzon . : , . . . . . . . .
Consumidores y Empresarios Del Perti — FDECEP de Loreto de usuarios, en promedio. En dichas reuniones virtuales se compartieron propuestas normativas vinculadas a los
_ _ _ Jean Monnet Centro de Defensa y Proteccion del Consumidor y usuarios, se trataron temas relacionados a la calidad de atencién y el desempeiio de las empresas, ademas de invitarlas
3 Windy Luzbetmi Araujo Lupaca Usuario - JMCDPCU a participar en el Comité de Gestion de Reclamos del OSIPTEL y las empresas operadoras.
4 Dario Jestis Mollo Valdivia Asociacion de Pequefios y Medla.nos Industriales del Peru Filial
Arequipa
5 Fidel Narciso Gonzales Mucha Asociacion de Pequefios Empresarios de la Region Ica — APERI
o . Asociacion de la Defensoria del Consumidor y Usuarios Peru Se
6 David Vicente German Camarena Integra — ASDECOPI de Lima
. . . Asociacion de Pequernios y Medianos Industriales del Peru Filial
/ Julio César Vasquez Aguayo Sullana - APEMIPE - Filial Sullana

Elaboracion: DAPU — OSIPTEL

+41
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32 |ca, Piura, La Libertad, Ancash, Junin, Ica, Puno, Madre de Dios, Ayacucho, Ucayali, Loreto, Amazonas y Arequipa.®®* A las resoluciones de primera y segunda instancia, a las
soluciones anticipadas de reclamos, silencio administrativo positivo y solucion anticipada de recursos de apelacion.

35 En cumplimiento con la Ley N.° 27332 — Ley Marco de Organismos Reguladores de la Inversion Privada en los Servicios Publicos y al Reglamento de la Ley Marco de Organismos
Reguladores, aprobado por el Decreto Supremo N.° 042-2005-PCM, en los que se establecen las reglas generales sobre la conformacion de los Consejos de Usuarios, duracion,
funciones, proceso de eleccion, financiamiento, entre otros.
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Solucion a los reclamos de los usuarios

Duranteel2021, la Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos
(STSR), responsable de dar apoyo técnico y administrativo al
Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios
(TRASU), concentro sus esfuerzos en resolver los expedientes
en el plazo establecido en la norma. Asi, al cierre del 2021,
de los 69 762 expedientes ingresados, quedaron por
resolver solamente el 4% (2786) de los expedientes.

Atencidn efectiva de expedientes

De los 69 762 expedientes ingresados en el 2021, 36 472 fueron
apelaciones y 33 290 quejas. En promedio ingresaron 5814
expedientes cada mes y si bien la mayor parte fluyd de forma
constante, en septiembre se presentd un incremento del 111%
en el ingreso de quejas, respecto al mes anterior. Esto ultimo
concentrado principalmente en la empresa América Movil,
pero luego de identificadas las causas de dicho incremento,
se adoptaron las medidas pertinentes, logrando en los meses
siguientes que se retornara a los niveles previos.

Grafico 42. Apelaciones y quejas ingresadas a segunda instancia en el 2021
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Elaboracién: STSR — OSIPTEL
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Solucion de recursos de apelacion

Durante el 2021, se resolvieron 72 401 expedientes entre recursos de apelacion y quejas (cifra ligeramente superior al niUmero
de expedientes ingresados que fue de 69 762). El 52% (37 397) correspondid a recursos de apelacion de usuarios que no estaban
conformes con la solucion dada por la empresa operadora. De ese total, mas del 45% fue declarado fundado o parcialmente fundado.

Grafico 43. Apelaciones resueltas segun sentido en el 2021
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Elaboracion: STSR — OSIPTEL

A nivel de empresas operadoras, se resolvid en mayor magnitud las apelaciones contra América Movil (72%), sequida por
aquellas contra Telefoénica (16%).

Grafico 44. Apelaciones resueltas segun empresa operadora en el 2021
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Elaboracion: STSR — OSIPTEL
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Solucion de quejas

Cuando un usuario considera que hubo alguna transgresion al procedimiento de solucion de reclamos, puede presentar una queja
que se eleva al TRASU. En el 2021, se resolvieron 35 004 de estas quejas, de las cuales solamente el 19% fue declarada fundada o

parcialmente fundada.

Grafico 45. Quejas resueltas segun sentido en el 2021
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Elaboracién: STSR — OSIPTEL

A nivel de empresas operadoras, la mayor proporcion de quejas resueltas estuvo referida a América Movil (53%), seguida por

Telefonica (36%) (ver Grafico 46).

Grafico 46. Quejas resueltas segun empresa operadora en el 2021
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Rediseno del proceso de solucién
de reclamos

En el 2021, el OSIPTEL continué con la iniciativa de
automatizar los procesos de solucion de reclamos.
Esta iniciativa contempla tres fases: levantamiento de
informacion, redisefio del proceso y la implementacion de
la automatizacion. Al cierre del aio, se logré culminar la
segunda fase.

Esta iniciativa permitira contar con:

o Un flujo de trabajo automatizado de todo el proceso de
solucion de reclamos.

o Un sistema interoperable con las empresas operadoras
con mas de 500 000 abonados.

o Unsetde servicios para los usuarios y el resto de las empresas.

La automatizacion
permitira generar la

INFORMACION
E INDICADORES

para una mejor
toma de decisiones.

En el marco de esta iniciativa, se modificé el Reglamento de
Reclamos® para regular la implementacion del sistema
interoperable mediante servicios web, por parte de las
empresas operadoras con mas de 500 000 abonados y el
OSIPTEL. La modificacion también incluye las disposiciones
referidas al set de servicios, que sera implementado por el
OSIPTEL a través de un portal web que estarad a disposicion
de todos los usuarios y el resto de empresas.

En este contexto, se ha emitido el Instructivo del Sistema
Interoperable, aprobado mediante Resolucion de Gerencia

ey osiptel

General N.° 008-2022-GG/OSIPTEL, cuya finalidad ha sido
establecer las funcionalidades del sistema interoperable, asi como
definir los lineamientos para el registro de datos, entre otros.

Con este proceso redisefiado, se espera reducir mas del
25% de las actividades. Asimismo, el 80% de ellas seran
automaticas; el 16%, semiautomaticas y solo el 4% seran
actividades manuales. De esta forma, se contard con un
proceso de solucion de reclamos mas eficiente.

Nuevos lineamientos para los recursos de
apelacién y quejas

El TRASU, con el apoyo técnico de la STSR, aprobd nuevos
lineamientos en materia de apelaciones®® y quejas®, asi
como una relacion de medios probatorios® por cada tipo
de procedimiento. Estos mecanismos contribuyen a la
predictibilidad de las decisiones del TRASU, con lo cual se da
a conocer a los usuarios los criterios que aplica el Tribunal
para el analisis de los casos.

Procedimiento para la seleccion y designacion de
vocales del TRASU

Dada la importancia de la funcion de los vocales del
TRASU, y con el fin de promover una mayor participacion
de profesionales, se modificd el procedimiento para su
designacion, instaurandose la seleccion por concurso publico.
Asimismo, se modifico el perfil requerido, incorporando
criterios que aseguren solidez, tanto en cualidades académicas
como personales. Entre los cambios, esta el incremento de
anos de experiencia de ocho (8) a diez (10) afios.

Inicio de Procedimientos Administrativos
Sancionadores

En el 2021, la STSR elabord seis (6) informes sobre el
cumplimiento de resoluciones y por infracciones al
procedimiento de reclamos. Asimismo, se iniciaron 17
procedimientos administrativos sancionadores por
el posible incumplimiento de resoluciones, por posibles
infracciones durante el procedimiento de solucion de
reclamos, asi como por el posible incumplimiento de medidas
correctivas. Aproximadamente la mitad de los expedientes
corresponden a la empresa Telefonica.

3 Mediante la Resolucién de Consejo Directivo N.° 251-2021-CD/OSIPTEL.
% Mediante la Resolucion N.° 00002-2021-TRASU/SP/OSIPTEL.
% Mediante la Resolucién N.° 00001-2021-TRASU/SP/OSIPTEL.

% Mediante la Resolucion N.° 00003-2021-TRASU/SP/OSIPTEL y Resolucion N.° 00004-2021-TRASU/SP/OSIPTEL.
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Grafico 47. Expedientes administrativos sancionadores iniciados en el 2021
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Elaboracion: STSR — OSIPTEL

total de 653,61 UIT (S/ 3 006 606 a valores del 2022) y en dos (2) se han impuesto medidas correctivas.

Cuadro 23. Procedimientos sancionadores TRASU en los que se impuso multa o medida correctiva

Expediente Empresa Operadora Estado* Multa/Medida correctiva
002-2020/TRASU/ST-PAS Telefonica Confirmado 150 UIT
006-2020/TRASU/ST-PAS Telefonica Confirmado Medida correctiva
007-2020/TRASU/ST-PAS América Movil Apelado 51 UIT

002-2021/TRASU/STSR-PAS Telefonica Apelado 99,6 UIT
003-2021/TRASU/STSR-PAS Bitel En plazo para apelar Medida correctiva
004-2021/TRASU/STSR-PAS Ameérica Movil En plazo para apelar 51 UIT
11-2021/TRASU/STSR-PAS Telefonica En plazo para apelar 151 UIT
12-2021/TRASU/STSR-PAS Telefonica En plazo para apelar 151 UIT

Elaboracion: STSR — OSIPTEL

(*) Informacion correspondiente a diciembre del 2021
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De otro lado, la STSR evalua el cumplimiento de las
resoluciones de primera y segunda instancia, soluciones
anticipadas al reclamo y recurso de apelacion, asi como,
el acogimiento del silencio administrativo positivo

ey osiptel

presentados por los usuarios del servicio publico de
telecomunicaciones. En el 2021, la STSR evalué 4757
denuncias porincumplimiento presentadas por usuarios,
de las cuales mas de la mitad son de Telefdnica (59%).

Grafico 48. Denuncias evaluadas por la STSR en el 2021
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Gestion de la competencia

Regulacion para la competencia

Durante el 2021, la Direccion de Politicas Regulatorias y
Competencia (DPRC) realizé ajustes a las tarifas reguladas,
inicio el proceso de revision del factor de productividad
(aplicable para el periodo septiembre 2022 - agosto 2025)
y de los cargos de interconexion tope en redes fijas, y
publicd para comentarios la propuesta del cargo deseos
ajustes interconexion tope por terminacion de llamadas en
redes moviles. También promulgd normas que permiten el
adecuado funcionamiento del OSIPTEL y se continud con la
simplificacion y el ordenamiento normativo.

Elaboracién: STSR — OSIPTEL

Ajustes tarifarios

En cumplimiento con el contrato de concesion de Telefénica
del Pery, durante el 2021, el OSIPTEL realizé los ajustes
trimestrales de las tarifas tope de telefonia fija - servicios
de Categoria I. Estos ajustes se aplicaron a las tarifas tope de
las canastas C, D y E que corresponden a instalacion, renta
mensual y llamadas locales, y llamadas de larga distancia
nacional e internacional.®

Cabe destacar que estos ajustes se realizan bajo el esquema
requlatorio de Formula de Tarifas Tope, que tiene como
elemento central al Factor de Productividad, el cual es
establecido cada tres afios por el regulador.

% Para los periodos marzo-mayo (resolucion de Consejo Directivo N.° 029-2021-CD/OSIPTEL), junio-agosto (resolucion de Consejo Directivo N.° 084-2021-CD/OSIPTEL),
septiembre-noviembre (resolucion de Consejo Directivo N.° 162-2021-CD/OSIPTEL) y diciembre 2021-febrero 2022 (resolucion de Consejo Directivo N.° 226-2021-CD/OSIPTEL).
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Transporte Conmutado de Larga Distancia Nacional; (iv)
Enlaces de Interconexion; y (v) Adecuacion de Red.* Al cierre

Al respecto, a finales del 2021, se aprobaron los Principios
Metodologicos Generales a considerar en el procedimiento

de revision del Factor de Productividad para el periodo

septiembre 2022 - agosto 2025%.

Por otra parte, la tarifa tope para llamadas fijo-moévil
de Telefénica se mantuvo en S/ 0,0006 por segundo sin
incluir el IGV*°. También la tarifa social para el servicio de
telefonia movil prepago de Telefénica se mantuvo en S/
0,03 por minuto tasado al segundo, sin incluir el IGV*. Cabe
destacar que el OSIPTEL revisa anualmente ambas tarifas para

Los ajustes
trimestrales generaron
un ahorro estimado
en términos reales
para los usuarios de

S/ 4,86
MILLONES.

evaluar la necesidad de ajustes.

del 2021, esta ultima aun estaba en etapa de revision y analisis
de la informacion remitida por las empresas.

Nuevas normas

o Reglamento de Calidad. En julio del 2021 se aprobd la
modificacion del Reglamento General de Calidad de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones*, ello en el
marco de la Ley N.° 31207, Ley que garantiza la velocidad
minima de conexion a internet y monitoreo de la
prestacion del servicio de internet a favor de los usuarios.
La modificacion comprendio adecuaciones respecto a las
disposiciones sobre la velocidad minima garantizada, el
Registro Nacional de Monitoreo y Vigilancia del Servicio
de Internet (RENAMV) y la relacidn de simetria y asimetria.
El fin de estas modificaciones fue el de extender el plazo
para la supervision del cumplimiento de la ley y el de darle
mayores grados de libertad al proceso de supervision de
los servicios de telecomunicaciones.

o Obligacionesdeinformacion. ELOSIPTEL haidentificado
la asimetria de informacion entre usuario y empresas en
todas las etapas de la contratacion. Por tanto, se decidio
establecer ciertas obligaciones de informacion a las
empresas operadoras, asi como desarrollar herramientas
digitales (aplicativos web y movil). Estas herramientas
digitales permitiran a los usuarios realizar ciertos tramites
relevantes y atender ciertas solicitudes, que antes no se

Simplificacion normativa

Conforme a lo que sugieren las mejores practicas
requlatorias, se viene implementando el plan de
simplificacion normativa del OSIPTEL para el periodo
2021-2023, que tiene como objetivo la simplificacion
de un conjunto de normas emitidas por el ente
reqgulador, mediante la derogacion de las regulaciones
que han perdido validez o a través del reordenamiento

normativo de las disposiciones que correspondan
mantener su vigencia.

Durante el 2021, el OSIPTEL ha cumplido con las metas
propuestas segun el cronograma establecido para el
plan de desregularizacion. Asimismo, se espera que para
los siguientes aflos se realice una revision total de las
normas, inclusive a las que se supervisan actualmente,
como parte del plan de simplificacion.

Cuadro 24. Simplificacion de normas en el 2021

Antes

Tarifas e interconexion

® Resolucion N.° 044-2011-CD/OSIPTEL - Sistema de Tarifas
para Llamadas Locales desde Teléfonos Fijos de Abonado a
Redes de Telefonia Movil, de Comunicaciones Personales y
Troncalizado.

® Resolucion N.° 161-2011-CD/OSIPTEL - disposiciones que
regulan el tratamiento de los enlaces de interconexion en el
marco de una relacion de interconexion fijo-movil.

Modificacion del TUO

® Resolucion N.° 060-2006-CD/OSIPTEL - Establece el
procedimiento que aplicaran las empresas operadoras para

Ahora

® Se derogaron mediante resolucion N.° 135-2021-CD/
OSIPTEL.

® Las obligaciones que se mantienen vigentes se incluyeron
dentro del Reglamento General de Tarifas y el Texto Unico
Ordenado de Interconexion.

® Se aprobo la modificacion del TUO y se derogaron estas
dos resoluciones mediante la resolucion N.° 007-2022-CD/
OSIPTEL.

En cuanto a los cargos de interconexion tope, en el 2021
se publico para comentarios la propuesta de revision de los
cargos de interconexion tope por Terminacion de Llamadas
en las Redes de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones
Moviles*?. Para ello, se solicitd a las empresas involucradas
remitir su propuesta de cargo de interconexion tope y modelo
de costos correspondiente, de considerarlo pertinente. Luego
de que Telefonica y Entel presentaran sus propuestas, el
regulador emitid como propuesta para comentarios un valor
de USS 0,00129 por minuto.

Tambien se inicio la revision de los cargos de interconexion
tope por: (i) Terminacion de Llamadas en la Red del Servicio

encontraban implementadas como la baja de una linea y
las migraciones de operador. Con ello se busca facilitar
la autogestion y promover el proceso de transformacion
digital del sector.

la suspension cautelar y el corte definitivo por uso indebido
de los servicios publicos de telecomunicaciones.
® Esto debido a que las disposiciones ya estaban contenidas

® Resolucion N.° 112-2011-CD/OSIPTEL, al referido Texto Unico : D
en dicha modificacion.

Ordenado - Determina criterios y procedimiento que seran
utilizados por las empresas operadoras de servicios publicos
moviles para proceder al corte del servicio y bloqueo del
equipo terminal movil en los casos de uso prohibido.

o Calculo de sanciones. Se aprobo la primera guia
metodologica para la determinacion de multas en los
procedimientos administrativos sancionadores tramitados
ante el OSIPTEL*. Esta metodologia contempla, para
alrededor del 91% del total de expedientes, infracciones de
los afios 2019 al 2021: formulas y parametros especificos,
multas con montos fijos y formula general. La metodologia

Clausulas Generales de Contratacion

® Resolucion N.° 012-98-CD/OSIPTEL - Condiciones de Uso ® Las tres resoluciones se derogaron mediante Resolucion

N.° 007-2022-CD/OSIPTEL.

de telefonia fija local; (ii) Transporte Conmutado Local; (iii)

contribuira a alcanzar una mayor predictibilidad y eficiencia
en la aplicacion y graduacion de multas.
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Mediante resolucion de Consejo Directivo N.° 253-2021-CD/OSIPTEL.
Mediante resolucion de Consejo Directivo N.° 022-2021-CD/OSIPTEL.

Mediante resolucion de Consejo Directivo N.° 049-2021-CD/OSIPTEL

Mediante resolucion de Consejo Directivo N.° 041-2021-CD/OSIPTEL.
Mediante resolucion de Consejo Directivo N.° 097-2021-CD/OSIPTEL.

Mediante resolucién de Consejo Directivo N.° 138-2021-CD/OSIPTEL.

Mediante resolucion de Consejo Directivo N.° 229-2021-CD/OSIPTEL.

del Servicio de Telefonia Fija bajo la modalidad de abonado.
@ Resolucion N.° 002-2000-CD/OSIPTEL - Condiciones de
Uso de los Servicios Publicos Moviles.
® Resolucion N.° 015-2001-CD/OSIPTEL - Condiciones de
Uso de los Servicios Publicos de Difusion y de Servicios de
Valor Afadido para Acceso a internet.

® En su lugar se emitid la resolucion N.° 153-2020-CD/
OSIPTEL la cual establecio que, para la contratacion de
servicios publicos, la empresa operadora debe emplear
el contrato tipo aprobado por el OSIPTEL, que contiene
clausulas generales para la contratacion de los servicios.

Elaboracion: DPRC - OSIPTEL
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Normativa alineada a la legislacion internacional

En diciembre del 2021, se aprobé la norma“® que establece
el régimen sancionador aplicable en el marco de la
Decision 854 de la Comunidad Andina (CAN), aquella que
prevé la eliminacion del recargo por el servicio de
roaming internacional para lineas méviles pospago
para los viajeros peruanos que se desplacen por paises
miembros de la CAN?Y. El cumplimiento de la norma
permitira la aplicacion de tarifas locales para los usuarios
de servicios moviles pospago que usen llamadas, mensajes
de texto (SMS) o datos cuando visiten Ecuador, Colombia,
Bolivia y Peru. Se estima que esta medida generara mas de
70 millones de soles en ahorros anuales para alrededor

<

de 650 mil ciudadanos peruanos que se movilizan por
esos paises y mas de un milléon de ciudadanos que habitan
en zonas de frontera.

Indicadores claves

Durante el 2021, el ahorro total de los servicios de internet fijo,
voz e internet moviles ascendioé a 1704 millones de soles. Cabe
sefalar que estos ahorros son estimados con la informacion
disponible al 2021-Il. Las elevadas cifras se deben a una amplia
reduccion en las tarifas a nivel general durante este periodo.
Para la elaboracion de este indicador, se definen niveles tarifarios
iniciales y finales de cada servicio durante el periodo a analizar.
Posteriormente se procede a multiplicar la diferencia calculada

Cuadro 25. Ahorros generados a los usuarios segun el tipo de servicio brindado

Ahorro 2021

SSele (millones de S/ sin IGV)
Internet fijo 531
Voz movil 207
Internet movil 966
Total 1704

indice de intensidad competitiva

Los indices de intensidad competitiva desarrollados por
el OSIPTEL miden el incremento de la competencia en un
determinado periodo frente al anterior en los mercados de
telefonia movil, internet fijo, internet movily TV de paga. Para
su construccion, se analizan las variables precio, calidad y

Elaboracién: DPRC - OSIPTEL

concentracion. En general, un resultado superior a uno (1)
indica que la competencia aumentod en el mercado. Es preciso
mencionar que el hecho de que la TV de paga tenga un indice
de competencia por debajo de uno se debe a los aumentos
de precios promedio en el servicio.

% Mediante resolucion de Consejo Directivo N.° 255-2021-CD/OSIPTEL.

4 Elincumplimiento de la medida por parte de las empresas operadoras serd considerado una infracciéon con lo cual, se activardn acciones legales por parte del OSIPTEL.
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Cuadro 26. Niveles de intensidad competitiva

Servicio indice de competencia

Internet fijo 1,57
Voz movil 1,04
Internet movil 1,15
TV de paga 0,99
indice de mercado 1,19

Sobre el incremento del aporte de regulacion

Desde la creacion del OSIPTEL, la alicuota fue equivalente
al 0,5% de los ingresos brutos de las operadoras del
servicio publico de telecomunicaciones facturados y
percibidos. Gracias a la aprobacion del Decreto Supremo
N.° 134-2021-PCM, en julio del 2021, la alicuota variaria
cada afo desde el 2022 hasta el 2024:

2022 2023 2024
0,7998% / \ 0,7450%

0,7797%

Respecto a la base de calculo, el aporte por regulacion
se aplicara sobre el valor de su facturacion anual (ya no
sobre lo facturado y cancelado). Ademas, la alicuota del
aporte por regulacion podra ser revisada cada tres (3)
anos, a fin de garantizar el financiamiento necesario que
le permita cumplir adecuadamente con las funciones
asignadas por la ley que financia el tributo.

Elaboraciéon: DPRC — OSIPTEL

Para lograr este incremento, se realizd un trabajo
coordinado entre la Direccion de Politicas Regulatorias
y Competencia (DPRC), la Oficina de Asesoria Juridica
(OAJ), la Oficina de Planeamiento y Presupuesto
(OPPM) y la Direccion de Fiscalizacion e Instruccion,
bajo el liderazgo de la Alta Direccion. Este incremento
estuvo sustentado en financiar las mejoras de los
sistemas de monitoreo que contribuyan a una mejor
labor fiscalizadora por parte del OSIPTEL.

Esta modificacion supone
un incremento en la
recaudacion de ingresos
de aproximadamente

S/ 20
MILLONES
ANUALES.
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Solucion de Controversias entre empresas

Dentro de la funcion de solucion de controversias que
las leyes le atribuyen al OSIPTEL, el rol de este organismo
como “Agenciade Competencia”del mercado de servicios
publicos de telecomunicaciones, tiene una especial
relevancia porque interviene directamente en el proceso
competitivo entre todas las empresas operadoras, para
evitar distorsiones en ese proceso. Asi, se garantiza que:

o Las empresas puedan ingresar, permanecer o salir
libremente del mercado, por decision propia, sin
ser afectadas por actuaciones ilicitas de otros
competidores.

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

En este contexto, en el 2021 los mayores logros en
materia de solucion de controversias fueron resolver
el 96% de los litigios en un menor plazo legal, que se
realizaran veintidos (22) investigaciones preliminares y se
iniciaran 20 procedimientos sancionadores. Ademas, se
tramitaron 47 procedimientos en primera instancia (ante
los Cuerpos Colegiados) y 19 en segunda instancia (18
apelaciones y una queja ante el Tribunal de Solucion de
Controversias).

Delosmencionados procedimientos, laprimeray segunda
instancia de solucion de controversias del OSIPTEL han
resuelto, en procedimientos administrativos trilaterales,
cuatro (4) y siete (7) controversias, respectivamente,
surgidas entre Azteca Comunicaciones Peru S.A.C. con
diferentes empresas concesionarias de energia eléctrica.
Lo anterior en materia de acceso y uso compartido de
infraestructura eléctrica, bajo el régimen establecido en
la Ley N.° 29904, Ley de Promocion de la Banda Anchay
Construccion de la Red Dorsal Nacional de Fibra Optica.

Por otro lado, de los diversos procedimientos tramitados
destaca la controversia entre América Movil Peru S.A.
(Claro) y Telefonica del Peru S.A.A., en la que el Tribunal
de Solucion de Controversias confirmo la responsabilidad
administrativa de la empresa Claro por la comision de
infracciones calificadas como muy graves, bajo el marco
de la Ley de Represion de la Competencia Desleal,
aprobada por Decreto Legislativo N.° 1044, al haber
hecho uso del espectro radioelectrico sin contar con el
titulo habilitante exigido por la norma.

Primera instancia

De los 47 procedimientos tramitados en primera instancia
administrativa durante el 2021, cuatro (4) correspondieron
a la materia de comparticion de infraestructura entre
empresas de servicio eléctrico y Azteca Comunicaciones
Peru S.A.C. (8,5%), una (1) a la materia de interconexion
(2,1%), cuatro (4) por incumplimiento de lo ordenado por
el Tribunal de Solucion de Controversias (8,5%) en materia
de comparticion de infraestructura y 38 por conductas de
competencia desleal (80,9%).

O

Cuadro 27. Expedientes tramitados en primera instancia durante el 2021

Expediente Administrado(s) Materia Estado
Azteca
Comunicaciones Peru Comparticion de infraestructura Concluido: Por Resolucion final
1 | 005-2018-CCO-ST/CI S.AC. P Lev N ° 29904 N.° 034-2021-CCO/OSIPTEL de
Red Eléctrica del Sur y N ’ fecha 27 de enero del 2021.
SA.
Azteca S e
Comunicaciones Peru | Comparticion de infraestructura Concluido: Por Resolucion final
2 | 006-2018-CCO-ST/CI P N N.° 034-2021-CCO/OSIPTEL de
SAC Ley N.*29904. fecha 27 de enero del 2021
Luz del Sur S AA. ’
Azteca
Comunicaciones Peru Comparticion de infraestructura Concluido: Por Resolucion final
3 | 007-2018-CCO-ST/CI S.AC. P Lev N ° 29904 N.° 034-2021-CCO/OSIPTEL de
Transmisora Eléctrica y R ’ fecha 27 de enero del 2021.
del Sur S.AC.
Azteca
Comunicaciones Peru L . Concluido: Por Resolucion final
4 | 007-2018-CCO-ST/CI SAC Compartll_cgor'llciezglgfgjstructura N.° 038-2021-CCO/OSIPTEL de
Transmisora Eléctrica y N ’ fecha 6 de octubre del 2021.
del Sur S AC.
Telefdnica del Peru Competencia Desleal. Concluido: Por Resolucion final
5 1 009-2018-CCP-ST/CD SAA Violacion de normas. Literal b) R '
L .. , N.°© 072-2021-CCP/OSIPTEL de
América Movil Peru delart14.2 y el art. 6 del D.Leg. fecha 23 de agosto del 2021
SAC. N. 1044 g '
Competencia Desleal Concluido: Por Resolucion final
6 002-2019-CCP-ST/CD | i Cable SAC. Violacion de normas, articulo | N.° 018-2021-CCP/OSIPTEL de
14.2.a del D.Leg. N.° 1044 fecha 19 de marzo del 2021.
L . Competencia Desleal Concluido: Por Resolucion final
7| 001-2020-CCP-ST/CD CaEts)tE:fsth{eLMl Violacion de normas, articulo | N.° 001-2021-CCP/OSIPTEL de
R 14.2.a del D.Leg. N.° 1044 fecha 15 de enero del 2021.
. Competencia Desleal Concluido: Por Resolucion final
8 ggz-zozo-ccp-sw Sjgg'tzg%iw;i?z:l Violacién de normas, articulo | N.° 003-2021-CCP/OSIPTEL de
9 14.2.a del D.Leg. N.° 1044 fecha 1 de febrero del 2021.
L Competencia Desleal Concluido: Por Resolucion final
9 ggs-zozo-ccp-sw Te%jg:l'ggo‘;%rliafle Violacion de normas, articulo | N.° 002-2021-CCP/OSIPTEL de
R 14.2.a del D.Leg. N.° 1044 fecha 26 de enero del 2021.
S Competencia Desleal Concluido: Por Resolucion final
10 2%4_2020_CCP_ST/ Ciob[zqulfuargOSnFﬁ_ Violacion de normas, articulo | N.° 023-2021-CCP/OSIPTEL de
R 14.2.a del D.Leg. N.° 1044 fecha 16 de abril del 2021.
Competencia Desleal Concluido: Por Resolucion final
11 005-2020-CCP-ST/ TVS Satelital S.A.C. Violacién de normas, articulo N.® 032-2021-CCP/OSIPTEL de

CD

14.2.a del D.Leg. N.° 1044

fecha 4 de mayo del 2021.
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12

006-2020-CCP-ST/
CD

Jhon Kleider Banda
Huaman

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.° 011-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 26 de febrero del 2021.

13

007-2020-CCP-ST/
CD

Cable Vision Huanuco
S.AC.

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.°© 005-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 12 de febrero del 2021.

14

008-2020-CCP-ST/
CD

Cable Jaén S.C.R.L.

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.° 007-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 17 de febrero del 2021.

15

009-2020-CCP-ST/
CD

GMARDY & CP-TV-INT
S.AC.

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.°© 027-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 30 de abril del 2021.

16

010-2020-CCP-ST/CD

Cable Vision S.R. Ltda.

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.© 004-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 12 de febrero del 2021.

17

011-2020-CCP-ST/CD

Servicio de
Distribucion de
Radiodifusion
Telecable Paita S.R.
LTDA

Competencia Desleal
Violaciéon de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.° 029-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 30 de abril del 2021.

18

012-2020-CCP-ST/CD

Artemisa Linares
Chujutalli

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.© 062-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 23 de julio del 2021.

19

013-2020-CCP-ST/CD

G.C. Multicable E.I.R.L.

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.°© 028-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 30 de abril del 2021.

20

014-2020-CCP-ST/CD

TV Magico E.I.R.L.

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.°© 054-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 24 de junio del 2021.

21

015-2020-CCP-ST/CD

TV Cable Catacaos
EIR.L

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.° 038-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 14 de mayo del 2021.

22

016-2020-CCP-ST/CD

José Mariflas Guzman

Competencia Desleal

Concluido: Por Resolucion final
N.°© 047-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 11 de junio del 2021.

23

017-2020-CCP-ST/CD

Cable América S.A.

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.°© 024-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 16 de abril del 2021.

O
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24

018-2020-CCP-ST/CD

Econocable S.A.C.

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.°© 025-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 16 de abril del 2021.

25

019-2020-CCP-ST/CD

Telecable San Andrés
EILR.L

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.°© 033-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 4 de mayo del 2021.

26

020-2020-CCP-ST/
CD

Teleinvsat E.I.R.L.

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.°© 031-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 4 de mayo del 2021.

27

001-2021-CCP-ST/CD

Sefiales Opticas S.A.C.

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.°© 076-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 3 de septiembre del 2021.

28

002-2021-CCP-ST/CD

Cable Vision Iquitos

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo

Concluido: Por Resolucion final
N.© 067-2021-CCP/OSIPTEL de

SAC 14.2.a del D.Leg. N.° 1044 fecha 16 de agosto del 2021.
Corporacion T&E Competencia Desleal Concluido: Por Resolucion final
29 | 003-2021-CCP-ST/CD pS—C RL Violacion de normas, articulo | N.° 058-2021-CCP/OSIPTEL de

14.2.a del D.Leg. N.° 1044

fecha 9 de julio del 2021.

30

004-2021-CCP-ST/CD

Cable Latino S.A.C.

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.° 057-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 1 de julio del 2021.

Difusora Cable Mundo

Competencia Desleal

Concluido: Por Resolucion final

31 | 005-2021-CCP-ST/CD SRL Violacion de normas, articulo | N.° 068-2021-CCP/OSIPTEL de
o 14.2.a del D.Leg. N.° 1044 fecha 16 de agosto del 2021.

Competencia Desleal Concluido: Por Resolucion final

32 | 006-2021-CCP-ST/CD Evelyn SA.C. Violacion de normas, articulo | N.° 092-2021-CCP/OSIPTEL de

14.2.a del D.Leg. N.° 1044

fecha 18 de noviembre del 2021.

33

007-2021-CCP-ST/CD

Telecable Soritor S.A.C.

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.°© 052-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 24 de junio del 2021.

34

008-2021-CCP-ST/CD

Wilson Alvino
Espinoza Guillén

Competencia Desleal
Violacién de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.°© 089-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 22 de octubre del 2021.

35

009-2021-CCP-ST/CD

TVS Loreto S.A.C.

Competencia Desleal
Violacidon de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.°© 073-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 31 de agosto del 2021.

36

010-2021-CCP-ST/CD

Cable Video Peru
SAC.

Competencia Desleal
Violaciéon de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

En tramite
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37

011-2021-CCP-ST/CD

Cable Plus S.A.C.

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.° 077-2021-CCP/OSIPTEL de

fecha 3 de septiembre del 2021.

38

012-2021-CCP-ST/CD

Television San Martin
S.AC.

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.° 074-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 31 de agosto del 2021.

39

013-2021-CCP-ST/CD

Angela Violeta Garcia
de Catacora

Competencia Desleal
Violaciéon de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.° 035-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 7 de mayo del 2021.

40

014-2021-CCP-ST/CD

Avelina Vargas Chacon

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.°© 094-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 9 de diciembre del 2021.

41

015-2021-CCP-ST/CD

Angel Enrique Balbin
Huaman

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.° 081-2021-CCP/OSIPTEL de

fecha 23 de septiembre del 2021.

42

016-2021-CCP-ST/CD

Cable Vision Chepén
SAC.

Competencia Desleal
Violacion de normas, articulo
14.2.a del D.Leg. N.° 1044

Concluido: Por Resolucion final
N.° 064-2021-CCP/OSIPTEL de
fecha 3 de agosto del 2021.

43

017-2021-CCO-ST/IX

Entel Peru S.A.
Ameérica Movil S AC.

Interconexion

En tramite

44

004-2018-CCO-ST/
CI - Ejecucion

Azteca
Comunicaciones Peru
S.AC.
Consorcio Energético
de Huancavelica S.A.

Sancionador
Incumplimiento de resolucion
Art. 15 del Reglamento de
Fiscalizacion, Infracciones y
Sanciones

Concluido: Por Resolucion final

N.° 002-2021-CCO-PAS/OSIPTEL

de fecha 31 de agosto del 2021.

45

018-2018-CCO-ST/CI
- Ejecucion

Azteca
Comunicaciones
SAC.

Electro Sur Este S.AA.

Sancionador
Incumplimiento de resolucion
Art. 15 del Reglamento de
Fiscalizacion, Infracciones y
Sanciones

Concluido: Por Resolucion final

N.° 003-2021-CCO-PAS/OSIPTEL

de fecha 15 de noviembre del
2021.

46

019-2018-CCO-ST/CI
- Ejecucion

Azteca
Comunicaciones Peru
S.AC.
Proyecto Especial
Olmos Tinajones

Sancionador
Incumplimiento de resolucion
Art. 15 del Reglamento de
Fiscalizacion, Infracciones y
Sanciones

Concluido: Por Resolucion final

N.° 002-2021-CCO-PAS/OSIPTEL

de fecha 15 de noviembre del
2021.

47

020-2018-CCO-ST/
Cl - Ejecucion

Azteca
Comunicaciones Peru
SAC.
Empresa de
Administracion
de Infraestructura
Eléctrica S.A.

Sancionador
Incumplimiento de resolucion
Art. 15 del Reglamento de
Fiscalizacion, Infracciones y
Sanciones

En tramite

Elaboracion: STSC-OSIPTEL
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Se resolvieron 44 de los 47 procedimientos tramitados: cuatro (4) asociados a la comparticion de infraestructura, tres (3) por el
incumplimiento de lo ordenado por el Tribunal de Soluciéon de Controversias, y 37 por conductas de competencia desleal. Los
tres (3) expedientes restantes se encuentran, a diciembre del 2021, en la etapa final del procedimiento.

Grafico 49. Plazo promedio de resolucion de los procedimientos
de solucion de controversias (en meses) en el 2021

7.6

3,3

Primera
instancia

De 47 procedimientos tramitados en primera instancia a
lo largo del 2021, 24 fueron nuevos casos y 23 venian del
2020. El 81% de las materias fue relativa a practicas de
competencia desleal por violacion de normas, como
consecuencia de la retransmision ilicita de seiales
cometidas por empresas de TV de paga (literal a) del
numeral 14.2 del articulo 14 de la Ley de Represion de la
Competencia Desleal, aprobada por Decreto Legislativo
N.° 1044).

Respecto al numero de resoluciones emitidas, en total
fueron 132 resoluciones, 93 expedidas por el Cuerpo
Colegiado Permanente y 39 por los Cuerpos Colegiados Ad
Hoc. El Cuerpo Colegiado Permanente (CCP) expidié 93
resoluciones, de las cuales 37 fueron resoluciones finales y
56 fueron resoluciones de tramite, asociadas a los treinta y

Segunda
instancia

6,6

Promedio de ambas
instancias

Elaboracién: STSC — OSIPTEL

ocho (38) procedimientos tramitados en primera instancia
durante el 2021. Por su parte, los Cuerpos Colegiados Ad
Hoc (CCO Ad Hoc) tramitaron cinco (5) procedimientos
administrativos trilaterales y cuatro (4) procedimientos
sancionadores, sobre los cuales se expidieron siete (7)
resoluciones finales y 32 resoluciones de tramite.

Asi, las 37 resoluciones finales emitidas por el CCP
correspondieron a la materia de competencia desleal,
especificamente por actos de violaciéon de normas. Por
otro lado, de las siete (7) resoluciones finales emitidas por
los CCO Ad Hoc, se tiene que cuatro (4) se emitieron en
materia de comparticion de infraestructura de uso publico
y tres (3) se expidieron en el marco de procedimientos
administrativos sancionadores por incumplimiento de lo
ordenado por el Tribunal de Solucion de Controversias.
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Grafico 50. Total de resoluciones emitidas en primera instancia

37
= Resoluciones de tramite
= Resoluciones finales
7
56
32
CCP CCoO

Elaboracion: STSC — OSIPTEL

e Multas impuestas por los Cuerpos Colegiados

En el 2021, los Cuerpos Colegiados impusieron multas a diferentes agentes econdmicos cuya suma total ascendié a 4226,15
UIT*8, por materias de competencia desleal en la modalidad de violacion de normas e incumplimiento de resoluciones del
Tribunal de Solucion de Controversias.

Grafico 51. Distribucion de las multas respecto del total de casos con imposicion
de multa por materia resuelta

Por incumplimiento
de resoluciones
del Tribunal deSolucién
de Controversias
9%

(377,5 UIT)

Competencia desleal
91%
(3848,65 UIT)

Elaboracién: STSC — OSIPTEL

Se debe precisar que el monto total de multas impuestas el 2021, es el mayor monto impuesto durante un aiio desde el inicio
de funciones de los Cuerpos Colegiados. Esto se debio a la gran cantidad de casos que se recibieron por parte de INDECOPI,
por infracciones a los derechos de autor. Asimismo, el monto de las multas por apelacion responde a los casos de competencia
desleal, especificamente por actos de violacion de normas e infraccion a la clausula general, y por el incumplimiento de lo
ordenado por el Tribunal de Solucion de Controversias.

“  Esimportante destacar que, a diciembre del 2021, cinco (5) expedientes se encuentran en proceso de apelacion en el Tribunal de Solucién de Controversias. Se considera el valor
de la UIT del 2021, equivalente a S/ 4400.

O

ey osiptel
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Grafico 52. Monto total de multas (UIT)
por afio impuestas por los Cuerpos Colegiados
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= Multas confirmadas

Finalmente, se debe resaltar que, de las 44 resoluciones
finales emitidas durante el 2021 por los Cuerpos Colegiados
del OSIPTEL, 31 no fueron apeladas, quedando firmes en
primera instancia administrativa, y ocho (8) resoluciones de
primera instancia administrativa, emitidas en el 2020 y 2021,
fueron confirmadas en segunda instancia administrativa por
el Tribunal de Solucion de Controversias.

Multas en apelacion

Elaboracién: STSC — OSIPTEL

Segunda instancia

Durante el 2021 se tramitaron 19 expedientes en segunda
instancia, de los cuales seis (6) fueron elevados al final del
2020y el Tribunal de Solucion de Controversias resolvio 17 de
ellos. De dichos procedimientos resueltos, 14 fueron recursos
de apelacion contra resoluciones que ponen fin a la instancia,
dos (2) fueron contra resoluciones interlocutorias de primera
instancia y una (1) queja.

Cuadro 28. Expedientes tramitados en segunda instancia

Recursos de apelacion tramitados por el TSC (2021)

Resolucion

Competencia Desleal - , -,
. . Telefonica del Peru S.AA. Resolucion N.° 006-2021-
1 009-2018-CCP-ST/CD Confidencialidad de (3 América Movil Pert S.A.C. TSC/OSIPTEL
Informacion
L Azteca Peru S.AC. -, o
2 014-2018-CCO-ST/CI Clﬁ;:‘ap;;ttrf'cotzr‘;e Empresa Regional de Servicio Publico de Reso‘“ﬁ's‘é”/ON'Slg%eL' 2021
Electronorte Medio S.A. - HIDRANDINA
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s Azteca Peru SA.C. - o ) B
3 016-2018-CCO-ST/CI Cla;?apeasrttr'sgzr‘;e Empresa Regional de Servicio Publico de ReSOluTcéocr}gélF?TlSLZOﬂ
Electronoroeste S.A. - ENOSA
L Azteca Peru S.AC. - o
4 015-2018-CCO-ST/CI Clﬁg‘ap:srttrf'cotzge Empresa Regional de Servicio Publico de Reso‘“%"cn/gélgfg 2021
Electricidad del Norte S.A. - ENSA
Azteca Peru S.AC.
) ) ) Comparticion de Empresa Regional de Servicio Publico Resolucion N.° 009-2021-
> 017-2018-CCO-ST/Cl Infraestructura de Electricidad del Centro S.A. - TSC/OSIPTEL
ELECTROCENTRO
: Telefonica del Peru S.AA. Resolucion N.° 011-2021-
6 009-2018-CCP-5T/CD Competencia Desleal América Mévil Pert S.A.C. TSC/OSIPTEL
Comparticion de Azteca Peru S.AC. Resolucion N.° 013-2021-
/ 011-2018-CCO-ST/C] Infraestructura Electro Dunas S.AA. TSC/OSIPTEL
8 012-2020-CCP-ST/CD - Competencia Desleal Arternisa Linares Chuiutall Resolucion N.° 014-2021-
Cuaderno Cautelar medida cautelar ) TSC/OSIPTEL
Comparticion de Azteca Peru S.AC. Resolucion N.° 016-2021-
? 005-2018-CCOT/Cl Infraestructura Red Eléctrica del Sur SA. TSC/OSIPTEL
Comparticion de Azteca Peru S.AC. Resolucion N.° 018-2021-
10 006-2018-CCO-ST/CI Infraestructura Luz del Sur SAA. TSC/OSIPTEL
Comparticion de Azteca Peru S.AC. Resolucion N.° 019-2021-
1 007-2018-CCO-5T/C Infraestructura Transmisora Eléctrica del Sur S.A.C. TSC/OSIPTEL
. Resolucion N.° 020-2021-
12 018-2020-CCP-ST/CD Competencia Desleal Econocable S.AC. TSC/OSIPTEL
Avelina Vargas Chacon . R ) )
13 001-2021-TSC-ST/QJ Queja Quejado: Cuerpo Colegiado del Expediente Resow%ocr}gélgﬁé 2021
N.° 014-2021-CCP-ST/CD
. Resolucion N.° 028-2021-
14 009-2020-CCP-ST/CD Competencia Desleal Gmardy & CP-TV-INT S.A.C. TSC/OSIPTEL
. . Resolucion N.° 030-2021-
15 007-2021-CCP-ST/CD Competencia Desleal Telecable Soritor S.A.C. TSC/OSIPTEL
. o . : Resoluciéon N.° 031-2021-
16 012-2020-CCP-ST/CD Competencia Desleal Artemisa Linares Chujutalli TSC/OSIPTEL
Sancionador - ., .
17 004-2018-CCO-5T/CI - Incumplimiento de Res. | Consorcio Energética de Huancavelica S.A. Resolucion N“ 035-2021
Cuaderno de Ejecucion TSC/OSIPTEL
Del TSC.
. Telefonica del Peru S.AA. .
18 009-2018-CCP-ST/CD Competencia Desleal América Movil Perti SAC. En tramite
Comparticion de Azteca Comunicaciones Peru S.A.C. .
19 007-2018-CCO-ST/Cl infraestructura Transmisora Eléctrica del Sur S.A.C. En tramite

Elaboraciéon: STSC — OSIPTEL

O

>

De las 14 resoluciones finales emitidas, ocho (8) fueron por
comparticion de infraestructura, cinco (5) de competencia
desleal en la modalidad de violacion de normas (por
retransmision ilicita de sefiales u otras) y un (1) procedimiento
administrativo sancionador porincumplimiento deresoluciones
emitidas por el Tribunal de Solucion de Controversias. Vale

ey osiptel

destacar que, en el 2021 no se tramitd ninguna controversia
sobre interconexion, una materia que si estuvo presente en
afos anteriores.

Las resoluciones interlocutorias estuvieron referidas a
solicitudes de declaracion de informacion confidencial, medida
cautelar, entre otras.

Grafico 53. Resoluciones del TSC en el 2021
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29%
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Queja
6%
(1) Elaboracién: STSC - Osiptel

Investigaciones

Dentro de las funciones de la Secretaria Técnica Adjunta de los
Cuerpos Colegiados se encuentra la investigacion preliminar
de oficio, tanto a partir de imputaciones recibidas como por
propia iniciativa.

En el 2021, dicha Secretaria Técnica Adjunta elaboro
22 informes de investigacion preliminar, de los cuales
20 derivaron en procedimientos sancionadores: 16
procedimientos por competencia desleal (80%) y cuatro (4)
por incumplimiento de lo ordenado en segunda instancia
administrativa en las resoluciones emitidas en materia de
comparticion de infraestructura (20%). Los restantes dos (2)
informes se archivaron porque el incumplimiento detectado
fue subsanado voluntariamente antes de la notificacion del
inicio del procedimiento.

Nuevo reglamento para la solucion
de controversias

En diciembre del 2021, se aprobd el nuevo “Reglamento
de Solucion de Controversias entre Empresas™®, el cual
incorporé mejoras y precisiones relevantes en las reglas
procedimentales, que contribuyan a dotar de una mayor
celeridad y predictibilidad a los Procedimientos de
Solucién de Controversias. Asi, este reglamento simplifica
los procedimientos administrativos trilaterales®® y brinda
facilidades a las empresas para acceder a los documentos de
su expediente en formato digital, mediante la pagina web del
OSIPTEL.

Con este nuevo reglamento se busca optimizar la tramitacion
de los procedimientos de solucion de controversias y afianzar
las garantias del debido procedimiento, en beneficio de las

4 Mediante Resolucion de Consejo Directivo N.° 0248-2021-CD/OSIPTEL.

0 Tradicionalmente se consideraba una etapa de conciliacién que duraba alrededor de un mes en el que las empresas con mucha frecuencia no lograban ponerse de acuerdo.
También se consideraba una segunda etapa de presentacion de pruebas, que demandaba como 45 dias. Con este nuevo reglamento, ambas etapas se fusionan en una sola.

oS
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empresas que participan en ellos y del mercado de servicios
publicos de telecomunicaciones en general.

El nuevo reglamento, vigente a partir de enero del 2022,
se desarrolld sobre la base de la experiencia obtenida
en la aplicacion del anterior Reglamento de Solucion
de Controversias y tomando en cuenta el enfoque de
simplificacion administrativa.

Nuevos lineamientos para la investigacion
preliminar

En septiembre del 2021, se aprobaron los “Lineamientos para
la realizacion de investigaciones de oficio en materia de Libre
y Leal competencia en telecomunicaciones™!. Su objetivo es
orientar a la Secretaria Técnica Adjunta de los Cuerpos
Colegiados (STCCO) sobre el procedimiento a seguir
en las investigaciones preliminares para identificar
presuntos actos contra la libre y leal competencia en el
mercado.

En los lineamientos se organiza el desarrollo de estas
investigacionesy se identifican las acciones que se encuentran
a cargo de la STCCO, seflalando asimismo los deberes de la
autoridad en una investigacion preliminar de oficio. De esta
manera, se busca facilitar y mejorar la eficacia de las
funciones de investigacién de la STCCO.

Abogacia de la competencia en el mercado de las
telecomunicaciones

El lanzamiento de ofertas convergentes, en el mercado de
telecomunicaciones, marca un punto de quiebre sobre como
se relacionan los servicios fijos y moviles, el cual ha sido
materia de cuestionamiento en otros paises (por ejemplo,
Espaiia) por su potencial efecto sobre la competencia.

Frenteaello, laSecretaria Técnica de Solucion de Controversias
emitio el Informe N.° 013-STSC/2021, documento sobre
abogacia de la competencia en las ofertas convergentes.
En este estudio se analiza el desarrollo del mercado de
telecomunicaciones en el Peru, posterior al lanzamiento de
las ofertas convergentes por parte de las empresas Telefonica
y América Movil, para identificar si existen potenciales efectos
anticompetitivos que se hayan desarrollado y requieran ser
materia de investigacion.

Gestion de la calidad
y cumplimiento de normas

El uso intensivo del internet para el desarrollo de actividades
economicas siguio presente en el 2021. Esta situacion llevo
al OSIPTEL, desde la Direccion de Fiscalizacion e Instruccion
(DFI), a incrementar los niveles de eficiencia en las labores
de fiscalizacion y a implementar el uso de herramientas
tecnologicas para una medicion mas precisa y oportuna de la
calidad de los servicios.

La labor de fiscalizacion
no solo se basa en la
imposicion de multas sino
también en la generacion

de informacion para

EMPODERAR A
LOS USUARIOS.

Entre las novedades en cuanto a lo tecnoldgico, en el 2021
se culmind con la implementacion del sistema de conexion
remota a los sistemas de alarmas de las redes moviles de las
empresas operadoras y se puso en marcha el Centro de
Monitoreo de Redes del OSIPTEL. Este tltimo permitié
fortalecer la funcion supervisora, desde un enfoque del
tipo preventivo y proactivo de la supervision. También
se gestiono la adquisicion de equipos de medicion de la
calidad de los servicios y se culmino con el establecimiento
de la conectividad con los operadores para el envio de

1 Mediante informe N.° 00011-STSC/2021 del 30 de septiembre del 2021.
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informacion. De igual manera, se puso en operacion el
servicio de mediciones de internet movil a través de aplicativos
colaborativos (dashboard).

Respecto a lo normativo, con la finalidad de mejorar
la efectividad de la funcion fiscalizadora, se aprobé la
modificacion del Reglamento General de Supervision,
que incorpora entre otros aspectos, alertas preventivas
y la figura de compromiso de mejora. Al respecto, cabe
destacar que el OSIPTEL es el unico regulador en el Peru
que utiliza esta herramienta de manera eficiente. Asimismo,
se aprobo la Norma Técnica relativa a la implementacion
del sistema de medicion automatizado para la verificacion
del servicio de acceso a internet por parte del OSIPTEL.
Sobre la base de dicha Norma, el OSIPTEL tiene planeado
implementar un sistema que permita realizar mediciones
remotas, automatizadas, representativas e idoneas del servicio
de internet fijo y movil a nivel nacional.

Desempeiio de las operadoras en el mercado
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En los ultimos afos, el
OSIPTEL ha optado por, una

FISCALIZACION
DE TIPO
PREVENTIVA

que permita a las empresas
mejorar sin necesariamente
aplicar una sancion.

Para el OSIPTEL es importante brindar informacion que permita a los usuarios tomar mejores decisiones de consumo. Por eso,
durante el 2021, continud generando indicadores y rankings para visibilizar y comparar el desempeno de las operadoras.
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Ranking de Calidad Mévil

En el 2021 se emitid el Informe del Ranking de Calidad
Movil Distrital®> para las ciudades de Lima, Arequipa vy
Trujillo, con informacion del primer semestre del 2021. Se
observo que, de las cuatro principales operadoras, solo Bitel
se encontraba muy por debajo del promedio; mientras que
Entel liderd los rankings en Lima Metropolitana y Arequipa;

y Claro, en Trujillo. Dada la relevancia de estas herramientas
de informacion, durante el segundo semestre del 2021 se
realizaron nuevas mediciones de calidad en las ciudades de
Chiclayo, Piura, Huancayo y Cusco. La informacion procesada
y los resultados de las mediciones en dichas ciudades estara
disponible en el primer semestre del 2022.

Grafico 54. Ranking de Calidad Movil Distrital del 2021-I
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Elaboracion: DFI — OSIPTEL
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52 De momento, se estan priorizando las ciudades mas pobladas del pais.
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Asimismo, se elaboraron otros indicadores que permitan
comparar:

o El desemperio de los indicadores de calidad (2020-2S,
2021-1S)

o Los tiempos de afectacion por interrupciones (2020,
2021-1T, 2021-2T, 2021-3T)

o Las sanciones impuestas (2020, 2021-1S, 2021-3T)

o El desemperio del RENTESEG (2021-1T, 2021-2T, 2021-
3T, 2021-4T)

Para el caso de velocidad promedio 4G en los distritos de
Lima Metropolitana, considerando las mediciones realizadas
en el marco del Ranking de Calidad Distrital del primer
semestre del afio 2021, y tal como se muestra en el Grafico
55, América Movil y Entel lideran la velocidad promedio de
descarga, mientras que Entel y Movistar lideran la velocidad
de carga en 4G, por el contrario, que Bitel se encuentra para
ambos indicadores en el ultimo lugar.

Grafico 55. Indicadores de calidad y cobertura por empresa operadora
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Teniendo en cuenta las interrupciones por empresa, de acuerdo con el Grafico 56, cuatro empresas (Movistar, Claro, Bitel y Entel)
tienen como origen de estas la falla de elemento de red. A mayor detalle, el 21% de interrupciones de Movistar corresponde a dicha
causa; mientras que para Claro y Bitel representan el 11% y para Entel, 1%.
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Grafico 56. Interrupciones por empresa operadora*
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Fuente: Registros de las Empresas SISREP

Elaboracién: DFI — OSIPTEL
(*) Enero a diciembre del 2021

Sobre las interrupciones de los servicios de telecomunicaciones, se detectd que se generaron 28 379 en el 2021. Cabe mencionar

que la mayoria de estas (20 229) se debio por la falla de concesionarios de energia eléctrica.

B Falla de proveedor de infraestructura
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Grafico 57. Evolucion de las interrupciones (2018-2021)
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Fuente: Registros de las Empresas SISREP
Elaboracion: DFI - OSIPTEL

Asimismo, se realizaron mediciones a la cantidad de tiempo en que los abonados presentaban interrupciones en su servicio. Tras
ello, se reveld que la empresa Bitel era la que presentaba la mayor cantidad de minutos con servicio interrumpido al mes, con un

promedio de 22,6 minutos afectados al mes.

Grafico 58. Tiempo de afectacion promedio por abonado (minuto/mes)*
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(*) Enero a septiembre del 2021.
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Supervisando la calidad de los servicios Gréfico 59. Resultado del analisis de nodos agregadores en redes fijas y moviles,
para los periodos de enero a marzo del 2021, abril a junio y de julio a septiembre del 2021
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En el 2021, la DFI fiscalizo la calidad de los servicios movil de
voz, asi como también el cumplimiento de la velocidad minima

en 147 centros poblados urbanos a nivel nacional. Red Fija: Porcentaje de nodos observados Red Mévil 4G-DL: Porcentaje de celdas observadas
Sobre el servicio mévil de voz, se realizaron mediciones a S ific | bert y no observados - Red HFC y no observadas

los Indicadores de calidad de Voz (CV), Calidad de Cobertura € veriico la cobertura

de Servicio (CCS) y Tiempo de Entrega de Mensajes de Texto del servicio movil en Enero - marzo Enero - marzo

(TEMT) en 700 centros poblados urbanos a nivel nacional para 5039

Telefénica, América Movil, Entel y Bitel. Como resultado de ello, 1,94%

se obtuvo que todos los indicadores cumplian con pasar el LOCALIDADES 9,45% Movistar 98,06%

umbral minimo con méas holgura en el caso de la tecnologia 3G. en areas rurales y/o . 90 55% 110%

, - urbanas a nivel nacional. Movistar RS — i
Ademds de evaluarse indicadores como Tasa de Intentos No Claro 98,90%
Establecidos (TINE) y Tasa de Llamadas interrumpidas (TLLI), para 0,01%
los aflos anteriores, también se monitored el desemperio de los 2.19% Entel FEEEVA
servicios moviles alrededor de establecimientos penitenciarios Claro 97.81%
de Limay Huaraz. Bitel REMAZENA 82,51%
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Sobre el servicio de internet, cabe mencionar que se realizaron mediciones para las empresas Telefonica, América Movil, Entel y

Bitel. Asi, de las mediciones realizadas se obtuvo un porcentaje promedio de cumplimiento de la velocidad minima en un 89,87%. « Observadas = No observadas

Sobre la base de los resultados de los monitoreos, la DFI analizo los niveles de trafico por periodos, asi como los niveles de _
ocupacidn de los elementos agregadores, que permitan identificar potenciales problemas de calidad, en areas geograficas Fuente: Tfomracion ieporiada o e S o
especificas, debido a situaciones de alta carga de la red o problemas de congestion.
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En el caso de la red fija, se analizaron en cada periodo mas de
7700 nodos opticos de la red HFC de las empresas operadoras;
en donde fueron identificados mas de 400 nodos opticos
con potenciales problemas de congestion de red, en cada
periodo analizado. En el caso de la red movil, se analizaron
en cada periodo mas de 100 000 celdas/BTS; en donde
fueron identificadas mas de 2900 celdas/BTS con potenciales
problemas de calidad del servicio, en cada periodo analizado.
Para ambos casos, se han emitido comunicaciones preventivas
a las empresas operadoras, solicitando informacion sobre el
plan de mejora de los riesgos identificados.

Por otra parte, se realizaron acciones de monitoreo respecto a
los mecanismos de prevencion adoptados por las principales

<

cuatro empresas operadoras ante fendmenos naturales u
otros eventos de interrupcion que afectasen los servicios
publicos de telecomunicaciones.

Supervision de devoluciones

En el 2021, se verificaron las devoluciones realizadas por
parte de las empresas operadoras por cobros indebidos
0 en exceso, por un importe de S/ 4 711 898,74 en favor
de 8 772 575 lineas que resultaron afectadas. Asimismo,
se verificd las devoluciones y/o descuentos por
interrupciones de servicio de los aflos anteriores (2017,
2018, 2019 y 2020).

Cuadro 29. Devoluciones por interrupciones verificadas en 2021 por empresa

Embpresa Abonados (con Monto Abonados (con Monto devuelto US$
P devoluciénenS/) | devueltoS/ | devolucién en US$)
Telefénica del
Perti SAA. 2 999 284 3307 014 - -
Entel Peru S.A. 3077942 558 463 - -
Bitel Peru S.A.C. 2 649 204 536 372 - -
Fiberlux S.A.C. 1150 74 879 244 15081
Centurylink S.A. 2997 96 445 - -
Azteca
Comunicaciones 1701 43 351 - -
Peru S.AC.
Ameérica Movil
Peru S.AC. 58580 19964 ) )
Optical
Technologies 701 7671 391 1579
SAC.
Americatel Peru 167 138 214 346
S.A.
Total general 8771726 4 644 297 849 17 007

Elaboracién: DFI - OSIPTEL
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Propuestas normativas

En el 2021, el Consejo Directivo aprobd la modificacion del
Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones® y el
Reglamento General de Supervision®4, los cuales pasaron a
llamarse Reglamento General de Infracciones y Sanciones y
Reglamento General de Fiscalizacion, respectivamente.

Con relacion al Reglamento General de Fiscalizacion,
la norma incorpora nuevas practicas de vanguardia que
contribuirdn con una fiscalizacion mas efectiva y moderna
como los siguientes:

o Fiscalizaciones preventivas. Esta figura tiene por
finalidad promover el cumplimiento oportuno de las
obligaciones normativas, contractuales o técnicas de
las entidades fiscalizadas. Asi, de advertirse algun riesgo
de incumplimiento, el OSIPTEL podra emitir alertas
preventivas para que las empresas operadoras informen
las acciones que adoptaran a efectos de mejorar su gestion
y reducir riesgos de incumplimiento de sus obligaciones.

o Compromiso de mejora.® Definida como un conjunto
de acciones a desarrollar en un determinado tiempo
por una empresa operadora para cumplir con sus
obligaciones ante un primer incumplimiento detectado.
Se trata de una herramienta efectiva que produce un
cambio en la conducta en la empresa operadora de
manera mas costo-eficiente. La norma, ademas, propicia
su aplicacion en otros cuerpos normativos objeto de
fiscalizacion por el OSIPTEL.

Los compromisos
de mejora fueron
reconocidos como una

BUENA
PRACTICA

en la gestion publica por
la asociacion Ciudadanos
al Dia, en la categoria de
fiscalizacion, una de las
mas competitivas.
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Acceso a los sistemas o bases de datos de las entidades
fiscalizadas. Esto permitird un acceso inmediato o en
tiempo real de la informacion necesaria para la verificacion
del cumplimiento de obligaciones, facilitando la advertencia
oportuna de riesgos o la comision de incumplimientos,
reduciendo los costos asociados al proceso de fiscalizacion,
tanto para el regulador como para las entidades.

Competencia para imponer medidas cautelares. De
manera que le permitan al regulador, actuar de forma
oportuna para asegurar el cumplimiento de sus futuras
resoluciones que se emitan y evitar que se produzca un
dafio o que éste se torne irreparable; asegurando asi el cese
de la conducta infractora y una reparacion adecuada.

Tercerizacion para la ejecucion de las actividades
de fiscalizacion. Ello con la finalidad de facilitar el
cumplimiento de las funciones del OSIPTEL de manera mas
rapida y eficiente®

% Mediante resolucion N.° 222-2021-CD/OSIPTEL.
% Mediante resolucion N.° 259-2021-CD/OSIPTEL.

% Se trata de un mecanismo que solo estaba contemplado en el Reglamento General de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

% EL OSIPTEL podra encargar a las empresas supervisoras autorizadas.
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También se aprobd la norma que detalla las o La medicion remota y automatizada de los indicadores Cuadro 30. Informes finales de instruccion por empresa operadora
obligaciones técnicas a ser cumplidas por las empresas definidos en el Reglamento de Calidad.

:Ef;ir(nj:triazsaZira I;nrzlelr:e\:‘:iirfieias::';m:edelamf:::?c;g: o La verificacion del cumplimiento contractual de la velocidad Empresa Cantidad
del servicio dep acceso a internet por barte del minima ofrecida por las empresas operadoras en sus contratos o )
OSIPTEL® Este sistermna permitira: por p de abonados, conforme se dispone en las Condiciones de felefonica del Peru SAA, /0
’ P ' Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones.
Entel Peru S.A. 44
Figura 8. Sistema automatizado de medicion para la verificacion
de la calidad del servicio de acceso a la internet fijo y movil América Movil Peru S.A.C. 35
. Bitel Peru S.A.C. 24
Q)
& osiptel
Azteca Comunicaciones Peru S.A.C. 5
RED DE SISTEMA ElRe . . .,
gulador analiza la informacion,
EMPRESA e & AUTOMATIZADO y evalua la calidad del servicio de , )
OPERADORA DE MEDICION internet fijo y movil Centurylink Peru S.A. 4
< > Americatel Peru S.A. 3
Mediciones automatizadas El 1 de agosto del 2021, se publico en ,
a través de sondas El Peruano la norma del sistema Fiberlux S.AL. 5
automatizado de medicion.
) Gilat to Home Peru S.A. 2
El 26 de agosto del 2021, se publicod
¢ Incremento sustancial de cantidad de mediciones en El Peruano el instructivo técnico ) )
y localidades supervisadas. relativo a la implementacion del Optical Tecnologies S.A.C. 2
sistema automatizado de medicion
* Rankings comparativos: Competencia por calidad e estima que el sistema Cablenorty SAC. 1
. Coptribuye a ge.st.ionar. reclamos de usuarios por automatizado se encuentre operativo
calidad del servicio de internet. en el primer trimestre del 2023. Compafifa Telefonica Andina S.A. 1
Fuente: DFI — OSIPTEL Cable Netword S.R.L 1
Cable Video Peru S.A.C. 1
Econocable Media S.A.C. 1
Sanciones y multas Fibertim 1
Durante el 2021, se iniciaron 128 procedimientos .
administrativos sancionadores (PAS), 14 procedimientos Inversiones Osa S.A.C. 1
de medidas correctivas (MC) y 15 medidas cautelares. | v ; :
Asimismo, se emitieron 202 Informes Finales de Instruccion .’E:Y!!YJ!!!!!’,‘ : ‘ "Wl A Moche Inversiones S.A. 1
de las diferentes empresas operadoras. pnﬂ!‘“‘\" H '
Wi-Net Telecom S.A.C. 1
Yachay Telecomunicaciones S.A.C. 1
Total general 202

5 Mediante resolucién N.° 259-2021-CD/OSIPTEL.
Elaboracion: DFI - OSIPTEL
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Con relacion a las multas, en el 2021 los montos impuestos se mantuvieron casi al nivel del 2020 a pesar de que las

empresas operadoras cumplieron con la mayoria de sus compromisos de mejora.

Grafico 60. Evolucidon de multas en el sector (en miles de soles)
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Fuente: Registros de las Empresas SISREP
Elaboracién: DFI — OSIPTEL .

Cuadro 31. Multas impuestas desde el 2016 por empresa operadora

Multas en miles de S/

Empresa 2017 2018 2019 2020

<

Telefénica 15072 9218 7036 11 322 56 711 40 062
Bitel - 2050 3877 14 932 14 938 11 525
Entel 1033 2803 8465 9319 10 694 20 019

Ameérica Movil 962 2770 979 7282 24 884 27 328
Otras 176 3768 201 11736 4629 4670
Total 17 243 20 610 20 558 54 591 111 856 103 605

Elaboracion: DFI — OSIPTEL
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Desde el 2015 se aprecia una mayor importancia relativa a los
montos de multas impuestas a Telefonica. Adicionalmente en
el 2021, resalta la importancia relativa a los montos de multas
impuestas a Entel y América Movil.

Implementacién de herramientas digitales

Ante la necesidad de fortalecer la funcion fiscalizadora del
OSIPTEL mediante el uso de mecanismos informaticos y de
automatizacion, la DFI impulso la generacion de herramientas
digitales que ayudaron en esta labor:

e Centro de Monitoreo de Redes

Este proyecto inicio en el 2020 y conllevo cerca de tres meses
de coordinaciones con las empresas operadoras, asi como
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otros tres meses para su puesta en marcha para, finalmente,
ser inaugurado en los ultimos dias de enero.

Entre sus principales ventajas, este centro permite
tener informacion rapidamente sobre las interrupciones
del servicio de telefonia movil. Lo anterior es posible
a través de una conexion remota de este centro a
los sistemas de alarmas de las redes moviles de las
principales empresas operadoras. En maximo una hora,
el Centro de Monitoreo toma conocimiento de eventos
que impactan en la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones, a través de alarmas reportadas por
las empresas operadoras. Durante su funcionamiento (en
el ultimo trimestre del afio) se reportaron en promedio
por operador 21 584 alarmas.

Figura 9. Funcionamiento y estructura del Centro de Monitoreo de Redes
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Monitoreo de alarmas critico, en un maximo de 1 hora, que impacten efectivamente
en la prestacion de los servicios publicos de telecomunicaciones
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Fuente: DFI — OSIPTEL
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A partir de los reportes obtenidos, se observa que Bitel es la empresa que ha dejado mas centros poblados sin servicio en el Panel de monitoreo
ultimo trimestre (1159 en promedio por mes), seguido de América Movil (1026). A nivel de region, el nimero de alarmas mayores
a una hora se genera en Lima Metropolitana (3211), sequido de Loreto (1341) y Puno (1311).

Grafico 61. Centros poblados sin servicio
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Fuente: Registros de alarmas de Centro de Monitoreo
Elaboracién: DFI - OSIPTEL

Se puso en operacion el servicio de mediciones de internet movil a través de aplicativos colaborativos (dashboard), el
cual permite tener informacion sobre la experiencia del usuario en su uso de internet y el desempefo de las redes (como
velocidad promedio de descarga 4G, porcentaje de pérdida de paquetes 4G, latencia promedio 4G, mapas de cobertura)
en un tiempo de actualizacion de menos de una semana. Mapa de cobertura
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De manera complementaria, en el primer trimestre del afo Asimismo, se desarrollaron los modulos sobre solicitudes de bajas y solicitudes de migraciones, lugares de ventas y campafas de
Con el Panel de 2022, el OSIPTEL pondra a disposicion de los usuarios de los venta en zonas rurales. Por otra parte, como una mejora a la gestion de trazabilidad de los procesos de fiscalizacion y medidas
servicios de telecomunicaciones, la herramienta web Checa correctivas, se implemento el dashboard de la gestion de los expedientes DFI.

MONITOREO
DE INTERNET
MOVIL,

los usuarios a nivel nacional
podran conocer la calidad
de experiencia a nivel de
distrito que prestan los
operadores del Servicio de
Acceso a Internet Movil.

tu internet movil, en la cual podran visualizar los principales
indicadores disponibles a través del Panel de Monitoreo de
Internet Movil, con una periodicidad mensual y a nivel distrital,
con lo cual se busca seguir empoderando a los usuarios con
informacion comparable sobre el estado de la calidad de la S osiptel —— e o o o o o @

(ETAPA DE INSTRUCCION) ® 127" sectcnizs: N7 e 28  expedientes

Captura del dashboard

experiencia del servicio de internet movil, para que tomen
decisiones de consumo mas informadas

CANTIDAD DE EXPEDIENTES - EVOLUCION MENSUAL 2021 CANTIDAD DE EXPEDIENTES - TRIMESTRAL 2021

e Otras herramientas .

20211 202 20213 2014

‘CANTIDAD DE EXPEDIENTES - CONSOLIDADOS ANUAL

También se establecio la Conectividad con las empresas p e e :

operadoras para el envio y recepcion de informacion sobre o ..l .l h iiiiiiiiﬁiliiii
los procedimientos administrativos y requerimientos de @ —

EmpREs

informacion. T — | S AR e

Figura 10. Estructura de la conectividad de las empresas

P
-
°
~ ~ei EXPEDIENTE DE MEDIDA CAUTELAR et elEa Ol Dt
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CANTIDAD DE EXPEDIENTES - CONSOLIDADOS ANUAL
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2. Compartir
informacion que no
se puede compartir

por email

‘CANTIDAD DE EXPEDIENTES INICIADOS. CANTIDAD DE EXPEDIENTES VERIFICADOS CANTIDAD DE EXPEDIENTES EN TRAMITE

1. Descargar
informacién
notificada por la DFI

Myl jun2l  Jul2 A2l Sep2! Ol Neval Dt
Terminales Robados
Tnenteses)

Venta Ambulatoria

Por ultimo, se continud potenciando el uso de herramientas tecnoldgicas para la ejecucion de las labores de la direccion de

Fuente: DFL — OSIPTEL manera remota: acciones de monitoreo y supervision remota, informes orales virtuales, etc.
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Desempeiio de las actividades de
supervision y fiscalizacion

Al final del 2021, se iniciaron 46 carpetas de monitoreo y se
finalizaron 34, quedando en tramite 77. Entre las materias
mas recurrentes de las carpetas de monitoreo iniciadas
estan: interrupciones (33%) e indicadores de calidad (30%).

En cuanto al desempefio en la actividad de supervision,
al cierre del 2021, se iniciaron 233 expedientes de
supervision y se finalizaron 193, quedando en tramite 265.
Las fiscalizaciones iniciadas se debieron a incumplimientos
en materia de contratacion (15%), un bajo desempefio en
los indicadores de calidad (13%), entre otros aspectos.
Cabe mencionar que, de las fiscalizaciones realizadas,
un 44% derivd en la imposicion de sanciones, un 37% en
el archivo del expediente, un 9% en la imposicion de una
medida correctiva, un 5% en la imposicion de una medida
correctivay un 5% en la imposicion de medidas correctivas
y cautelares.

En cuanto a la actividad de instruccion, al diciembre del
2021, se iniciaron 128 expedientes sancionadores y se
finalizaron 171, quedando en tramite 29 expedientes. Las
sanciones iniciadas se debieron, entre otras, a materias
relacionadas con devoluciones (17%), contratacion (16%) e
interrupciones (10%).

Asimismo, al cierre del afio, se iniciaron 14 expedientes
de medidas correctivas y se finalizaron 31, quedando en
tramite siete (7) expedientes. La principal materia de las
medidas correctivas iniciada fue el bajo desemperio de los
indicadores de calidad (65%).

Por ultimo, en el 2021, se iniciaron 15 expedientes de medidas
cautelar y se finalizaron cuatro (4), quedando en tramite 11
expedientes. Al respecto, la mayoria de los expedientes
iniciados respondieron a temas relacionados con contratacion
(40%) y terminales robados (RENTESEG) (33%).

Respecto de la fiscalizacion del marco normativo de
usuarios, en el 2021 se supervisaron diversas problematicas
relacionadas con los usuarios, principalmente aquellos
temas sensibles para la ciudadania como la venta
ambulatoria, contrataciones y reposiciones de SIM Card,
ejecucion de bajas y migraciones, rechazos de las consultas
previas y solicitudes de portabilidad por el motivo “deuda
exigible”, entre otros.

Gestion de preventiva
del comercio ilegal

Como una via para contribuir con la seguridad de los
ciudadanos, el OSIPTEL viene impulsando los avances en
el Registro Nacional de Equipos Terminales Moviles para la
Seguridad (RENTESEG). Este registro es un sistema creado
para prevenir y combatir el comercio ilegal de teléfonos
cuya implementacion se ha desarrollado por etapas. Como
parte implementacion de la fase Il, se cuenta con reportes
temporal del IMEI (cédigo de 15 digitos) de los equipos
importados y con un aplicativo web (Sicart) donde se
reporta la informacion de los dispositivos.

Bloqueo de IMEI invalidos

En el 2021 se bloquearon 823 683 equipos con IMEl invalidos,
de manera que, desde septiembre 2018 a diciembre 2021
se han bloqueado mas de 14 millones de equipos con IMEI
invalidos.

O
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Cuadro 32. Bloqueos de IMEI invalido

Ao de bloqueo

Mes de bloqueo

Cantidad de IMEI bloqueadas

Enero -
Febrero -
Marzo 228 552
Abril 97208
Mayo 97742
2021 Junio 72 125
Julio 109 235
Agosto 67782
Septiembre 46 722
Octubre 42 605
Noviembre 31735
Diciembre 29977
Total 2021 823 683

Acciones de monitoreo realizadas

Se verificd el cumplimiento de lo dispuesto en los
articulos 4° y 5° de las Normas Complementarias para la
implementacion del RENTESEG por parte de las empresas
Ameérica Movil y Telefonica.

Se verificod el cumplimiento de lo dispuesto en la Segunda
Disposicion Complementaria Transitoria del Reglamento
del Decreto Legislativo N.° 1338 por parte de las empresas
Entel y Telefonica.

Severifico elcumplimientode lo dispuestoenla Undécima
Disposicion Complementaria final del Reglamento del
Decreto Legislativo N.° 1338, para el caso de la empresa
Entel.

Se verifico el cumplimiento de lo dispuesto en la Segunda
y Tercera Disposicion Complementaria Transitoria de las
Normas Complementarias del RENTESEG por parte de
Entel, Guinea Mobile, Flash Servicios y Telefonica.

Se verificod el cumplimiento de la Primera y Séptima
Disposicion ComplementariaFinalparalaimplementacion
del RENTESEG por parte de Bitel.

Se verifico el cumplimiento de lo dispuesto en la Sexta
Disposicion Complementaria Final de las Normas

Elaboracion: DFI - OSIPTEL

Complementarias del RENTESEG por parte de las
empresas Telefonica, América Movil, Entel, Bitel, Guinea
Mobile y Flash Servicios.

o Se verificd el cumplimiento de lo dispuesto por la
Segunda Disposicion Complementaria Final de las
Normas Complementarias del RENTESEG, asi como
el articulo. 126 y literal (I) del art. 133 del TUO de
las Condiciones de Uso, por parte de las empresas
Telefonica y América Movil.

Servicio de atencion y orientacion RENTESEG

Durante el 2021, se brindo 39 361 orientaciones referidas al
RENTESEG. Se registro un incremento de atenciones en marzo,
debido a que, en febrero del 2021, las empresas operadoras
moviles suspendieron un total de 5375 lineas telefonicas de
usuarios por tener IMEI invalido por mas de una vez.

Los abonados del servicio que desearon reactivar su servicio
en estos casos tuvieron que acercarse presencialmente a una
oficina o centro de atencion de la empresa operadora que
brinda el servicio. Asi como cumplir con presentar por unica
vez una Declaracion Jurada de Compromiso, en la que conste
su compromiso de no utilizar equipos terminales moviles con
IMEI invalido.




O

GESTION Y RESULTADOS <«

Grafico 62. Atencion de consultas sobre RENTESEG por sedes del OSIPTEL (2021)
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Grafico 63. Evolucion de las atenciones a los requerimientos de informacion, cuestionamientos
y gestiones de casos de usuarios vinculados al RENTESEG
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orientacion
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Consultas
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Brindando informacion vinculada al RENTESEG en
el marco de la investigacion de un delito, atencién
de cuestionamientos y gestiones de casos de
usuarios

En el marco de la lucha contra el comercio ilegal de equipos
terminales moviles, el OSIPTEL viene colaborando con el
Ministerio Publico, el Ministerio del Interior y el Poder Judicial
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Abr  May Jun Jul Ago  Set Oct Nov Dic

Elaboraciéon: DAPU — OSIPTEL

en la identificacion de posibles titulares de servicios moviles
y de equipos terminales moviles reportados como robados
o perdidos. En esa linea, durante el 2021, se emitieron 7186
comunicaciones respecto de los titulares de IMEIl y de servicios
moviles. Asimismo, se atendieron 7131 cuestionamientos de
usuarios relacionados al desbloqueo de equipos terminales y
se gestionaron 301 casos de inconvenientes sobre bloqueos
de equipos no ejecutados, entre otros.

A nivel de empresas
operadoras, Telefonica
representa la mayor
cantidad de reportes de
usuarios, equivalente al

64% DEL TOTAL
DE CASOS.

1207

419 463

29 21 20 24 13 32
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= Cuestionamientos === Requerimientos de Entidades Publicas

Avances en el desarrollo de la Fase IlI

Con relacion a los avances en el desarrollo de la fase lll, el
proyecto de inversion “Creacion del Sistema en Linea del
Registro Nacional de Equipos Terminales Moviles para la
seguridad” obtuvo viabilidad presupuestal para el afio fiscal
2022, al igual que los gastos de administracion (2022-2024).
Cabe mencionar que el financiamiento de este ultimo se dara
mediante transferencia financiera autorizada de acuerdo con
lo seflalado en la Ley de Presupuesto del Sector Publico para
el afio fiscal 2022.

Colaboracion en pandemia

Durante el 2021, el OSIPTEL brindd acceso a diversas
instituciones del Estado a la base de clientes moviles incluidas
en el RENTESEG. A fin de que estos cumplan objetivos
importantes derivados del Estado de emergencia, a través de
la atencion de servicios al ciudadano: para transferencias de
subsidios del Estado (Programas sociales del MIDIS, ONP, Banco
de la Nacion), programas de educacion, retiros de fondos de
las AFP, Telesalud, ejecucion de encuestas del INEI, entre otros.

481 511

27 33 15 37 17 33
Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Gestiones de problemas de usuarios

Elaboracién: DAPU — OSIPTEL

GESTION
CORPORATIVA

Gestion de la integridad
y transparencia

Uno de los valores institucionales adoptados por el OSIPTEL
es la integridad, definida como una politica orientada a
mantener un equipo humano con los mas altos estandares
de honestidad, actuando con lealtad a la mision institucional,
y siendo justo y equitativo. Durante el 2021 se realizaron
importantes acciones para el fortalecimiento de la politica de
integridad.

Reconocimiento a la integridad de nuestros
colaboradores
El OSIPTEL reconocié a Jorge Tafur de la Direccidon de

Fiscalizacion e Instruccion, como el servidor destacado en
el cumplimiento de los principios, deberes y prohibiciones
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contenidos en el Codigo de Etica de la Funciéon Publica
(Ley N.° 27815). Asimismo, se reconocio a los servidores
destacados de cada area®®.

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

Jorge Tafur

Direccion de Fiscalizacion e Instruccién

c

del
Cédigo de Etica de la Funcién Publica a nivel institucional

jFelicitaciones, Jorge!

jFelicitaci a los mads d dos en cada drea!

JULIAVILLAR
PD

de cada uno

AQui M
&osiptel N

ROCIO OBREGON
oAl

EDWARD BRAVO SONIA CHACON ESTEFANI QUINTEROS
PP oPPM on

:::4+Conectados

Gestion de denuncias por presuntos actos de
corrupcion

La gestion de denuncias por presuntos actos de corrupcion esta
a cargo del Oficial de Integridad. Esta gestion esta orientada a
identificar conductas o hechos que dan cuenta del abuso del
poder publico por parte de un colaborador, con el propdsito de
obtener para si o para terceros un beneficio indebido.

<

Al respecto, en el 2021, se aprobd® la directiva para la
atencion de denuncias por presuntos actos de corrupcion
ante el OSIPTEL. Esta norma contiene disposiciones sobre
contenido de la denuncia, las denuncias de mala fe, el
otorgamiento de medidas de proteccion al denunciante,
las obligaciones de las personas protegidas, entre
otros aspectos. Para ello se establecieron cuatro canales:
presencial®®, mesa de partes (sid@osiptel.gob.pe), correo
electronico (denunciascorrupcion@osiptel.gob.pe) y pagina
web (https://denuncias.servicios.gob.pe/), a través de los
cuales cualquier persona puede presentar una denuncia por
un presunto acto de corrupcion.

Revisa la guia informativa de
orientacion para la atencién

de denuncias aqui.

De las denuncias recibidas en el 2021, solo un caso ameritd
el inicio de un proceso administrativo disciplinario. Las
otras denuncias recibidas, si bien no ameritaron procesos
disciplinarios, brindaron informacion para oportunidades de
mejora de la organizacion.

Cabe destacar que la gestion de denuncias por presuntos
actos de corrupciony el sistema de denuncias sobre conflictos
de interés® se complementan y enmarcan en la politica de
integridad institucional y coadyuvan también en el Sistema de
Gestion Antisoborno.

Nueva seccion en la pagina web:
Modelo de integridad

El OSIPTEL cuenta con una nueva seccion en su pagina web
con informacion sobre las acciones y avances que se vienen
realizando para la implementacion del modelo de integridad,
respecto al "Plan de Integridad y Lucha contra la Corrupcion”,
conflicto de intereses, codigo de ética, politica antisoborno y
denuncias por corrupcion.

%8 Para conocer mas detalles de este evento puede ingresar al siguiente enlace: https://www.osiptel.gob.pe/informacion-institucional/modelo-de-integridad/codigo-de-etica.

% Mediante Resolucion de Presidencia N.° 071-2021-PD/OSIPTEL.

60 | a modalidad presencial aun no se ha implementado en tanto se viene realizando trabajo remoto y el acceso a las sedes se encuentra restringido.

6 El sistema de denuncias sobre conflictos de interés esta a cargo de la Oficina de Asesoria Juridica y permite que se pueda presentar una denuncia contra algun servidor que se

encuentre inmerso en alguna situacion de conflicto de interés.
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MODELO DE INTEGRIDAD

HOME 7 INFORMACION INSTITUGIONAL 2> MODELO DE INTEGAIDAD

COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

Compromiso de la Alta Direccion

Toda estrateqia de integridad y de lucha contra la cormupcion debe partir de ta manifiesta y real voluntad
politica de parte de ia mas alta autordad de la entidad

‘GESTION DE RIESGOS

POLITICAS DE INTEGRIDAD.

TRANSPARENCIA, DATOS ABIERTOS Y

CONTROLES INTERNOS, EXTERNOS Y
AUDITORIA

de condl de control interno

CANAL DE DENUNCIAS

sk y de los funcionarios del OSIPTEL. velar por el adecuado cumpl

COMUNICACION C
i
f dades de ta ciidad y del Grqano a su cargo, en materia de Implantacion y
o

SUPERVISION Y MONITOREO DEL
MODELO DE INTEGRIDAD

Las actas de compromiso de Ia Ata Direccion para la implementacion del Sistema de Control Intemo se.
ARSI OREO TE encuentran en el siguiente enlace
INTEGRIDAD

Visita la nueva seccién
haciendo clic aqui.

Dia Internacional contra la Corrupcion

En conmemoracion del Dia Internacional contra la
Corrupcion, que se celebra cada 9 de diciembre, se envio a
todo el personal un comunicado alusivo al fortalecimiento del
valor de la integridad en el OSIPTEL. Con este comunicado
se busca afianzar a la institucion como organismo integro
y transparente, que practica y promueve la probidad,
garantizando la prevenciony sancion efectiva de la corrupcion.
Para el publico en general se difundio el mensaje a través de
las redes sociales.

ey osiptel

Gestién del procedimiento administrativo
disciplinario

En el 2021, se aprobo® la directiva que establece los
lineamientos que regulan el procedimiento administrativo
disciplinario aplicable a los servidores y exservidores del
OSIPTEL. En esta norma se describen las sanciones y
faltas disciplinarias, la adopcion de medidas cautelares, los
plazos de prescripcion, entre otros aspectos. La directiva
tiene como objetivo fortalecer la labor de la Secretaria
Técnica de los Organos de Instruccién del Procedimiento
Administrativo Disciplinario.

Plan de integridad y lucha contra la corrupcion

El"Plan de integridad y lucha contra la corrupcion del OSIPTEL
2021-2023" se basa en funcion de tres ejes de la politica:

1. Capacidad preventiva del Estado frente a los actos de
corrupcion.

2. ldentificacion y Gestion de Riesgos.

3. Capacidad sancionadora del Estado frente a los actos de
corrupcion.

De acuerdo con estos ejes se establecieron objetivos
especificos y se desarrollaron diversas actividades durante
el 2021. Entre ellas destacan las capacitaciones sobre
transparencia y acceso a la informacion publica, y ética
publica y anticorrupcion, la induccion al nuevo personal
sobre ética publica e integridad, y la sensibilizacion interna
sobre el valor de la integridad y la gestion de conflictos
de intereses. Asimismo, como parte de la politica de
transparencia, se publicaron las agendas institucionales
de los altos funcionariosy el registro de visitas a las sedes.
También se implemento el sistema de gestion antisoborno y
se realizo la difusion interna sobre canales y procedimiento
de denuncias.

Ahora bien, con el finde articulary monitorear las medidas
y acciones destinadas a la prevenciéon y lucha contra
la corrupcion, se aprobé el “Plan de integridad y lucha
contra la corrupcion del OSIPTEL 2022-2024"%, el cual
contiene objetivos en funcion a los nueve componentes del
modelo de integridad, los cuales se pueden encontrar en la
nueva seccion de integridad en la pagina web del OSIPTEL.

62 Mediante Resolucién de Presidencia Ejecutiva N.° 120-2021-PD/OSIPTEL.
% Mediante Resolucion de Presidencia Ejecutiva N.° 122-2021-PD/OSIPTEL.
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Conflicto de interés y antisoborno

Durante el 2021, se revis6 un total de 543
declaraciones juradas de conflicto de intereses®*
El Comité de Conflicto de Intereses ante estos
reportes recomendo la abstencion de participacion
en determinados temas e informar al director de la
unidad lo sucedido para que se tomen las medidas
correspondientes, respectivamente.

Asimismo, durante el2021, noreportd ninguna denuncia
en los dos canales de denuncia (interno y externo)
por conflictos de interés, probando asi la integridad
de los servidores del OSIPTEL. Cabe mencionar que
los canales estan soportados en un sistema de alertas

Gestion del capital humano

El OSIPTEL es una institucion sumamente especializada
que se caracteriza por contar con un personal capacitado,
comprometido, orientado a resultados y siempre a la
vanguardia, pues el sector asi lo amerita. Esto ha sido posible
gracias a los continuos esfuerzos que viene realizando el
OSIPTEL para generar un espacio de trabajo idéneo, en el que
el colaborador se sienta comodo y valorado.

Sin embargo, los retos a futuro demandan que la
gestion del talento sea aiin mas proactiva y sobre todo,
estratégica. Por eso, en el 2020, se dio un gran paso en
el OSIPTEL, en materia de gestion del recurso humano,
al independizar a la Oficina de Recursos Humanos de la
Oficina de Administracion y Finanzas, luego de tres afios
de esfuerzos. Este fue el punto de partida que reflejo el
cambio en la vision sobre esta oficina, que pasd de ser un
area operativa (o administrativa) a un area estratégica que
anticipe los perfiles ideales para cubrir las necesidades de la
institucion a futuro; a fin de seguir brindando un servicio de
excelencia.

Contribuyendo con este cambio de enfoque, en el 2021, se
dieron los primeros pasos para dar inicio al proceso de

que permite hacer un seguimiento de los reportes. Es
preciso mencionar que se contrato un servicio externo
que se encargue de la gestion correspondiente a partir
de julio, para generar confianza y transparencia en la
gestion de las alertas o denuncias.

Por otra parte, el 24 de junio del 2021, se aprobo la
Politica Antisoborno del OSIPTEL® conforme a los
requisitos establecidos en la Norma Técnica Peruana
NTP-1SO 37001:2017 "Sistema de Gestion Antisoborno”.
Con esta politica se busca evitar o mitigar los costos,
riesgos y daflos de tal acto soborno antiético. Para
lo cual, la politica se apoya en Sistema de Gestion
Antisoborno el cual establece una cultura basada en la
integridad, transparencia, honestidad y cumplimiento®®.

transformacién cultural, que permitird a este regulador
seguir siendo un lugar de trabajo atractivo que ofrezca
mas oportunidades a sus colaboradores. Es asi como en
noviembre, se inicio la busqueda de aliados experimentados
que apoyen en la construccion del plan de fortalecimiento a
partir de un diagnostico base de la cultura.

Estrategias para atraer y retener el talento

En el 2021, se aplicé el Modelo de Atracciéon y Retencion
del Talento, el cual ha permitido implementar estrategias
para mejorar la atraccion de mejores candidatos, y la
retencion y motivacion de los colaboradores. Como parte
de este modelo, destacan tres estrategias que representan una
ventaja competitiva para el OSIPTEL frente a otras entidades
publicas: el desarrollo de la marca empleadora, el mapeo de
puestos criticos y claves, y el programa de reconocimientos.

Con relacion a la segunda estrategia, se mapearon los
puestos criticos y claves, con el fin de elaborar programas
de desarrollo y desempefio para asegurar la sostenibilidad y
continuidad de la institucion a mediano y largo plazo®.

¢ El Protocolo para el reporte de Conflicto de Intereses establece que los servidores del OSIPTEL independientemente de la modalidad de contratacion (planilla, CAS, intermediacion
laboral, miembros de tribunales, cuerpos colegiados y practicantes) deben presentar su Declaracion Jurada de Conflicto de Intereses de manera anual, a través del sistema
informatico. Asimismo, se detalld que el reporte debe realizarse cuando el servidor considere que ha surgido una situacion de conflicto de interés y si es nuevo se realiza al suscribir

el contrato
% Mediante la resolucion N.° 109-2021-CD/OSIPTEL.

% En enero del 2021, la Gerencia General encargd a la Oficina de Asesoria Juridica (OAJ), la Oficina de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion (OPPM) y al Oficial de Integridad
del OSIPTEL que se elabore un Plan de Trabajo para la implementacion del Sistema de Gestion Antisoborno. Asi, tras 11 meses de trabajo se culmind con la implementacion de

dicho sistema.

%7 En cada uno de los niveles de la organizacion, estratégicos, tacticos y operativos, asi como también de puestos core y de soporte.

O

Se implementod un

MAPA DE
TALENTO

para identificar a los
colaboradores con alto

potencial para cubrir
puestos criticos y clave.
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El OSIPTEL: un gran lugar para trabajar

Desde el 2019, el OSIPTEL viene siendo reconocido como un
Gran Lugar para Trabajar por el Great Place To Work Institute®,
formando asi parte de un grupo reducido de instituciones
publicas (INDECOPI, OEFA, COFIDE, entre otras) que buscan
elevar sus estandares en cuanto a clima laboral.

En esa linea, en el 2021, se alcanzdé por primera vez una
participacion del 90% del personal en la Encuesta de
Clima Institucional y se obtuvo en el Trust Index un
75% de satisfaccion. Asimismo, crecieron los indicadores
relacionados a la preocupacion por la integridad fisica y
mental del colaborador y la camaraderia. Este ultimo crecio
en siete puntos porcentuales, lo que representd un gran
logro para la Oficina de Recursos Humanos, considerando el
contexto de pandemia y de aislamiento social.

Iniciativas para mejorar aun mas el clima laboral

Durante el 2021, se implementd un programa de
acercamiento con la Alta Direcciéon, en el cual se
desarrollaron tres actividades, tal y como se muestra en el
cuadro 33. Cabe destacar que la primera actividad estuvo a
cargo del area de Comunicacion Interna.

Cuadro 33. Actividades del Programa de acercamiento con la Alta Direccion

“Conversando con el presidente”

Es un espacio de conversacion con
el presidente ejecutivo en el que se
comparten reflexiones relacionadas a
los valores institucionales y otros temas
en un ambiente de horizontalidad.

“Viernes culturales”

Reuniones con equipos de trabajo

Es un espacio de acercamiento
a las autoridades, donde
se desarrollan actividades
culturales, de desarrollo personal
o recreativas como storytelling,
improvisacion, entre otros.

Es un espacio que permite a los directores

discutir temas de interés con su equipo y

generar iniciativas de manera colaborativa.

En el 2021, se discutio el tema de balance
de la vida personal y laboral.

N.° de sesiones: 4

N.° de sesiones: 8

Participantes: 34

Participantes: 75

Todas las unidades organicas participaron

Elaboracion: ORH — OSIPTEL

%8 Para obtener la certificacion, la organizaciéon debe alcanzar como minimo 70 puntos en el Trust Index de la Encuesta de Clima de GPTW.
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Por otra parte, en lo que respecta a la comunicacion
interna, las actividades de mayor impacto fueron las
campafas de difusiéon como: “Somos 100% Integridad”,
“Decadlogo de nuestra cultura” y “Convierte lo bueno
que haces en excelente”. Estas campafias contaron con
elementos infograficos, videos y animaciones, y tanto
colaboradores como directores de la institucion
participaron activamente, obteniendo 88% de
interiorizaciéon de la cultura “ADN OSIPTEL" por parte
de los trabajadores. Cabe destacar que este grado de

Reconociendo a los colaboradores

<

interiorizacion se recogio sobre la base de los resultados
de tres encuestas desarrolladas en el 2021°°.

En estas encuestas se midio, ademas del grado de satisfaccion
sobre las acciones de comunicacion interna, la interiorizacion
onivelde conocimiento de los mensajes de cultura corporativa
difundidos en las campafias y en +Conectados. De esta
manera, se consultd a los colaboradores que reconocieran
el proposito OSIPTEL entre varias alternativas, los valores
institucionales, sus mensajes y acciones relacionadas y se
pidid que identificaran como estos forman parte del dia a dia.

Con el objetivo de fortalecer el clima laboral y el desarrollo del talento, asi como también generar una cultura
de aprecio, el OSIPTEL otorgd reconocimientos a sus colaboradores por sus logros académicos, laborales, etc.

Figura 11. Reconocimientos por actividades

Por la practica destacada de la ética
en la funcién publica

Por logros personales

000

Contribuyendo con el desarrollo profesional

En el 2021, desde la Oficina de Recursos Humanos, se
llevaron a cabo capacitaciones orientadas al desarrollo
de competencias técnicas y desarrollo de habilidades
directivas y de gestion, que permitan cumplir con los
objetivos estratégicos de la entidad.

Es importante destacar que, por la coyuntura, y en el marco
de la transformacion digital del OSIPTEL, también se
impulsaron capacitaciones como: transformaciéndigital,
e interpretacion y formacién de auditores internos en
la Norma ISO 37001. Estas capacitaciones serviran para
gestionar cambios y adecuar los procesos del regulador para
futuros retos.

Viviendo los valores del OSIPTEL ) @ Por tiempo de servicios )
) Q Mejores amigos del OSIPTEL

—/

Fuente: ORH — OSIPTEL

Enel 2021,

78%

de los colaboradores
se beneficiaron con
las capacitaciones.

% De las camparias, “Somos 100% integridad” (en marzo) y “Convierte lo bueno que haces en excelente” (en septiembre), y la encuesta de comunicacién interna (en diciembre).
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Satisfaccion Interna en pandemia

En el 2021 se han alcanzado los valores mas altos en la Encuesta de Satisfaccion del Cliente Interno, lo que es atin mas
destacable por el contexto de pandemia. Esto refleja el alto compromiso de las unidades institucionales (tanto de linea como
de apoyo) para trabajar de manera colaborativa, brindando atencion oportuna entre estas, logrando una contribucion efectiva
en el desarrollo de sus tareas.

Grafico 64. Evolucion del Nivel de Satisfaccion del Cliente Interno

% 799 81%83%
77% 80% 79%
72% 72%
68%
58% 59% 60% 60% 59%62/° | | |
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

m Linea m Apoyo
Elaboracion: OPPM — OSIPTEL

Como se ve en el Cuadro 34, son tres los criterios que se han evaluado en esta encuesta. El criterio "“Oportunidad y puntualidad
de la respuesta” fue el que obtuvo menor porcentaje respecto a los otros dos. En este sentido, se viene trabajando en la mejora
de los tiempos respecto a plazos de atencion de los documentos, atencion de tickets informaticos, acceso a expedientes, entre
otros, y capacitando mejor al nuevo personal para evitar demoras por desconocimiento.

Cuadro 34. Resultados de la evaluacion por criterio

Criterio de Evaluacion Valor alcanzado

Oportunidad y puntualidad de la respuesta (C1) 74%
Trato, disposicion y amabilidad en la atencion (C2) 85%
Calidad del resultado o producto recibido (C3) 82%

Elaboracion: OPPM - OSIPTEL
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Bienestar, salud y seguridad

EL 2021 siguio siendo un afo de retos para la gestion humana.
Por eso, la ORH tuvo como principal foco mantener la
cercania con los colaboradores y sus familias, debido al
impacto de la COVID-19 en la salud emocional de la gente.
Asi, un logro significativo fue la implementacion del programa
de acompafiamiento emocional y psicoldgico, en el cual se
llevaron a cabo mas de 50 atenciones individuales y mas de
diez (10) charlas, las cuales contaron con 536 asistentes en
total. Cabe destacar que en la encuesta anual de clima laboral
los colaboradores reconocieron que recibieron un especial
apoyo en el resguardo de su salud y bienestar durante la
pandemia de la COVID-19.

Ademas, para el 2021, se cumplid con las actividades de
integracion para los trabajadores y sus familias propuesta en
el "Plan de Bienestar”, las cuales fueron calificadas por el 87%
de los participantes como buenas o muy buenas.

Respecto al “Plan de Seguridad y Salud en el trabajo”, se
fortalecieron las acciones de prevencion frente a la COVID-19
a nivel nacional, adaptando nuestros procedimientos a las
normas establecidas por el Ministerio de Salud. Se llevaron
a cabo capacitaciones sobre prevencion, y se obtuvo una
disminucion de casos de infeccién, pues en octubre no se
registrd ningun caso y hasta diciembre solo hubo dos (2)
casos registrados.

EL OSIPTEL: un lugar seguro para todos

Duranteel 2021, serealizarondiferentes actividades
con el objetivo de crear un ambiente de igualdad de
género y respeto a la diversidad de género. En esa
linea, se llevaron a cabo jornadas informativas sobre
el valor de la equidad (dirigida a la Alta Direccion) y
masculinidades alternativas, grupos focales sobre
equidad de género, un taller sobre aspectos clave
relacionados con la diversidad LGBTIQ+7°, etc.

Con el objetivo de medir el impacto de estos
esfuerzos por crear un ambiente mas inclusivo y
seguro, se aplicé una encuesta de percepcion de
igualdad de género y estereotipos, de acuerdo con el

El 98% del personal
del OSIPTEL cuenta
con las

3 DOSIS

de vacunacion.

modelo propuesto por el MIMP, y también se recurrié
a la ONG Presente para evaluar las practicas
institucionales sobre diversidad sexual.

En el 2021 también se trabajé la prevencién contra
el hostigamiento sexual. Se realizd, entre otras
actividades, una jornada informativa especializada
sobre el procedimiento de investigacion y sancion
del hostigamiento sexual laboral’*. También se puso
en marcha un recurso virtual para difundir medidas
de prevencion del hostigamiento sexual. Ademas, se
aplicd una Encuesta sobre Hostigamiento Sexual, de
acuerdo con el modelo propuesto por SERVIR.

70 Conceptos basicos, interseccionalidad y respeto por la diversidad en el contexto actual.

7t Dirigida a los involucrados en la atencion de casos y los procesos de investigacion y sancion).

140
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Fortalecimiento de la fuerza laboral del OSIPTEL

Como parte del fortalecimiento de capacidades, se llevo a
cabo la evaluacion de competencias (periodo 2021) a los
colaboradores del OSIPTEL, en la cual se obtuvo un resultado
promedio de 74.6072. Este resultado ubicd al personal en
un nivel Adecuado de desarrollo de competencias (por
encima del 50%). Asimismo, este afio se implemento la
evaluacion del cumplimiento de metas establecidas por
cada colaborador basado en la metodologia sefalada
por nuestro ente rector. En ese sentido, este instrumento
permitio identificar las acciones de capacitaciones y otras
relacionadas a cerrar brechas de conocimientos, asi como
para fortalecer competencias personales.

Transformacion digital en la gestidn
del recurso humano

Conscientes de la necesidad de migrar los procesos al
ecosistemadigital, enenero del 2021 se implemento el sistema
de planillas: SCIRE PLANILLAS. Este sistema permitio reducir
el trabajo que se realizaba de manera manual en archivos
Excel y reportes para cargas masivas en distintas entidades
para el pago y reportes. Asimismo, permitio la distribucion
de las boletas del personal el mismo dia que se abonan las
remuneraciones; agilizo la formulacion de los archivos TXT
para la presentacion de la PLAME, las cargas al MCPP-MEF
y AFPNET, asi como diversos sistemas que utilizan la carga
masiva. Se trata de una herramienta que ha permitido ganar
eficiencia en los procesos internos de pagos.

En el 2021, mas del
90% de los procesos de
seleccion fue

100%
VIRTUAL.
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Curso de Extension Universitaria 2021

El Curso de Extension Universitaria es un programa que
se desarrolla desde 1997 con la finalidad de formar —de
manera integral y multidisciplinaria— cuadros profesionales
especializados que luego puedan ser incorporados a la
institucion.

En el 2021, se capacitd a 60 estudiantes, de los cuales la
mitad procediadelinterior del paisyun70% de universidades
nacionales.

El programa tuvo 240 horas académicas de duracion
que combind topicos técnicos, economicos y legales de
la regulacion en telecomunicaciones. La plana docente
estuvo conformada por 79 profesionales (abogados,
economistas e ingenieros), de los cuales el 47% pertenecia
al OSIPTEL y el 53% restante a otras instituciones publicas
y privadas. Cabe destacar que el 70% contaba con estudios
de posgrado en diversas universidades extranjeras (London
School of Economics, Harvard University, Yale University,
Hamburg University).

Asimismo, como premio a la excelencia académica, se
ofrecio la contratacion a aquellos becarios que ocuparon los
primeros puestos de cada especialidad, bajo la modalidad de
practicas preprofesionales o profesionales. En el marco de
dicho beneficio, se logrd incorporar a la institucion a mas del
35% de egresados.

-

72 Las areas que tuvieron un mejor score en promedio (mayor o igual a 80) fueron o Secretaria de Solucion de Controversias (85.94), la Presidencia Ejecutiva (82.42), la Direccion de
Atencion y Proteccion del Usuario (82.19) y la Oficina de Tecnologias de la Informacion (80.24).




O

> ey osiptel

GESTION Y RESULTADOS <«

Figura 12. Colaboradores del OSIPTEL presupuestaria debe enfocarse hacia el logro de resultados

que el OSIPTEL entrega alos usuarios de telecomunicaciones.

Gestion del planeamientoy

by edad presupuesto Se considera en la evaluacion trimestral el indice de
Por género oreda _ . . eficiencia, el cual se obtiene calculando el porcentaje
65 2 68 o 03% | 0.4% En el 2021, pese a los inconvenientes en materia de de metas cumplidas del POl y el porcentaje de ejecucion
abeanos recaudacion de ingresos, el OSIPTEL fue eficiente en la presupuestaria.
~ 3,1% .0,0% ejecucion de su presupuesto. Asi, el indice de eficiencia ) o
61 a 65 afios del gasto alcanzado por la institucion en el 2021 fue de 1,1 Los posibles resultados de este indice son los que se muestran
3 ~ 56 1 60 arios 34% [N 19% similar al del afio anterior, un resultado dptimo considerando a continuacion:
- 47% -- — también las restricciones de gasto formuladas. o Optimo: si el indice es igual a 1.
Hosnfz’res h;‘j;/;’r 51a55 afos ' ' La evaluacion presupuestaria se realiza considerado el o Eficiente: si el indice es mayora 1.
% % concepto de eficiencia en el gasto, dado que la ejecucion o Deficiente: si el indice es menor a 1.
45 250 afios 7.2% [ o5 P 9 que la €]
Por ubicacién geografica . 11.9% [ 125% ,
41 a 45 afios Cuadro 35. Indice de eficiencia en la ejecucion del presupuesto
~ 16.9% I I /.5
36 a 40 afios . . Ejecucion (%) indice de
. 8% 5% resupuesto vance fisico
26 2 30 afios 17.5% | N 5 5 2020 100 181 738 82138 164 82% 91% 11 ‘
71% Lima 29% B 21.3% _— 17.0% 2021 98 648 195 80 690 107 82% 94% 11 ‘
Metropolitana Provincias 20 a 25 afios Elaboracién: OPPM — OSIPTEL
m Mujeres m Hombres
Por modalidad de contrato Por grado de instruccion Grafico 65. Indice de eficiencia en la ejecucion de recursos financieros
55,7% 3,0 27
24% 2,5
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Educacion Educacion Grado de Titulado Titulo RENTESEG
técnica universitaria bachiller técnico Elaboracién: OPPM — OSIPTEL
® D.L. 728 mD.L. 1057 ® Practicantes completa incompleta
El control presupuestal del regulador Mejora en la Provision de Servicios de Telecomunicaciones
= : : : 63,5%), S/ 30 341 505 a las Acciones Centrales (30,8%) y S/
Por afios de permanencia Por modalidad de trabajo En el 2021, el Presupuesto Institucional de Apertura (PIA) del ( ) : - ( )y
OSIPTEL d4i6 & S/ 98 648 195, el L fue fi iad 5600 000 a Asignaciones Presupuestales que No Resultan
44% >IPIEL ascendio a >/ » €1 cual fue financlado en Productos (APNOP) (5,7%).
principalmente a través de los Recursos Directamente
. Recaudados por regulacion del sector (S/ 93 048 195) vy, Cabe resaltar que, a diferencia de afios anteriores, no se
17% 24% o S/ 5 600 000 provenientes de los saldos de la transferencia necesitd incrementar el PIA con créditos suplementarios.
° 15% L financiera recibida en el afio 2018 del Ministerio de Transportes Con lo cual, si bien se realizaron modificaciones
I l (I_l.)_ y Comunicaciones para la ejecucion del RENTESEG. presupuestarias entre grupos genéricos del gasto, el monto
R la clasif i6n del P asignado al pliego presupuestal permanecio invariable. Por
Menos Dela DeSa De 10 76% Remoto 16% Presencial 9% Mixto /eSF’eCtO a la clasificacion del Presupuesto, tenemos gue ;5 o monto del Presupuesto Institucional Modificado
del menos5 menos  ammas S/ 62 706 690 corresponden al Programa Presupuestal 0124 (PIM) fue igual al PIA.
de 10

Fuente: ORH — OSIPTEL
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Ejecucion del presupuesto 2021

Respecto a la ejecucion de gastos correspondiente al ejercicio fiscal 2021, esta alcanzo los S/ 80 688 963 por toda fuente
de financiamiento, desagregados en S/ 78 733 572 por Recursos Directamente Recaudados y S/ 1955 391 por la donaciones
y transferencias, que representan el 85% y 35% del PIM. El siguiente cuadro muestra en detalle la ejecucidon de gastos por
genéricas, siendo los mas importantes los gastos de Personal y Obligaciones Sociales y Bienes y Servicios en el caso de la
fuente asociada a los Recursos Directamente Recaudados. Mientras que por donaciones y transferencias la genérica Bienes
y Servicios ejecutd el mayor importe.

OPPM esperaba recaudar
por el aporte por
regulacion S/ 83 millones,

pero solo consiguiod

S/ 77
MILLONES.

Cuadro 36. Ejecucion presupuestal 2021

Fuente / Genérica de Gasto PIM (S/) Ejecucion (S/) Ejecucion (%)
Recursos Directamente 93 048 195 78 733 572 85%
Recaudados
Personal y Obligaciones o o . . )
Sociales 40 604 511 36981085 91% Grafico 66. Fvolucion de los Ingresos por aportes por regulacion (en millones de S/)
Pensiones y Otras o
Prestaciones Sociales 2308133 2151 389 92% 13,9
Bienes y Servicios 44134 937 36 553 237 83%
Donaciones y transferencias 256 443 256 443 100%
Otros Gastos 109 206 87 261 80% 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75
Adauisicion de Activos No 5 634 965 2724 188 48% —
Financieros
Donaciones y transferencias 5600 000 1955 391 35% 10.6
8.2
Bienes y Servicios 5445 482 1951991 36% 71 = 58 6,3 6.1 59 6,3 71 6,4
Otros Gastos 3400 3400 100%
Adquisicion de Activos No o
Financieros 151118 - 0% Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic
Total pliego OSIPTEL | 98648195 | 80688963 | 82% mmmm EJECUCION e Proyeccion

Elaboraciéon: OPPM — OSIPTEL Elaboracién: OPPM — OSIPTEL

Ante los menores ingresos recaudados, la Gerencia General En linea con las restricciones en el gasto, fue
dispuso restricciones al gasto’®, en aras de asegurar el equilibrio necesario realizar modificaciones en el Plan Operativo

Ingresos afectados por la pandemia

De manera similar al 2020, durante el 2021 se presentaron
serios inconvenientes en la recaudacion del aporte por
requlacion, resultando los ingresos asociados a la fuente
Recursos Directamente Recaudados por debajo del
presupuesto programado’®. La recaudacion de dicho aporte
suele representar el 90% de los Recursos Directamente
Recaudados, y lo que dejo de recaudarse fue equivalente a
casi un mes y medio de lo tipicamente obtenido.

Asimismo, se obtuvieron menos saldos de balance del afio
previo, debido a los problemas en la recaudacion de aportes

por regulacion en el 2020 y los efectos en la economia a
causa de la pandemia; por lo cual fue necesario tramitar el
incremento de la alicuota del aporte por regulacion que fue
aprobado por el Decreto Supremo N2 134-2021-PCM. De otro
lado, de acuerdo con las principales empresas operadoras,
la menor recaudacion del aporte de regulacion en ambos
afos se origind a raiz de la alta morosidad que presentaron
sus cuentas por cobrar a los usuarios’, en el marco de la
emergencia sanitaria. Esta alta morosidad, finalmente, impidio
incrementar los ingresos del OSIPTEL.

75 El presupuesto del 2021 se formuld a inicios del 2020, cuando aun no habia pandemia.

74 Hay que considerar que, hasta ese momento, la alicuota se aplicaba sobre los servicios facturados y cancelados.

144

presupuestario, garantizando asila capacidad operativa del OSIPTEL.

De acuerdo con lo indicado a partir del 4 de septiembre del 2021
se dispuso la suspension de la generacion de mayores gastos
en el presente afo fiscal, salvo los siguientes excepciones:

o Gastos operativos de supervision.
o Gastos operativos de orientacion.
o Gastos por efecto de diferencias cambiarias.

o Boletas y ordenes emitidas al 4 de septiembre del 2021 (salvo
disposicion expresa de la Alta Direccion).

Institucional (POI) del 2021, postergando algunos
proyectos de Tl y de transformacion digital.

Aunque la recaudacion de ingresos fue menor a la
programada, gracias a las medidas implementadas
de restriccion y a la modificacion del POI, se cerrd
el ano fiscal cumpliendo las metas previstas y
ejecutando el presupuesto de forma equilibrada;
ya que inclusive se generaron saldos de balance
al cierre del 2021 en las fuentes de financiamiento
Recursos Directamente Recaudados (S/ 3 181 973) y
en donaciones y transferencias (S/ 15 472 756).

75 Através de los memorandos N.° 370, 385, 392 y 440.
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Grafico 67. Saldos de Balance 2021 (en millones de S/)
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Principales logros obtenidos en la gestidn
presupuestaria

o El incremento de la alicuota del aporte por
regulacion’®. Resultado de un gran esfuerzo institucional,
con el liderazgo de la Alta Direccion, y luego de una ardua
gestion de varios afios.

o Una asignacién de 99% del presupuesto solicitado al
MEF para el afo fiscal 2022. Una cifra por encima del
91% que se suele obtener.

o Que la Ley de Presupuesto 2022 recoja dos
articulos a favor del OSIPTEL. El primero permite
al OSIPTEL y otros entes reguladores aprobar sus
propias medidas de austeridad disciplina y calidad de
gasto; el segundo referido a la autorizacion para que

Elaboracién: OPPM — OSIPTEL

el MTC realice transferencias financieras a favor del
OSIPTEL para la implementacion de la tercera fase del
RENTESEG.

Monitoreo de la gestion de ingresos, a través de
proyecciones de ejecucion de ingresos y gastos, y
que con medidas establecidas por la Alta Direccion
permitieron preservar el equilibrio presupuestario de
la institucion.

o

Gestion de inversiones

El OSIPTEL gestiona sus inversiones dentro del marco del
Sistema Nacional de Programacion Multianual y Gestion de
Inversiones. Durante el 2021, el OSIPTEL aprobo la inversion
de S/ 1514 000 en el proyecto “Creacion de una herramienta
automatizada para el proceso de solucion de reclamos de

76 Mediante Decreto Supremo N.° 134-2021-PCM, Decreto Supremo que establece disposiciones sobre el régimen del Aporte por Regulacién del Organismo Supervisor de Inversion

Privada en Telecomunicaciones.
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usuarios”, e inicid su ejecucion. Esta herramienta permitira
la automatizacion del proceso de reclamos de los usuarios
de servicios publicos de telecomunicaciones, y garantizar
la generacion de informacion para la toma de decisiones,
contribuyendo asi a mejorar el servicio a los usuarios a través
de un proceso mas eficiente.

Asi también, se gestiond mediante un IOARR”, la adquisicion
de tres (3) equipos especializados para la medicion de la
calidad de los servicios moviles, uno de ellos portatil.

Cumplimiento de metas institucionales 2021

Al cierre del 2021, el cumplimiento promedio de las
metas del POl ascendio al 94%. Fueron 624 metas las
programadas por las unidades organicas para el afo, de

cyosiptel

las cuales el 86% han sido ejecutadas. Por otra parte,
el grado de ejecucion del Plan Estratégico Institucional
(PEI) ascendid al 90%. Al respecto, de las 151 metas
programadas, 77% de estas fueron alcanzadas.

Como parte del enfoque de gestion por resultados,
el OSIPTEL es el responsable, desde el 2015, de la
ejecucion del Programa Presupuestal 0124 (PP) "Mejora
de la Provision de Servicios de Telecomunicaciones”.
Al cierre del 2021, el cumplimiento global de los
indicadores de resultados de satisfaccion de usuarios
y a nivel de productos del programa presupuestal
alcanzo el 98.94%. Este resultado ha sido empujado, en
parte, por el grado de ejecucion de cada uno de los
tres productos: “Localidades supervisadas de acuerdo
con estandares técnicos del servicio” (100%), "Empresas
Operadoras cuentan con mecanismos para brindar
esquemas tarifarios accesibles al usuario” (99%) y
"Usuarios protegidos en sus derechos” (100%).

Respecto al primero de los productos, este se encuentra
relacionado a la supervision de los indicadores de
telecomunicaciones. Por otra parte, el seqgundo guarda
relacion con la aprobacion de medidas regulatorias,
ejecucion de supervisiones tarifarias y de interconexion
y con la resolucion de investigaciones preliminares y
solucion de controversias. Por ultimo, el tercero hace
referenciaalserviciode orientacionalusuario, supervision
al cumplimiento de la normativa del usuario, solucion de
quejas y apelaciones, y sanciones por incumplimiento
de resoluciones asistencia a asociaciones y consejo de
usuarios; y al marco normativo de proteccion al usuario.

Gestion de procesos
e innovacion

El OSIPTEL viene realizando cambios fundamentales hacia la
Transformacion Digital, para elevar los niveles de eficiencia, la
mejora de procesos y la toma de decisiones basada en datos.
El proceso iniciado permitira cumplir con su compromiso de
lograr un usuario mas satisfecho y de adaptarse rapidamente
a un mundo de cambios constantes.

77 Inversion de Optimizacion, Ampliacion Marginal, Reposicion y Rehabilitacion
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Logros alcanzados en Gestidn de procesos

1. Lograr por primera vez en el Osiptel, la institucionalizacion
de la Gestion por Procesos, a través de la creacion de
una metodologia personalizada para la institucion e
integrada en la Directiva N.2 001-2021-PD/OSIPTEL:
‘Implementacion e Institucionalizacion de la Gestion por
Procesos en el OSIPTEL", aprobada bajo Resolucion de
Presidencia N.° 00036-2021-PD/OSIPTEL, de fecha 16 de
mayo del 2021, donde se precisa que dicha Directiva tiene
como objetivo establecer disposiciones técnicas para
la implementacion e institucionalizacion de la Gestion
por Procesos en la institucion, adoptando modelos de
innovacion y considerando tecnologias de Transformacion
Digital que permitan mejorar la eficiencia en la gestion y
brindar servicios mas agiles para el cumplimiento de los

<

objetivos institucionales, asi como también la gestion
uniforme y eficiente de los documentos de Gestion
relacionados a los procesos institucionales a fin de lograr
un impacto positivo en el bienestar de los usuarios.

2. Crear el Mapa de Macroprocesos Institucional, como un
documento dinamico e integrador que permite identificar
la totalidad de procesos del OSIPTEL, ademas de conocer
la secuencia e interaccion de los mismos, clasificados
en estratégicos, misionales y de apoyo; a través de
representaciones graficas, asi como la caracterizacion
respectiva a través de Fichas de Procesos para cada
Macroproceso identificado. Se aprobd con Resolucion de
Presidencia N.° 0043-2021-PD/OSIPTEL, de fecha 8 de
junio del 2021.

3. Crear el Manual de Macroprocesos Misionales, como un
documento dinamico de gestion, que contiene las fichas
de procesos y diagramas de procesos hasta un nivel de
actividades de los macroprocesos del negocio (mas de
100 procesos definidos), permitiendo a los responsables
de los procesos actualizar de manera permanente y en
la oportunidad que lo requieran, los procesos a su cargo;
precisando que esuna evidenciade laaplicacion de lanueva
realidad que requiere un cambio de mentalidad conocido
también como "Mindset Digital”; siendo de cumplimiento
obligatorio por todos los Organos, Unidades Organicas y
Personal cualquiera sea su modalidad de contratacion del
Pliego 019 del OSIPTEL.

Logros alcanzados en Transformacion Digital

1. Contar con una Estructura de la Metodologia de Gestion
de Proyectos de Transformacion Digital denominada
OSIPTEL, la cual ha sido creada en honory como parte del
compromiso e identificacion para con nuestra institucion
y cuyo desarrollo ha sido fruto de la iniciativa, creatividad,
investigacion y sistematizacion de las experiencias, Es
necesario precisar, que a nivel de todo el Estado Peruano,
seriamos la unica institucion publica que cuente con este
tipo de producto.

2. Contar con un Portafolio de los Planes de Proyectos de
Gobierno Digital actualizado y aprobado por cada uno
de los responsables de los proyectos de gobierno digital.
Este logro permitira que los responsables de los proyectos
cuenten con un documento orientador para la gestion de
las actividades respectivas.
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3. Contribuir a la implementacion practica del Mindset Digital
en Osiptel, a través de la formacion de capacidades con
profesionales del Massachusetts Institute of Technology —
Boston (MIT), identificandose en algunos proyectos cierta
madurez digital.

4. Definir los criterios técnicos de identificacion de los
proyectos de transformacion digital de los proyectos
de mejora.

Innovaciones en los procesos

Con el objetivo de optimizar procesos, en el 2021 se inicio
la planificacion del Proyecto de Rediserio e implementacion
de la solucion digital del proceso de fiscalizacion, gestion
administrativa de sanciones por incumplimiento de normas
juridicas y obligaciones contractuales y gestion de defensa
judicial sancionadora del OSIPTEL.

Asimismo, se continudé con el Proyecto AS IS® del Proceso
de Supervision y Fiscalizacion y del Proceso Contencioso
Administrativo correspondiente a la gestion de la Defensa
Judicial. Los principales resultados obtenidos, permitieron
contar con un diagndstico mas claro y, a partir de este,
establecer algunos objetivos, como lograr la normalizacion
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en los procesos y la mejora de la calidad de estos, o
reducir el tiempo de realizacion de los procesos. Todos
estuvieron relacionados con una mayor comprension de los
componentes del proceso actual.

Elevando los estandares de calidad

Con relacion a la gestion de la calidad, se aprobaron
nuevos procedimientos en cuanto a la atencién de
solicitudes de informacioén: (a) atencion de pedidos
del Congreso de la Republica, (b) atencion de pedidos de
informacion institucional y (c) atencion de solicitudes de
acceso a la informacion publica. Asimismo, se actualizaron
los procedimientos de cinco procesos: (i) fiscalizacion
posterior a los expedientes de contratacion, (ii) medicion,
analisis, evaluacion y mejora, (iii) recepcion de documentos,
(iv) acciones correctivas y preventivas y (v) control de la
informacion documentada.

En cuanto a la implementacion de la Norma Técnica para
la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico
en el servicio de Solucion de Reclamos de Usuarios en
segunda instancia administrativa, se logro culminar para
cada componente las siguientes actividades planificadas:

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

procesos.
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Fortalecer el servicio

® Modificar el reglamento | @
de Reclamos de
Usuarios.

Cuadro 37. Actividades culminadas por componente

Medicién y anélisis de la
calidad del servicio
Disefar la herramienta para la
medicion y evaluacion de la
satisfaccion.

Liderazgo y compromiso
de la Alta Direccion

® Definir reuniones del
equipo de trabajo.

Cultura de Calidad

@ |dentificar la situacion
actual de la cultura de
calidad.

@ Identificar los puntos
criticos e implementar
un plan de mejora del

servicio. L

® Implementar
condiciones de
seguridad y salud en el
trabajo.

Medir los indicadores y
analizar los resultados.

® Conformo el Equipo
de fortalecimiento del
servicio.

® Implementar circulos de
mejora.

® Comunicar objetivos
y avances sobre
los resultados de la
implementacion.

® Desarrollar la campania
comunicacional “Convierte
lo bueno que haces en
excelente”.

Elaboracion: OPPM — OSIPTEL
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Implementacion de sistemas
para la toma de decisiones

Para el sector de Telecomunicaciones es importante contar
con un proceso de analisis que genere informacion confiable
para facilitar la toma de decisiones. Por esta razon, el OSIPTEL
implemento en el 2018 el Sistema de Vigilancia e Inteligencia
Competitiva (Sistema VIC). En el 2021, se decidid mejorar el
sistema a través de un cambio en el enfoque de vigilancia, en
pro de un enfoque mas amplio de gestion del conocimiento.
En ese sentido, el Sistema de Gestion del Conocimiento
permitirda administrar los conocimientos que se encuentran
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en distintos documentos (informes, directivas, resoluciones),
sistemas y plataformas, de manera sistematizada, actualizada
e integrada.

El Sistema VIC contemplaba, como parte de su proceso
operativo, el trabajo e interaccion conjunta de equipos
de colaboradores de diferentes areas y direcciones. La
finalidad de este proceso era la de poder incluir perspectivas
y experiencias variadas, para enriquecer los productos VIC
generados. A lo largo del 2021, se desarrollaron un total de
25 productos en el presente sistema, de los cuales 14 estaban
ligados al area de competencia, siete a la atencion de los
usuarios y cuatro a la calidad del servicio.

Figura 13. Colaboradores del OSIPTEL
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Fuente: OPPM — OSIPTEL

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

y aprobaron formalmente.

Figura 14. Didlogos VIC y Comités VIC realizados durante el 2021
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3° Comité
VIC
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1° Dialogo
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Createl Lab digital

En el 2021 se desarrolld Createl Lab digital, un espacio de colaboracion que fomentd la innovacion, la colaboracion y
la experimentacion en el desarrollo de las soluciones centradas en las necesidades de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones.

30/04 04/08

Esta herramienta permite registrar y recopilar las ideas de los colaboradores -que estaran disponibles en un nuevo intranet-, asi

como ofrecer recursos de innovacion (capacitaciones y herramientas). Gosiptel ¥ }

Fuente: OPPM — OSIPTEL
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Cuadro 38. Productos VIC sustentados y aprobados durante el 2021

Equipo VIC Nombre del Producto VIC

Competencia

Reporte del desemperio de los mercados minoristas en términos de precios y
cantidades.

Informe del desempefio financiero general del sector y especifico de las
principales empresas del sector.

Reporte interpretativo sobre conductas relacionadas a las materias de
controversias.

Calidad del Servicio

Reporte de evolucion de indicadores de calidad de servicio.

Atencion a Usuarios

Reporte de los principales problemas relacionados a portabilidad numeérica.

Reporte de los reclamos en primera instancia.

Elaboracion: OPPM — OSIPTEL

Iniciativa de Innovacion: Plan de Inmersion
Virtual 2021

En el 2021 se retomo el Plan de Inmersion con el objetivo
de “Diseflar soluciones de rapida implementacion que
logren una experiencia de impacto positivo para los usuarios
internos (colaboradores del OSIPTEL) o externos (usuarios de
los servicios de telecomunicaciones)”.

Para lograr este objetivo, con la participacion de los jefes
de oficinas regionales se realizaron viajes de intercambio
virtuales en las 23 regiones del interior del pais. Se utilizo la
metodologia Desing Thinking, con la ayuda de herramientas
colaborativas en linea, asi como entrevistas telefonicas y
encuestas que permitieran conocer mejor los problemas,
expectativas y necesidades de los usuarios de cada region.
Luego de una semana de intercambio, se continud con las
reuniones de analisis y sistematizacion de los resultados.
Como resultado de esta actividad se logro:

o ldentificar 150 ideasde solucionaproblemasidentificados.

o Proponer 18 mejoras operativas dentro de la gestion de
las oficinas.

o Desarrollar 11 iniciativas que proponen mejoras respecto
a la percepcion y necesidad de los usuarios.

o Desarrollar cinco prototipos como parte de las iniciativas
planteadas.

O
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Figura 15. Prototipos desarrollados

Prototipo de aplicacion moévil de
empresa operadora que permita

visualizar la informacion de los usuarios

. ' , Prototipo de funcionalidades adicionales
- = al ATUS para el seguimiento y alertas de
las intervenciones y gestiones que

realizan las oficinas regionales

Prototipo que representa la publicacion
de informacion en diferentes

dispositivos tecnoldgicos en los centros
de atencion de las empresas operadoras

Plan de Gobierno Digital

En el 2021, se continud con la implementacion del Plan de
Gobierno Digital (PGD) del OSIPTEL 2020-2022. Entre los
avances realizados se pueden resaltar:

o ldentificacion de los proyectos de transformacion digital
de los proyectos de mejora en el Plan de Gobierno Digital
2020-2022.

o Creacion de Plan de Proyecto que sirva de orientacion
para los proyectos de gobierno digital del portafolio
respectivo.

o Actualizacion constante del portafolio de Proyectos de
Gobierno Digital.

Gestion de la tecnologia de la
informacion

La Oficina de Tecnologias de la Informacion (OTI) tiene por
objetivo brindar servicios de tecnologias de informacion y
comunicaciones que apoyen al cumplimiento de objetivos
y funciones del OSIPTEL. Asimismo, permite mantener una
interaccion dinamica con sus clientes y usuarios internos,
incrementando la generacion de valor de procesos eficaces
y eficientes mediante el uso de las TIC.

@ Prototipo Programa Linea directa con
% OSIPTEL por altavos en zonas rurales

con tecnologia 2G

Prototipo de flyer digital interactivo y
personalizado para ser usado por los
- orientadores y entregados a los
usuarios

Fuente: OPPM — OSIPTEL

Fortaleciendo la infraestructura tecnoldgica
¢ Renovacion de licenciamiento.

En el 2021, se realizo la renovacion del licenciamiento Oracle
para garantizar la operatividad y continuidad de todos los
servicios informaticos de la institucion implementados con
Software de Base de Datos Oracle. Con ello se cerraria la
brecha de falta de licenciamiento.

e Reforzamiento de la plataforma de virtualizacion.

En el 2021, se renovo el soporte del licenciamiento VMware y
se contratd una bolsa de horas para configuraciones nuevas
con la finalidad de garantizar la disponibilidad de los servicios
internos y externos independientemente de los incidentes
que se pudiesen presentar a nivel fisico en el equipamiento.
Asi, se logré migrar diversos servicios a entornos virtuales en
alta disponibilidad, validar el correcto funcionamiento de los
aplicativos, con lo cual se descongestiona el Centro de Datos
de infraestructura tecnoldgicamente desfasada.

e Implementacion de un sistema de gestion de
usuarios.

En el 2021, se adquirid un Balanceador de aplicaciones para
el Sistema de Gestion de Usuarios, el cual permite distribuir
la carga de las visitas al aplicativo en mas de un servidor
unico. Es decir, las solicitudes de los clientes se reenviaran
a servidores en alta disponibilidad evitando la sobrecarga de
procesamiento y mejorando el tiempo de respuesta al usuario.
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Sistemas de informacion integrados
¢ Integracion del RENTESEG con el Banco de la Nacién

En el 2021, se implementaron mejoras para la actualizacion
del servicio web RENTESEG en la Plataforma Nacional de
Interoperabilidad (PIDE). También se dispuso la “fecha de
Activacion” del "Numero de Servicio Movil” para atender las
consultas referidas a los Bonos que el Gobierno otorga a la
ciudadania en el marco del Estado de emergencia.

¢ Integracion del ATUS y SIGREI con Microstrategy

En el 2021, se logro la integracion de sistemas del SIGREI™
con Microstrategy, permitiendo asi que las entidades publicas
(Ministerio del Interior, Ministerio Publico y la Policia Nacional
del Peru) registren su "Requerimiento de IMEI y/o Registro
del Servicio” de una manera agil, pues pueden obtener la
informacion en linea.

En cuanto al Sistema de Atencion a Usuarios (ATUS), en el
2021, se implementaron mejoras significativas en las opciones
“Consulta”, "“Busqueda de orientaciones’, “Unidad movil” y
“Datos del consultante”. Estas mejoras contribuyeron, entre
otras cosas, a generar reportes mas precisos y seguir la
trazabilidad de la atencion a los usuarios.

Sumado a lo anterior, se creé una opcién para que el
personal con perfil de “Administrador” del ATUS pueda
modificar los plazos de atencidon segun corresponda en cada
uno de los mecanismos de orientacion.
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Asimismo, se implementé un Datamart para dichos
sistemas, el cual permite mostrar los reportes estadisticos
del ATUS y SIGREI para la toma de decisiones a nivel
Gerencial.

¢ Implementaciéon de la nueva intranet institucional

Se implemento en el 2021, una nueva version de la Intranet
que facilitara a los usuarios internos el acceso a informacion
relevante. Laimplementacion de esta nueva Intranet involucro
cuatro aspectos:

o Disefio de una nueva intranet institucional.

o Desarrollo e implementacion de wun sitio web-
colaborativo.

o Migraciones de los enlaces e informacion de la Intranet
anterior a la nueva pagina de la intranet institucional.

o Servicio de soporte técnico por los dos (2) afios
subsiguientes a la puesta en produccion de la intranet
institucional.

¢ Implementacion del servicio de mailing

Enel2021, se puso en marcha el servicio de mailing que permite
generar envios de correos masivos desde un dominio creado
y configurado de acuerdo con lo indicado por el OSIPTEL, asi
como brindar acceso —a usuarios ilimitados— a una plataforma
web para la generacion de campanas, consultar los mensajes
enviados, programados o pendientes de envio.
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Grafico 68. Envios exitosos y correos abiertos por campafa
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Elaboracién: OTI — OSIPTEL

Fortalecimiento de la cultura en seguridad de la

Gestion de la seguridad de la | _
informacioén

informacion
Buscando fortalecer la toma de conciencia de nuestros
colaboradores en la proteccion y resguardo de la informacion,
ejecutamos nuestro plan de Comunicacion Interna a través
de la emision de recomendaciones a través de “Conectados”
y los boletines mensuales de seguridad.

El OSIPTEL cuenta con un Sistema de Gestion de Seguridad
de la Informacion (SGSI), certificado en el estandar
internacional ISO/IEC 27001, buscando de esta forma
garantizar razonablemente la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacion de la institucion.

ACTUALIZACION POLITICA 5GSI

SISTEMA DE GESTION DE
SEGURIDAD DE LA INFORMACION

Actualizacion de la Politica de Seguridad de la
I 2] fo rmacion En el OSIPTEL contamos con un Sistema de Gestién de
Seguridad de la Informacién [SGSI) certificado bajo el
estandar ISOMIEC 27001-2013, cuyo alcance cubre los
procesos de Gestién de Normas y Regulacion, Gestidn de
Solucidn de Reclamos, Gestidn de Orientacion, Atencidn
y Proteccidn al Usuario. Fiscalizacién, Solucidm de
Controversias, Gestion Administrativa de Sanciones
desde sus oficinas de San Borja en Lima, segin la
declaracién de aplicabilidad vigente

Se hicieron precisiones e inclusiones en la politica de seguridad
de la informacion del OSIPTEL, esta fue comunicada a los
colaboradores a través de "Conectados”. Entre las secciones
incluidas figuran la clasificacion de informacion, la proteccion
de informacion de registros, la gestion del cambio, controles @ Ssiionaoniuiime
criptograficos, entre otros. -

CBIETIVOS DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION:

iJuntos protegemos ia informacidn del OSIPTEL!

4 Conectados >y osiptel
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Asimismo, reconociendo la importancia de la formacién de nuestros colaboradores en nuestra cultura de seguridad, en el 2021 Grafico 69. Porcentaje de cumplimiento del Plan de Tratamiento de Riesgos
se capacito a 20 colaboradores formandolos como “Auditores Internos en la ISO/IEC 27001".

.. . . . . .. 100%
Gestion de riesgos e incidentes de seguridad de la informacion
El Plan de Tratamiento de Riesgos contiene un grupo de actividades cuya finalidad es mitigar aquellas situaciones de riesgo, 85%
identificadas en la evaluacion de riesgos del 2020 y cuyo nivel de riesgos resultd no tolerable. En el 2021, el Plan de Tratamiento
de Riesgos planificado se ejecuto al 100%, siendo este un valor pico en la linea creciente en comparacion con el 2019 y 2020.
60%
R e ol : _ e
2019 2020 2021
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Elaboracion: OTI — OSIPTEL

ORMECTAMINTE £L

a SLABLE QUL 5 U INODENTE
CORNED FLLC RO D BEL SPTEL O HCURIAD DY LA MIORMACION

INFORMACION SEGURA

JPROTEGE TU INFORMACION Y LA DEL OSIPTEL!
Sigamos protegiendo nuestra informacion y La del
OSIPTEL con las siguientes recomendaciones:
-
—_—
=@

que
€ OSIPTEL facilidad.

Asimismo, conmemorando el Dia internacional de la sequridad
de la informacion, reconocimos a los colaboradores que
destacaron en su compromiso por mantener la informacion
del OSIPTEL siempre segura, detectando y reportando los
incidentes y siguiendo las recomendaciones.

wdhs- )
ot L 2 Auditorias de seguridad de la informacién
T e S A fin de evaluar el cumplimiento de los requisitos de la I1SO/
IEC 27001, el SGSI es evaluado periodicamente, asi, en el
§ : : 2021, se realizd una auditoria interna y una auditoria externa,
e esta ultima correspondiente a la recertificacion de la ISO/IEC
R , 27001, con resultado satisfactorio.

Juntos cuidamos La informacion del OSIPTEL!

Validacion del Sistema de Gestion de la Seguridad
de la Informacion

En el 2021 se logro recertificar nuestro Sistema de Gestion de
Seguridad de la Informacion (SGSI), conforme la norma ISO/
IEC 27001. Cabe destacar que el OSIPTEL para este proceso de
recertificacion ha definido el alcance del SGSI en “Regulacion
del Mercado de Telecomunicaciones mediante los procesos
de Gestion de Normas y Regulacion, Gestion de Solucion de
Reclamos, Gestion de Orientacion, Atencion y Proteccion al

) — Usuario, Fiscalizacion, Solucion de Controversias, Gestion
— Administrativa de Sanciones desde sus oficinas de San Borja
enLima”.
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Figura 16. Prototipos desarrollados
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para las actividades:

que se realizan en:
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l Fecha de expiracién:

AENORINTERNACIONAL S AL
Génova, 6. 28004 Madrid. Espaiia
Tel. 91 432 60 00.- www.aenorcom

OSIPTEL

seguridad de lainformacién conforme con la Norma UNE-EN
ISO/IEC 27001:2017

Elsistema de gestion de seguridad de la informacidn para la
Regulacidn del Mercado de Telecamunicaciones mediante
los procesos de Gestidn de Normas y Regulacién, Gestién de
Solucién de Reclamos, Gestion de Orientacion, Atencion y
Prateccidn al Usuario, Fiscalizacidn, Solucidn de
Controversias y Gestidn Administrativa de Sanciones desde
sus oficinas de San Borja en Lima, segun la declaracién de
aplicabilidad vigente a la fecha de emisidn del certificado

AV.DELA PROSA N°136 SAN BORJA. (Peru)
AVENIDA DEL PARQUE NORTE, 1180. 15036 - CERCADO DE
LIMA (PROVINCIA DE LIMA - Perd)
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Fuente: OSIPTEL
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Gestion de la defensa
institucional

Durante el 2021, la defensa administrativa, judicial y arbitral
a cargo de la Procuraduria Publica se enfocd en cuatro
aspectos. El primero referido a la optimizacion de la calidad
de la gestion de defensa a nivel nacional. El segundo, a la
defensa de lineamientos o precedentes administrativos
de observancia obligatoria con el proposito de obtener
una jurisprudencia relevante. El tercero, a la deteccion,

ey osiptel

comunicacion y reforzamiento de la defensa en los procesos
que generen contingencias economicas. Y el cuarto, al
analisis de costo beneficio en las acciones de defensa a
implementarse.

Sobre la evoluciéon de la carga judicial, se manejo 652
expedientes, de los cuales 566 correspondieron a aspectos
judiciales. De este subgrupo, 33 expedientes se refirieron
a denuncias por delito de receptacion, donde el OSIPTEL
no es parte procesal, por lo que solicitd su exclusion. Los
demas estaban relacionados al cuestionamiento de actos
administrativos y normas emitidas.

Grafico 70. Evolucion de la carga judicial consolidada entre 2013-2021
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Avances administrativos

En enero del 2021, la defensa administrativa del OSIPTEL
inicio el afio en la atencién y seguimiento de 100
procedimientos administrativos tramitados ante el Tribunal
Fiscal, INDECOPI, Tribunal del Organismo Supervisor de las
Contrataciones del Estado (OSCE), entre otras instancias
administrativas. Al cierre del afio, tuvo a su cargo 86
procedimientos administrativos, de los cuales 53 se vienen
siguiendo ante el Tribunal Fiscal.
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Grafico 71. Evolucion mensual del ingreso de expedientes administrativos
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Recursos de apelacion sobre materia tributaria

La defensa del OSIPTEL que se viene desplegando ante el
Tribunal Fiscal responde a recursos interpuestos por las
empresas operadoras contra las resoluciones de la Gerencia
General del OSIPTEL. En enero del 2021, se reportaron 58
recursos de apelacion, y durante el afio se concluyeron 14
procedimientos administrativos y se elevaron otros 12. A
diciembre, quedaron 53 expedientes administrativos en
tramite, asociados principalmente a cuestionamientos sobre
la legalidad de la aplicacion del aporte por regulacion a los
ingresos por interconexion y otros relacionados a servicios

Elaboracion: PP — OSIPTEL

suplementarios y condiciones de uso. Tales expedientes se
suman a los iniciados afos atras, debido a que hay un atraso
de tres afios de resolucion por parte del Tribunal Fiscal, lo que
generaria un embalse de expedientes.

En el Grafico 72 se observa que Telefénica presentd la
mayor cantidad de expedientes administrativos en el 2021,
representando el 38% del total. Esta operadora cuestiono
principalmente los conceptos gravados de los ingresos
por cargos de interconexion y roaming internacional, y los
servicios calificados como condiciones de uso aplicados al
servicio de radiodifusion por cable.

Grafico 72. Expedientes administrativos ante el Tribunal Fiscal
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Reconocimiento de créditos

Sobre los créditos reconocidos a favor del OSIPTEL ante el INDECOPI, es importante resaltar que la generacion de créditos de

naturaleza tributaria sumé S/ 753 427,72.

Cuadro 39. Reconocimiento de créditos concursales en el 2021

Materia

Deudor

Infoductos y
Telecomunicaciones
del Peru S.A.

Enero
2033

Reconocimiento

1 -005 de créditos

pago pago

Cronograma de pagos
Estado

En la sequnda
modificacion al Plan

de Reestructuracion de
Infoductos se establecio
el cronograma de pagos,
donde el OSIPTEL se
encuentra programado
para enero 2033.

Enero

5033 S/ 302 754

S/ 47782

Diciembre
2021

Conforme al
cronograma de pagos

Diciembre

5022 S/ 7361

S/ 6817

Reconocimiento

2 -016 de créditos

TC Siglo XXI S.AA.
2021 -

2037

Subtotales

Total general

S/ 443737

actualizado (Anexo 1

de la Adenda al Plan

de Reestructuracion

del 19/07/2018) se
encuentra pendiente de
pago S/ 6816,60 mas
interés (al 31/01/2022,
ascenderian a S/ 10,71),
correspondiente al 2021.
Asimismo, se encuentra
pendiente la cancelacion
por el aflo 2022.

S/ 389 139 - -

S/ 310 115

S/ 753 853

(*) EL Fondo de Inversion en Telecomunicaciones - FITEL fue fusionado por el Programa Nacional de Telecomunicaciones - PRONATEL, quien tiene la
calidad de absorbente y administrador del Fondo, conforme al Decreto Supremo N.° 018-2018-MTC.

Denuncias por barreras burocraticas

La Procuraduria Publica viene asumiendo la defensa juridica en
ocho (8) procedimientos administrativos de denuncias y una
medida cautelar, por supuestas barreras burocraticas ilegales

Elaboracion: PP — OSIPTEL

e irracionales. Tales denuncias han sido presentadas por las
operadoras: Entel Peru, América Movil Peru, Telefonica del
Peru y Bitel. Se destacan los casos relacionados a la prohibicion
de contratar servicios publicos moviles en la via publica y la
oposicion a los Instructivos de Acceso a Internety TINE y TLLI.
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Cuadro 40. Denuncias sobre supuestas barreras burocraticas en giro en el 2021

Fecha de la

Denuncias Expediente Denunciante Resolucion .. Estado
Resolucion
. , Resolucion a favor. En
Bitel Peru 0208-2021/ L C,
0373-2021/SEL SAC CEB-INDECOPI 20/07/21 tramite de apelacion
ante la SEL.
La prohibicion de realizar la contratacion América Movil Pendiente resolver por
digital de los servicios publicos moviles 00177-2021/CEB . - - P
T Peru S.AC. la CEB.
en la via publica.
000108-2021/ | Telefénicadel |  0310-2021/ o1 Rtfas%lﬁg'gg ° f:;;ocr:éi”
CEB Peri SAA. | CEB-INDECOPI ' pe‘aci
ante la SEL.
La prohibicion de realizar la contratacion L . Resolucion a favor. En
digital de los servicios publicos moviles 0410-2021/SEL Amer{ca Movil 0308-2021/ 5/11/21 tramite de apelacion
T . Peru S.AC. CEB-INDECOPI
en la via publica - Medida cautelar. ante la SEL.
La exigencia de cumplir con indicadores
de calidad en zonas donde ya no existe
cobertura declarada por Telefénica B Telefonica del B B Pendiente resolver por
materializada en la Resolucion de 00193-2021/CEB Peru S.AA. la CEB.
Gerencia General N.° 00192-2021-GG/
OSIPTEL.
El limite de 6 meses de permanencia
0 pago de cuotas de los contratos
para el financiamiento del pago por la
instalacion o acceso de servicio publicos 032-2019/CEB , Pendiente resolver por
. ; , . Entel Peru S.A. - -
de telecomunicaciones, asi como de (Reingreso) la CEB.
los contratos adicionales que celebren
para la adquisicion o financiamiento de
equipos terminales.
000107-2021/ , 0339-2021/ -,
CEB Entel Peru S.A. CEB-INDECOPI 3/12/21 Resolucion a favor.
hecenos ooty o Instaciva TINEy | 000069-2021/ | Telefonicadel | 0334-2021/ | gy oy | oo lEene B 0
y y CEB Peri SAA. | CEB-INDECOPI p
TLLI. ante la SEL.
000116-2021/ | América Movil 0349-2021/ -,
CEB Perti SAC. CEB-INDECOPI 10/12/21 Resolucion a favor.

Precedentes administrativos relevantes a favor del OSIPTEL

Elaboracion: PP — OSIPTEL

Durante el 2021, la acertada y oportuna defensa administrativa ha permitido obtener pronunciamientos importantes a nivel

juridico y de gestion.

O
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Cuadro 41. Precedentes administrativos relevantes favorables al OSIPTEL en el 2021

N.° Expediente

Denunciante

Tribunal
administrativo

Resumen tematico

La fibra Optica oscura si cuenta con la capacidad para permitir
la comunicacion entre dos puntos, ademas, cuando el citado
reglamento alude al arrendamiento de circuitos (y también

al servicio portador) en realidad se refiere a un servicio, y no

a la mera cesion de infraestructura, la definicion de servicio
portador alcanza tanto a una parte de capacidad portadora

cyosiptel

Resultado

"5532-2017/ ) " Se refuerza
. Internexa . . que se puede establecer en el Medio de transmision como a la N
1 RTF N. . Tribunal Fiscal i ) ) . criterios judiciales
. Peru S.A. capacidad total que permite establecer el medio, calificando la .
10204-10-2021 - ) o ) . anteriores.
operacion analizada como un servicio de telecomunicaciones,
especificamente un servicio portador no conmutado afecto
al Aporte por Regulacion, verificandose que cumple con
los presupuestos establecidos en la ley, sin que se advierta
una interpretacion analdgica o extensiva, como pretende
establecer la recurrente.
La Carta 02390-GSF/2019 si tiene sustento normativo en
el articulo 11-D del T.U.O. de las CDU, al establecer que los .
L . Constituye
puntos de venta de los distribuidores autorizados en los cuales LT
Sala de . - , criterio vinculante
eliminacion se lleve a cabo las contrataciones del servicio tendran una sobre la
> | 0264-2021/SEL Entel Peru de barreras d|rec§|on, la cual debe:ra se.r |nformad§ al O.S’IPTEL mediante prohibicién de
SA. . el registro correspondiente; en cuya direccion, los operadores .
burocraticas - | .. . " : e S . venta de servicios
tienen la obligacion de realizar la verificacion biométrica de i o
INDECOPI . . . -, , publicos moviles
identidad. Por lo que, al realizar una contratacion en la via o
o . o . . . en la via publica.
publica, dicha verificacion no podria cumplirse y ello devendria
en una vulneracion al marco juridico vigente.
La Resolucién de Gerencia de Supervision y Fiscalizacion
00489-2019-GSF/OSIPTEL, la Carta 02429-GSF/2019 y
la Resolucion 00041-2020-GSF/OSIPTEL no constituyen
barreras burocraticas porque la prohibicion denunciada si .
. . Constituye
encuentra un sustento normativo en el articulo 11-D del L
Sala de criterio vinculante
L S T.U.O. de las CDU, al establecer que los puntos de venta de
Ameérica eliminacion los distribuidores autorizados en los cuales se lleve a cabo sobre (3
3 | 0266-2021/SEL Movil Peru de barreras . o . . ., prohibicion de
. las contrataciones del servicio tendran una direccion, la o
S.AC. burocraticas - venta de servicios

cual debera ser informada al OSIPTEL mediante el registro

4 | 0198-2021/SEL

Telefonica del
Peru S.AA.

INDECOPI : ) . . - publicos moviles
correspondiente; en cuya direccion, los operadores tienen la en la via publica
obligacion de realizar la verificacion biométrica de identidad. P )
Por lo que, al realizar una contratacion en la via publica, dicha
verificacion no podria cumplirse y ello devendria en una
vulneracion al marco juridico vigente.

El articulo 11° de las Condiciones de Uso y los numerales critecr?on\iitrlqtsggnte
37.1) y 37.2) del articulo 37° del Decreto Supremo N.° 007- )
sobre la legalidad
2019-IN, Decreto Supremo que aprueba el Reglamento del . o
Sala de S o o del articulo 11° de
S Decreto Legislativo N.° 1338, Decreto Legislativo que crea o
eliminacion las Condiciones

de barreras
burocraticas -
INDECOPI

el Registro Nacional de Equipos Terminales Moviles para la
Seguridad, orientado a la prevencion y combate del comercio
ilegal de equipos terminales moviles y al fortalecimiento de

la seguridad ciudadana, fueron impuestas en el marco de sus
competencias, respetando las normalidades establecidas y sin
vulnerar otras normas del ordenamiento juridico.

de Usoy los
numerales 37.1) y
37.2) del articulo
37° del Decreto

Supremo N.°

007-2019-IN

Elaboracién: PP — OSIPTEL
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Avances en procesos judiciales

En el 2021, la Procuraduria fue notificada con un total de
187 procesos judiciales, el mayor numero de ingreso
de demandas en los ultimos afios. Esto se debid a la
acumulacion de demandas presentadas tras la suspension
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VIRTUAL,

con una atencion de las
24 horas de la semana, y la
pandemia fueron la causa del
mayor ingreso de demandas

<

de labores en el 2020 debido a las medidas sanitarias por
la COVID-19. Ademas, se implementéd el sistema virtual,
con lo cual las personas podian presentar sus demandas o
realizar sus tramites en cualquier momento de la semana.
Frente a dicho incremento, se archivaron 52 expedientes,
incidiendo en aquellos con mas de cuatro afios de antigledad.

Grafico 73. Comparativo de incremento de procesos judiciales iniciados
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Sobre el ingreso de procesos judiciales. El 2021 presento
un incremento de 121 procesos contenciosos administrativos
destinados a cuestionar la validez de las resoluciones del
Consejo Directivo, referidas a procedimientos administrativos
sancionadores. Fue la materia con mayor ingreso de procesos
judiciales en comparacion con las otras materias.

O

Grafico 74. Ingreso de procesos judiciales por materia — 2021
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Los procesos contencioso administrativos ascendieron a 458, representando el 85,93% deltotalde procesos en giro. Seimpugnaron
principalmente resoluciones emitidas por el Consejo Directivo, TRASU y Tribunal de Solucion de Controversias. Resoluciones
relacionadas a la aplicacion de sanciones, facturacion, violacion de normas y libre competencia en telecomunicaciones.

Grafico 75. Procesos judiciales en tramite y por materia en el 2021
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Cabe mencionar que la complejidad de la carga judicial contencioso administrativos. Como se observa en el Grafico Respecto alos expedientes sobre nulidad de Resoluciones Naturales” (60%) y en menor proporcion a “Personas
que atiende la Procuraduria Publica se evidencia en la 76 son 11 las submaterias que se revisaron, de las cuales la de emitidas por el TRASU en el 2021, ascendieron a 40. De este Juridicas” (30%). Por su parte, Telefonica y Entel en conjunto
variedad de submaterias que se cuestionan en los procesos “Sancionadores” represento el 63% de toda la carga. total, el mayor porcentaje tuvo como litigante a "Personas representaron el 10% restante.

Grafico 76. Carga judicial de la procuraduria publica por submaterias Grafico 78. Carga judicial contenciosa administrativa — TRASU por demandante
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Elaboracién: PP — OSIPTEL Sobre la gestion de procesos, la Procuraduria Publica 431 que quedaron pendientes del 2020. Frente a ello, se llevo
gestiond un total de 618 procesos judiciales. Esta cantidad a cabo medidas operativas de archivo y descarga de procesos
. . S . . . . o fue el resultado de la adicion de 187 procesos nuevos a los ue permitieron concluir 52 procesos judiciales en el 2021.
Ademas, durante el 2021, los expedientes judiciales sancionadores ascendieron a 290, y se identificaron como principales grupos P quep P J
demandantes a Telefonica (29%) y América Movil (266,%).
Grafico 77. Carga judicial en contenciosos administrativos sancionadores Grafico 79. Estadistica de carga judicial de la procuraduria publica — 2021
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Distribucién de procesos a nivel nacional

Durante el 2021, se gestionaron 16 procesos judiciales
que se tramitaron en distritos judiciales ubicados en
provincias. La defensa en provincia representé el 3% de la
carga en comparacion a la que se presenta en Lima (97%).
Dichos procesos se gestionaron de forma virtual, ya que por el
contexto sanitario se restringieron las atenciones presenciales
en las mesas de parte.

La reducida participacion de los procesos judiciales en
provincia se debe a que la mayoria de carga procesal deriva

<

de las resoluciones del TRASU, que en el 2020 y 2021 ha ido
disminuyendo significativamente®®.

Gestorias, audiencias e informes orales

Sobre las gestorias, audiencias asistidas einformes orales.
El 2021 se realizaron en menor cantidad respecto a afios
anteriores. Asimismo, a nivel trimestral, la mayor cantidad se
llevd a cabo durante el tercer trimestre, esto porque tras la
suspension de labores del Poder Judicial se reprogramaron
las diligencias, y con ello se alteraron los plazos.

Grafico 80. Gestorias judiciales, audiencias e informes realizados en el afio 2021
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Ademas, se realizaron 220 actuaciones judiciales en las distintas
instancias jurisdiccionales a nivel nacional, conformadas
por gestorias, asistencias a audiencias e informes orales. Las
gestorias fueron destinadas al cumplimiento de requerimientos
judiciales referidos a la entrega de expedientes administrativos

2021-1V
Elaboracién: PP — OSIPTEL

de forma virtual y presencial, en calidad de medios probatorios.
También, se presentaron varios escritos de impulso procesal y
de reforzamiento de la defensa en distintas areas de trabajo,
priorizando los procesos mas relevantes y de urgente descarga
por la antigledad mayor de cuatro afios.

% Aunque los usuarios tienen un plazo de 3 meses para presentar su demanda ante el PJ, en caso no estén de acuerdo con lo resuelto por el TRASU. Lo que podria incrementar los

procesos judiciales en provincia.

O
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Sentencias a favor y en contra

Durante el 2021, se lograron obtener 148 sentencias a
favor emitidas en primera y segunda instancia judicial y
10 sentencias en contra emitidas en diferentes instancias a
nivel nacional. Esto como consecuencia de un monitoreo y
analisis semestral de las sentencias emitidas, fortaleciendo la
estrategia de defensa y manejando la predictibilidad de los
pronunciamientos.

Procesos judiciales concluidos

En el 2021, la Procuraduria Publica concluyé 52 procesos
judiciales donde el OSIPTEL fue parte procesal, de los cuales
50 fueron a favor de la institucion. De esta manera, se
confirmo la legalidad de las resoluciones emitidas por los
diferentes 6rganos del OSIPTEL.

Enel 2021, el

96%

de los procesos
judiciales concluyeron
a favor del OSIPTEL,
superando asi la meta
programada de 82%.

Se confirmaron judicialmente siete resoluciones
administrativas emitidas por el TRASU relacionadas a los
reclamos por excesos en la facturacion, por suspension y pago
por compensacion por corte de servicio e incumplimiento
de resolucion administrativa. En el caso de aporte por
regulacion, se logré confirmar seis actos administrativos
de cobro, y se obtuvo el pronunciamiento de las Salas de
Derecho Constitucional y Social de la Corte Suprema de Lima
que refuerzan los argumentos y la estrategia de defensa que
se viene aplicando.

Procesos judiciales sobre sanciones impuestas
por OSIPTEL

Como principal logro en la gestion de defensa juridica, destaco
que se concluyeran satisfactoriamente 26 procesos
contencioso administrativos favorables al OSIPTEL,
referidos a procedimientos administrativos sancionadores
seguidos a empresas reguladas. Cabe destacar que se trata de
la cifra mas alta en los ultimos cuatro afios.

También es importante mencionar que de los 26, 15 de
ellos estuvieron referidos a cuestionamientos de infraccion
relacionadas al incumplimiento de las normas sobre
Condiciones de Uso.
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Grafico 81. Procesos judiciales concluidos — sancionadores por temas
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Sobre las multas. En el 2021, las sanciones confirmadas equivalieron a un total de 1650,60 UIT, monto que supera a los del 2016,
2018, 2019y 2020.

Grafico 82. Evolucion de las multas confirmadas judicialmente para el periodo 2016 - 2021 (en UIT)
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De otro lado, en el Grafico 83 se puede observar que, del monto de multas confirmadas judicialmente, Telefénica del Peru es la
operadora con mayor nivel de multas (1003 UIT), seguida por ENTEL Peru S.A. (355 UIT).

O
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Grafico 83. Multas confirmadas judicialmente por empresa
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Defensa judicial relevante

Como se observa en el Cuadro 40, la Procuraduria logré concluir varios pronunciamientos en materia tributaria, con calidad de

precedentes jurisdiccionales en procesos relevantes para el OSIPTEL.

Cuadro 42. Procesos judiciales relevantes concluidos en el 2021

N.° Expediente Demandante | Demandado Resumen tematico Resultado
La Sala de Derecho Constitucional y Social Permanente
declard INFUNDADOS los recursos de casacion
interpuestos por Procuraduria MEF y Telefonica
Multimedia SAC, y considerd que las Condiciones de
Uso son las reglas minimas para la prestacion de los
servicios de telecomunicaciones, siendo estas reglas
) Tribunal Fiscal | parte de los servicios publicos de telecomunicaciones al
1 CASACION N.° OSIPTEL / Telefénica | constituir las principales obligaciones que deben asumir | Se refuerza criterios
6404-2017 Multimedia las empresas operadoras de los servicios publicos de judiciales anteriores.
SAAC. telecomunicaciones durante la provision del servicio,
las cuales permiten satisfacer las necesidades publicas
de manera general, uniforme y regular, caracteristicas
de todo servicio publico, por lo cual los denominados
servicios forman parte de la base imponible para
determinar los tributos de pago de "Aporte de
Regulacion al OSIPTEL".
La Tercera Sala de Derecho Constitucional y Social de
la Suprema considerd que lo dispuesto en el articulo Refuerza defensa en
127 del Texto Unico Ordenado del Codigo Tributario, la S
. Lo procesos judiciales
facultad de reexamen, se circunscribe unicamente a los | .~
. iniciados por OSIPTEL
. ) aspectos del reparo que fueron materia del recurso de .
. o Tribunal Fiscal o o - . . que cuestionan
CASACION N. L reclamacion; de modo que la Administracion Tributaria, o
2 OSIPTEL / Telefdnica . . procedimientos
17184-2018 . actuando como organo resolutor, puede examinar . L
del Peru S.AA. . . de fiscalizacion
nuevamente las cuestiones relacionadas a esos . . -
: tributaria del servicio
aspectos, ya sea que con ello genere un incremento :
. . -, suplementario y
en el importe del reparo o una disminucion de este. condiciones de uso
Es decir que el Tribunal Fiscal, no podra modificar la )
materia controvertida.

3 La Sala de Derecho Constitucional y Social Permanente | Refuerza defensa en
considerd que no resulta de aplicacion al caso, toda procesos judiciales
vez que el tenor de este determina el ambito de su iniciados por OSIPTEL

. R Tribunal Fiscal | aplicacion al asunto central que se controvierte en que cuestionan la
CASACION N. . . . : . -
03769-2018 OSIPTEL / Telefénica | el procedimiento contencioso tributario. En el caso apelacion contra
Moviles S.A. | concreto de autos, la RTF cuestionada se emitio en el inadmisibilidad de puro
tramite de calificacion de apelaciones de puro derecho, |y la aplicacion de la
por ello la facultad del Tribunal Fiscal se limitd a todo lo | facultad de reexamen
relativo a dicho tramite procedimental. del Tribunal Fiscal.
La Sala de Derecho Constitucional y Social Permanente
considero que el servicio de interconexion cumple
CASACION N.° Tribunal F|sc’al con_la; tre; ;aractenstmas para ser cor’15|derado como Se refuerza criterios
4 OSIPTEL / Entel Peru | servicio publico, de acuerdo con el articulo 40 de la Ley |: .~ .
16510-2018 o ) judiciales anteriores.
SA. de Telecomunicaciones; por ende, deben formar parte
de base imponible para determinar los tributos de pago
de "Aporte de Regulacion al OSIPTEL".

Elaboracion: PP — OSIPTEL
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Defensa arbitral

cyosiptel

En el periodo 2021, se ha realizado la defensa juridica en siete procesos de arbitrajes, en cuatro sedes arbitrales distintas, los
cuales se encuentran en tramite, conforme al Cuadro 43.

Cuadro 43. Procesos arbitrales en tramite en el 2021

Expediente Materia Demandante Demandado Arbitral Estado
) - . Direccion de
1 | A-017 Ssﬁf_%gg Ejif)unct'rz?ode QL?%?}Z!'?'A"" . OSIPTEL Arbitraje - En trémite
R SNA OSCE
Cer)trq de Laudo a
Ejecucion de Inmobiliaria Arbitraje de favor en
2 A-019 | 250-2019-CCL ) . OSIPTEL la Camara de
contrato Quifiones S.A.C. . parte. En
Comercio de . -
. ejecucion
Lima
W232)11395—4- Negociacion Tribunal
3 A-020 MTPE/1/20.21 colectiva SITRA OSIPTEL OSIPTEL ﬁ'rct))(lztral Ad En tramite
(SERVIR)
Centro de En tramite
0317-2021- | Contratode | Telefonicadel | Ministerio de Transporte | Arbitraje de g ;v g
4 A-022 -, . y Comunicaciones - la Camara de
CCL concesion Peru S.AA. . de
OSIPTEL Comercio de I
. Arbitraje
Lima
Centro de En tramite
0316-2021- | Contratode | Telefonicadel | " Misterio de Transporte | Arbitrajede ¢ iy g
5 A-023 o, . y Comunicaciones - la Camara de
CCL concesion Peru S.AA. . de
OSIPTEL Comercio de _
. Arbitraje
Lima
Centro de
Contra.t’o de Ministerio de Transporte | Arbitraje de
concesion de Azteca S .
3494-348-21- S y Comunicaciones la Pontificie .
6 A-023 la Red Dorsal Comunicaciones : . . En tramite
PUCP : , (OSIPTEL en calidad de | Universidad
Nacional de Peru S.AC. "
. A, coadyuvante del MTC) | Catdlica del
Fibra Optica .
Peru
Ministerio de Transporte i?bri]ttrr;(;'edge
7 A-025 0794-2019- Contrato de Telefonica del y Comunicaciones la Cénr:ara de | En tramite
CCL concesion Peru S.AA. (OSIPTEL en calidad de .
Comercio de
coadyuvante del MTC) Lima

Elaboracion: PP — OSIPTEL
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Gestion de los aspectos juridicos
y normativos

La Oficina de Asesoria Juridica (OAJ) es el drgano responsable
de asesorar legalmente a la Alta Direccion y a los érganos del
OSIPTEL, emitiendo opinion legal, analizando y sistematizando
la normativa de la entidad y pronunciandose sobre la legalidad
de los actos que sean remitidos para su revision.

La elaboracion y participacion en las propuestas normativas
permitid garantizar que los usuarios accedan de manera
continua a la prestacion del servicio de telecomunicaciones
en un marco de competencia en el mercado

Funciéon Normativa y Analisis de Calidad
Regulatoria

Como se observa en el Cuadro 44 , durante el 2021, la
Oficina de Asesoria Juridica participd en la elaboracion de
30 proyectos normativos: 16 proyectos normativos finales
y 14 proyectos normativos para comentarios. Respecto
a este segundo grupo, los que generaron mas comentarios
fueron la Norma que establece el Régimen de Calificacion de
Infracciones®, las "Férmulas y Parametros de la Metodologia
de Calculo para la Determinacion de Multas, Atenuantes
y Agravantes, en los Procedimientos Administrativos
Sancionadores tramitados ante el OSIPTEL" y el desarrollo
de la "Metodologia de Calculo para la Determinacion de
Multas en los Procedimientos Administrativos Sancionadores
tramitados ante el OSIPTEL"®2.

Esas normas tienen por finalidad disuadir la comision de
conductas prohibidas, asegurando el establecimiento de
sanciones proporcionales; y con ello, mejorar los niveles de
bienestar de los usuarios o abonados. Para ello, se precisd
que la calificacion de la infraccion se efectuara al inicio de los
procedimientos administrativos sancionadores.

Por su parte, la Metodologia de Calculo de Multas contribuye a
alcanzar una mayor predictibilidad y eficiencia en la aplicacion
y graduacion de multas, bajo los principios de transparencia,
disuasion y simplicidad.

8 Aprobada mediante la resoluciéon N.° 118-2021-CD/OSIPTEL.
82 Aprobada mediante la resolucion N.° 229-2021-CD/OSIPTEL.
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Cuadro 44. Normas finales y para comentarios publicadas en el 2021

Resolucion Fecha Titulo
19-2021-CD/ 3/02/2021 Norma que modifica el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los
OSIPTEL Servicios Publicos de Telecomunicaciones
48-2021-CD/ 24/03/2021 Publicacion para comentarios del Proyecto de Norma que establece el nuevo Régimen
OSIPTEL de Infracciones y Sanciones
Publicacion para comentarios del Proyecto de Norma que modifica el Reglamento
52-2021-CD/ 31/03/2021 para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
OSIPTEL Telecomunicaciones y el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones
57-2021-CD/ 2/04/2021 Publicacion para comentarios del Proyecto de norma que aprueba el Sistema de
OSIPTEL seguimiento, monitoreo y supervision de solicitudes de bajas, migraciones y otras
Publicacion para comentarios del Proyecto de Norma que detalla las obligaciones
87-2021-CD/ 1/06/2021 técnicas a ser cumplidas por las empresas operadoras con el fin de implementar el
OSIPTEL sistema de medicién automatizado para la verificacion del servicio de acceso a internet
por parte del OSIPTEL
96-2021-CD/ 14/06/2021 Publicacion para comentarios del Proyecto de Norma que modifica el Reglamento
OSIPTEL General de Supervision
103-2021-CD/ Publicacion para comentarios al Proyecto de Norma que modifica el Reglamento de
21/06/2021 . T . )
OSIPTEL Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones
109-2021-CD/ 24/06/2021 Aprobacion de la Politica Antisoborno del Organismo Supervisor de Inversion Privada en
OSIPTEL Telecomunicaciones — OSIPTEL
111-2021-CD/ 30/06/2021 Norma que aprueba el sistema de seguimiento, monitoreo y supervision de solicitudes
OSIPTEL de bajas y migraciones
118-2021-CD/ 14/07/2021 Norma que establece el Régimen de Calificacion de Infracciones del OSIPTEL
OSIPTEL
138-2021-CD/ Norma que modifica el Reglamento General de Calidad de los Servicios Publicos
OSIPTEL 30/07/2021 | de Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N.2
123-2014-CD-OSIPTEL y sus modificatorias.
Modificacion del Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de
145-2021-CD/ . s o . g .
OSIPTEL 21/08/2021 | Servicios Publicos de Telecomunicaciones aprobado mediante Resolucion de Consejo
Directivo N.2 047-2015-CD-OSIPTEL y sus modificatorias.
151-2021-CD/ Publicacion para comentarios del documento “Metodologia de Calculo para la
21/08/2021 | Determinacion de Multas en los Procedimientos Administrativos Sancionadores
OSIPTEL ) .
tramitados ante el OSIPTEL
156-2021-CD/ 24/08/2021 Publicacion para comentarios del Proyecto de "Reglamento de Solucion de
OSIPTEL Controversias entre Empresas”
182-2021-CD/ Publicacion para comentarios del Proyecto de Norma que modifica el Reglamento
OSIPTEL 28/09/2021 | para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones
185-2021-CD/ 28/09/2021 Publicacion para comentarios del Proyecto de Norma que aprueba los formularios de
OSIPTEL reclamo, recursos de apelacion y queja
206-2021-CD/ 16/11/2021 Publicacion para comentarios del Proyecto de Norma que modifica el Reglamento del
OSIPTEL Aporte por Regulacion al OSIPTEL




GESTION Y RESULTADOS <«

208-2021-CD/ 16/11/2021 Publicacion para comentarios del Proyecto de Principios Metodologicos Generales para
OSIPTEL la Estimacion del Factor de Productividad
222-2021-CD/ 26/11/2021 Norma que modifica el Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones, aprobado
OSIPTEL mediante Resolucion N.° 087-2013-CD/OSIPTEL
229-2021-CD/ 3/12/2021 Metodologia de Calculo para la Determinacion de Multas en los Procedimientos
OSIPTEL Administrativos Sancionadores tramitados ante el OSIPTEL.
230-2021-CD/ 6/12/2021 Publicacidn para comentarios del Proyecto de Norma que modifica el Texto Unico
OSIPTEL Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones
236-2021-CD/ | 13/15/5021 | Modificacion de la Politica Antisoborno del OSIPTEL
OSIPTEL
(2)452|I;12_C£61—CD/ 22/12/2021 | Norma que aprueba los formularios de reclamo, recursos de apelacion y queja
248-2021-CD/ -, .
OSIPTEL 23/12/2021 | Reglamento General de Solucion de Controversias
(Z)Ssllﬁl_%il_cm 27/12/2021 | Proyecto de Norma que modifica el Reglamento de Gestiones y Reclamos de Usuarios
éSSfl;i(éEl—CD/ 28/12/2021 | Principios Metodologicos Generales para la Estimacion del Factor de Productividad
255-2021-CD/ 29/12/2021 Norma que establece El Régimen Sancionador Aplicable en el marco de la Decision de la
OSIPTEL Comunidad Andina N.© 854
éSSETé_Zl_(Eil—CD/ 31/12/2021 | Norma que modifica el Reglamento del Aporte por Regulacion al OSIPTEL
Norma que modifica el Reglamento General de Supervision del Organismo Supervisor
259-2021-CD/ C, : S . . .
OSIPTEL 31/12/2021 | de Inversion Privada en Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucion de Consejo
Directivo N.° 090-2015-CD/OSIPTEL
Norma que modifica el Reglamento General de Supervision del Organismo Supervisor
259-2021-CD/ . : S ) -, )
OSIPTEL 31/12/21 de Inversion Privada en Telecomunicaciones, aprobado mediante Resolucion de Consejo
Directivo N.° 090-2015-CD/OSIPTEL

Como parte del proceso de simplificacion normativa y con
el propdsito de contar con un marco normativo coherente y
eficiente, se derogaron dos normas que no se encontraban
alineadas a las condiciones actuales del mercado o que se
encontraban ya contenidas en otras normas:

o Nuevo Sistema de Tarifas para Llamadas Locales desde
Teléfonos Fijos de Abonado a Redes de Telefonia Movil,
de Comunicaciones Personales y Troncalizado.

o Disposiciones que regulan el tratamiento de los enlaces
de interconexion en el marco de una relacion de
interconexion fijo — movil, a partir de la fecha de entrada
en vigor del nuevo sistema de tarifas; y modifica el
Reglamento General de Tarifas y el Texto Unico Ordenado
de las Normas de Interconexion .8

Elaboracion: PP — OSIPTEL

Proyectos de Ley impulsados por el OSIPTEL

Durante el 2021, se redactaron seis proyectos de ley que
tenian como finalidad fortalecer las funciones del OSIPTEL
y reforzar la autonomia administrativa, funcional, técnica,
economica y financiera de los organismos reguladores.
Mediante estos proyectos se buscé modificar la Ley N.° 27332,
Ley Marco de las Organismos Reguladores de la Inversion
Privada en los Servicios Publicos y la Ley N.° 27336, Ley de
Desarrollo de las Funciones y Facultades del Organismo
Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones—
OSIPTEL.

Las principales propuestas estuvieron
especificamente a las siguientes acciones:

relacionadas

85 Se identificaron disposiciones que, para fines de la simplificacion, se trasladaron a otros cuerpos normativos.
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Fortalecer la autonomia de los organismos reguladores
para asegurar que los ingresos recaudados por concepto
de aporte por regulacion no sean destinados a otros
fines. Por ello, los saldos de balance originados en cada
ejercicio presupuestal deben servir exclusivamente para
financiar su funcionamiento.

Rendir cuentas ante el Congreso de la Republica a través
de un informe anual sobre los avances logrados en la
gestion y vinculados con el desempefio de las funciones
y los resultados obtenidos.

La creacion de un Tribunal de Apelaciones abocado a la
resolucion de recursos de apelacion interpuestos por las
empresas operadoras en el marco de procedimientos
administrativos sancionadores.

Otorgar al OSIPTEL la facultad para incautar y decomisar
medios probatorios en una accion de supervision.

Eliminar los limites del monto de las multas previstos en
la Ley y que sean los organismos reguladores los que fijen
los limites. Esto con el propdsito de que se establezcan
montos optimos que disuadan el incumplimiento.

Publicar las resoluciones emitidas en el marco de
procedimientos administrativos sancionadores solo en la
pagina web institucional del OSIPTEL.

Destinar el 50% del monto cobrado por las multas a los
recursos del OSIPTEL.

Publicar en la version electronica del diario oficial El Peruano
las resoluciones que imponen sanciones por la comision de
infracciones, calificadas como graves y muy graves.

Facultar al OSIPTEL de herramientas tecnologicas vy
mecanismos necesarios para la fiscalizacion.

Adecuar los plazos de prescripcion de facultad
sancionadora del OSIPTEL establecida en la Ley N.°
27336, a los cuatro afios establecidos en la Ley del
Procedimiento Administrativo General.

Establecer un plazo de tres afios para que las empresas
operadoras conserven informacion sobre la asignacion
de direcciones de Protocolo de Internet.

Establecer como publica la informacion georreferenciada
de las Estaciones Base Celular

Dar facultad al OSIPTEL para ordenar la implementacion
de centros de atencion de las empresas operadoras.

Prohibir la comercializacion y contratacion de los servicios
publicos moviles de telecomunicaciones de forma
ambulatoria o en la via publica, asi como en lugares que no
cuenten con una direccion especifica reportada al OSIPTEL.

ey osiptel

Reuniones con las Oficinas Juridicas de los
Organismos Reguladores

El 3 de septiembre del 2021, se llevo a cabo la reunion
entre los servidores de las Oficinas de Asesoria
Juridica de los cuatro Organismos Reguladores, a
fin de consolidar la posicion sobre las propuestas de
modificacion de la Ley N.° 27332, Ley Marco de los
Organismos Reguladores contenidas en los Proyectos
de Ley:

(i) Proyecto de Ley N.° 021-2021-CR, que
democratiza y fortalece a los organismos
requladores de la inversion privada en los
servicios publicos mediante la modificacion de
los articulos 1, 6,7, 8y 9 de la Ley N.° 27332.

(ii) Proyecto de Ley N.° 079-2021-CR, de apoyo
al sostenimiento y funcionamiento de las
asociaciones de defensa de los consumidores y
usuarios.

Se acordo sustentar que las propuestas iban en contra
delobjetivo de fortalecer a los organismos reguladores
y, por el contrario, podrian generar espacios para la
captura del regulador. Por ejemplo, el hecho de que
los dos miembros representantes de las asociaciones
de usuarios y las ONG, solo puedan ser removidos por
acuerdo expreso de las instituciones que los eligieron,
genera una desigualdad en el trato de los miembros
del Consejo Directivo, lo que va en contra del objetivo
de fortalecer a los organismos reguladores. Afectando
asi la toma de decisiones para la regulacion del
mercado, lo cual podria repercutir negativamente en
los usuarios.

Procedimientos administrativos
sancionadores (PAS)

Durante el 2021, la Unidad de Procedimientos Administrativos
Sancionadores  (UPS) resolvio 155  procedimientos
administrativos sancionadores (PAS), un 27% mas que en
el 2020. Ademas, dicha cifra superd la cantidad de PAS
resueltos en los ultimos cinco afos, tal como se observa en
el Grafico 84.
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Grafico 84. Cantidad de PAS resueltos por la Gerencia General del 2017 al 2021 * Recursos de reconsideraciéon
Durante el 2021, se resolvieron 123 recursos de reconsideracion® interpuestos por las empresas operadoras contra
155 resoluciones emitidas por la Gerencia General, a través de las cuales se impuso multas, amonestaciones o medidas correctivas.
143 Es importante sefialar que la cantidad resuelta supera en un 68,49% a la del 2020.
125 122
Grafico 86. Cantidad de recursos de reconsideracion resueltos en el 2021
98 123
73
65
2/ 24
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Elaboracion: OAJ — OSIPTEL 2017 2018 2019 2020 2021
Elaboracion: OAJ — OSIPTEL
¢ Imposicion de medidas correctivas (MC)
Al cierre del 2021, la UPS no contaba con recursos de reconsideracion cuyo plazo de resolucion haya vencido.
Durante el 2021, se resolvieron 59 procedimientos de un 293% a lo resuelto en el 2020. Ademas, tal cantidad fue yop y
imposicion de medidas correctivas, lo cual superé en mayor a los resuelto en los ultimos cinco afios.

Principales temas de los procedimientos

Como se observa en el Grafico 87, segun materia, el mayor porcentaje de incumplimiento de obligaciones sancionadas

e . _ . corresponde a las contenidas en el Reglamento General de Infracciones y Sanciones (29,4%).
Grafico 85. Cantidad de MC resueltos por la gerencia general entre los afios 2017 a 2021

Grafico 87. Incumplimientos segun materia
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Asimismo, debe indicarse que, al 31 de diciembre del 2021, la UPS no tenia en tramite ningun procedimiento de imposicién Flaboracion: CA) - CRIFTEL

de medida correctiva.

8 Elrecurso de reconsideracion es un recurso impugnativo el cual se interpone ante el mismo érgano que dicto el primer acto, en este caso la Gerencia General, y debera sustentarse
en nueva prueba.
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Los casos relevantes de los Procedimientos Administrativos Asuntos juridicos

Sancionad t3 iad :
ancionadores estan asoclados @ Durante el 2021, se realizaron 169 informes y 117

o Derecho a devoluciones de los exabonados de los memorandos, emitiendo opinién legal a la Alta Direccién

servicios publicos de telecomunicaciones. y a los diferentes érganos del OSIPTEL. Los informes
y memorandos realizados abarcaron principalmente las
siguientes materias:

o Obligacion de validacion de identidad al momento de la

El Consejo Directivo contratacion.

ratifico el

95%
(110) de los
procedimientos

resueltos por la
Gerencia General.

o Aplicacion e interpretacion de la normativa en

o Obligacion de reportar interrupciones al OSIPTEL. o
telecomunicaciones.

o Cumplimiento de los compromisos de mejora. )
o Temas de contrataciones del Estado.

o Derecho Laboral.

Sanciones y multas firmes , )
o Derecho Tributario.

Durante el 2021, respecto a la cantidad de multas impuestas,

segln obligacién sancionada, el incumplimiento de a Suscripcion de Convenios

compromisos de mejora relacionado al valor objetivo de los Las principales consultas derivaron de la Alta Direccion y de la
indicadores de calidad del servicio publico movil (Calidad de Oficina de Administracion y Finanzas, representando ambas
Cobertura del Servicio y Calidad de Voz) ha sido la obligacion el 32,16% del total de atenciones formuladas. Las consultas
con mayor cuantia de multas. eran, principalmente, por temas vinculados a contrataciones

del Estado®.

Cuadro 45. Multas y amonestaciones impuestas segun obligacién durante el 2021 Grafico 88. Memorandos e informes elaborados a los diferentes érganos del OSIPTEL durante el 2021

Norma incumplida Conducta flita sontoen Bt Alta Direccion 7

Articulo 20 OngC|ones mdepujas a consultas 13 1583 DAPU 9
TUO del Reglamento previas de portabilidad DF| 25
de Portabilidad iaci i i ici
Articulo 22 ObJeC|_o_nes indebidas a solicitudes de 14 2000,6 DPRC 16
portabilidad
Jm— B OAF 17
. . plicar tarifas superiores a las
Reglamento de Tarifas Articulo 11 legalemente permitidas 4 1017,5 OCRI 7 n
- . OPPM '3
. Incumplimiento de los dispuesto en la
Articulo 28 medida correctiva 8 1214.3 orH 4 HEE
No remitir al OSIPTEL la informacién oTl 2
RGIS Articulo 7 solicitada como obligatoria en el plazo 28 2460,7 PP 7 14
perentorio establecido STSC 10
. Entregd informacion inexacta al
TRASU
Articulo 9 OSIPTEL 17 1939,8 9
Incumplimiento de compromisos de Memos  m Informes
Reglamento de Calidad Numeral 5 del mejora relauonado.al valor c?bljetwo 86 5149,2 Elaboracién: OAJ — OSIPTEL
anexo 10 del indicador de calidad servicio
publico movil (CCSy CV)

Elaboracion: OAJ — OSIPTEL

8 Como prestaciones adicionales a los contratos, aprobacion y modificaciones del Plan Anual de Contrataciones 2021-PAC, contrataciones directas, resolucion de contrato y
reduccion de prestaciones a los contratos.
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Algunos de los principales temas de asesoria brindados a la
Alta Direccion estuvieron referidos a:

(i) Disposiciones del Tratado Integral y Progresista de
Asociacion sobre los temas que son competencia del
OSIPTEL.

(ii) Viabilidad legal para acceder a la informacion de los
sistemasy procesos de las empresas operadoras a traves
del ejercicio de la facultad de supervision.

(iii) Opinion sobre la resolucion propuesta por el Ministerio
de Transportes y Comunicaciones, al contrato de
concesion del proyecto red dorsal nacional de fibra
optica suscrito con Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.

(iv) Invitaciones formuladas por la empresa Telefonica del
Peru S.AA. a efectos de llevar un trato directo, como
parte del mecanismo de solucion de controversias ante
el supuesto incumplimiento contractual por parte del
Ministerio de Transportes y Comunicacionesy el OSIPTEL.

<

(v) Revision de la tarifa del servicio portador del contrato de
concesion de la red dorsal nacional de fibra optica.

Enel 2021, el OSIPTEL
brindo opinidon
institucional sobre

33

PROYECTOS
DELEY

y cinco (5) normas
sectoriales.
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Las solicitudes principalmente versan sobre accesos a copias de expedientes, actas de sesiones, resoluciones, informacion estadistica,
consultas de procesos de contrataciones, entre otros.

Procedimientos tramitados en segunda instancia

A nivel de empresa operadora, la empresa Telefonica contd con mayor cantidad de pronunciamientos emitidos por el Consejo
Directivo. Cabe mencionar que las infracciones sobres las cuales recaen los pronunciamientos de segunda instancia, estuvieron
vinculados al TUO de condiciones de uso de servicios publicos de telecomunicaciones, al TUO de portabilidad numérica,
RENTESEG, entre otros.

Grafico 90. Pronunciamientos en segunda instancia por empresa operadora

Bitel NG 16
Telefonica NG 56
Fiberux W 2

Entel NG 28

Cantidad de solicitudes de acceso a la informacion publica

A lo largo del 2021, se atendieron 1265 solicitudes de acceso a la informacion publica, estas ingresaron tanto por el Sistema de
Acceso a la Informacién Publica (SAIP) como a través de la Plataforma SISDOC. Ello supone el numero mas alto de solicitudes
de acceso a la informacion atendidos en la historia del OSIPTEL en un afo, superando las 1182 solicitudes gestionadas durante
el 2020.
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Grafico 89. Solicitudes SAIP y SISDOC realizadas durante el 2021 o o
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tributarios, principalmente referidos a recursos de reclamacion
presentados ante obligaciones contenidas en el Reglamento del
Aporte por Regulacion del OSIPTEL, aprobado con resolucion
N.® 085-2015-CD/OSIPTEL.

procedimientos
tributarios por reclamos
al reglamento del
aporte por regulacion
del OSIPTEL.




GESTION Y RESULTADOS

Principales resultados alcanzados

e Modificacion del Reglamento General de
Infracciones y Sanciones

Se aprobd la modificacion del Reglamento General de
Infraccionesy Sanciones®® (antes Reglamento de Fiscalizacion,
Infracciones y sanciones), que establecid disposiciones
sobre el procedimiento administrativo sancionador y la
competencia de los 6rganos resolutivos, las cuales detallamos
a continuacion:

o Eliminacion del atenuante — Implementacion de medidas
que garanticen la no repeticion de la conducta.

o Eliminacion del recurso de reconsideracion del
procedimiento de imposicion de medidas correctivas y
medidas cautelares.

o Los archivos de los procedimientos se realizan a través
de resolucion.

o Denegacion de la solicitud de informe oral.

o La OAJ en segunda instancia puede requerir informacion
a otras areas, ya no lo tiene que hacer el Presidente.

o El TRASU tiene competencia para sancionar por el
incumplimiento de las Medidas Correctiva que imponga,
y la STSR para instruirlo.

Estas modificaciones permitiran agilizar los procedimientos
para que sean resueltos en un menor plazo y, ademas, que
los administrados hagan un uso adecuado de los recursos
impugnatorios y solicitud de informe oral.

¢ Nuevo Régimen de Calificacion de Infracciones

Enel 2021, se aprobod la norma del Régimen de Calificacion de
Infraccion®” que entrd en vigor en enero del 2022. Con esta
norma se derogo la calificacion previa de todas las infracciones
establecidas en las normas emitidas por el OSIPTEL. Con ello,
el nuevo régimen considera la calificacion de la infraccion al
inicio del procedimiento administrativo sancionador.

<

Este régimen es de suma importancia para el OSIPTEL,
ya que el esquema de calificacion previo de la infraccion
no permitia graduar de manera razonable las multas a ser
impuestas. Para viabilizar la aplicacion del nuevo régimen de
calificacion de infracciones, se trabajaron tres matrices: tipo
infractor, probabilidad de deteccién y conducta subsanable®.
El trabajo consistio en la revision de los 2818 tipos infractores
contenidos en las normas emitidas por parte del OSIPTEL.

Esta iniciativa mejorara los niveles de bienestar de los usuarios
0 abonados, en el sentido de que los efectos disuasivos de los
niveles de multa conllevarian a eliminar cualquier tipo de incentivo
de las empresas operadoras para seguir cometiendo infracciones.

Gestion de las comunicaciones y
las relaciones institucionales

Durante el 2021, la Oficina de Comunicaciones y Relaciones
Institucionales (OCRI) continudé con conduccion estratégica
de las comunicaciones y un adecuado relacionamiento
institucional, fortaleciendo asi la reputacion del OSIPTEL. En
este afo se reforzo a la OCRI como aliada estratégica en la
difusion de cambios regulatorios y se elevo la interrelacion
en las redes sociales. Ademas, se continuo fortaleciendo las
comunicaciones internas y se avanzo en la gestion de sus
estrategias de relaciones publicas.

Nuevo enfoque en las redes sociales

Teniendo en cuenta el poder de las redes sociales para forjar
opiniones o estar mejor informado, el OSIPTEL decidié
abordar las redes sociales desde un nuevo enfoque.
Esto siempre respetando la identidad y las necesidades de la
institucion, y el tipo de publico existente en cada plataforma
social. A partir de este cambio de enfoque, se crearon los
siguientes productos, los cuales tiene como principal
proposito el empoderamiento de los usuarios:

O

>

Linea Directa: es un programa en vivo transmitido en
Facebook, cuya finalidad es resolver, de forma casi
inmediata, las dudas de usuarios respecto a sus servicios
de telecomunicaciones.

Habla OSIPTEL: este es un podcast que se transmite
principalmente en Spotify, pero su contenido se replica
en otras redes, especialmente en YouTube. El propodsito
es compartir contenido que sea de utilidad a los usuarios
sobre telecomunicaciones.

Mas conectados: es un formato de noticiero agil,
el cual estd pensando para la plataforma de Twitter,
pero con ampliacion en el resto de las redes sociales,
incluyendo LinkedIn.

Preguntale al OSIPTEL: es un espacio abierto a las
preguntas ciudadanas. La principal plataforma para su
desarrollo es Instagram, pero con ampliaciéon en las
otras redes.

ey osiptel

o Memes informativos: TikTok es actualmente una de
las redes mas utilizadas por la ciudadania, por lo que
OSIPTEL tenia que ingresar. Y los resultados obtenidos
han sido muy buenos.

Con esta consolidacion de productos en las redes sociales se
ha logrado llegar, solo en el 2021, a mas de 600 000 personas.
Cabe mencionar que TikTok es la plataforma donde mayor
acogida han tenido nuestros productos.

Interés e interaccion

Sobre el ratio de engagement o nivel de interaccién e
interés en el contenido, este pasd de 20% a 35%, lo que
representa un crecimiento del 75% respecto al 2020, un afio
atipico que experimentd un crecimiento alto en las redes
sociales por la pandemia. Asimismo, es importante destacar
el esfuerzo por crear recordacion y sequir posicionando al
OSIPTEL, a través de nuevos productos informativos.

Grafico 91. Alcance, interaccion y engagement de las redes sociales del OSIPTEL
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8 Mediante resoluciéon N.° 222-2021-CD/OSIPTEL.
8 Mediante resolucion N.° 118-2021-CD/OSIPTEL.
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Atencion a usuarios . Campaiias que empoderan usuario conozca sus derechos y deberes respecto a sus

telecomunicaciones consulten dudas y reclamos. A lo largo - S
. . - . . . . . S . servicios de telecomunicaciones.
Durante el 2021, las redes sociales también fueron un canal del afio, se atendieron casi 7 mil consultas, siendo el Dentro de este trabajo comunicacional en redes sociales, se
de atencion para que miles de usuarios de los servicios de segundo semestre donde se presentd un incremento. desarrollaron diversas campafias con el objetivo de seguir o #ElCelularMasCaroDelMundo. Campafia que se
empoderando a los usuarios. Para que estas campafias logren potenciod ante el incremento de robos de celulares.
tener un impacto mayor dentro de las tablas de métrica de las . . . .
Grafico 92. Atenci ( 12021 redes sociales, emplearon los siguiente Hashtags: o #ChipCallejeroNoVa. Campania lanzada para concientizar a
rafico 2&. Atenciones mensuaies en e ! P gu 9= los usuarios sobrelos peligros de comprar chipsdeambulantes.
o #UsuarioChancoén. Campafa desarrollada de manera Cabe destacar que esta campafa tuvo un importante eco en
777 organica y pagada (publicidad) con la finalidad de que el los medios y sobre todo en algunas asociaciones.
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‘ LOS CHECAS, en el marco de
Checa la transformacion digital y a
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#ChecaTusLineas de los usuarios, sirvieron para
. .- informar a los usuarios sobre
, fiChacaluEquiponavil las diversas herramientas que el
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Elaboracién: OCRI - OSIPTEL para que puedan elegir e

informarse de manera correcta.

#ChecaTuSenal
#ChecaTulMEI

Como resultado de ambas acciones, la de informar y la de resolver casos, se obtuvo un crecimiento sustancial de seguidores
del conjunto de plataformas digitales del OSIPTEL. Durante el 2021, Facebook fue la plataforma que mas crecidé en numero
de seguidores.

Grafico 93. Evolucion de seguidores de Facebook durante el 2021

67 241

Presencia mediatica

Uno de los objetivos dentro del Plan de Estrategia Asimismo, durante el 2021, se tuvo 10 804 impactos
Comunicacional fue definir y potenciar las alianzas en medios a nivel nacional, lo que supera en 65% a la
comunicacionales, para lograr una mayor presencia entre la cifra del 2020. Como resultado, de generar contenido
poblacion a nivel nacional. Si bien las acciones de difusion se de valor para los usuarios y stakeholders, el cual conllevo
potenciaron en el 2020 debido a la pandemia; en el 2021, se un trabajo articulado entre el area de prensa y las
redefinié el trabajo de cara a planteamientos y acciones areas técnicas para contrastar y validar la informacion.
mas concretas hacia la poblacién. Por esto, se realizo un Es importante mencionar que en los medios web se
trabajo conjunto entre comunicaciones y las areas técnicas registré el mayor numero de apariciones: 70% del total
del OSIPTEL a partir de una ecuacion bastante simple: de impactos.

acciones realizadas = acciones difundidas.
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Elaboracién: OCRI — OSIPTEL
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Grafico 94. Impactos en los medios de comunicacioén a nivel nacional
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Este relacionamiento con los medios reforzo las campafias
de empoderamiento elaboradas a nivel organico y la
presencia del OSIPTEL en todo el pais. Para ello, se entrevisto
al equipo técnico y funcionarios de la entidad quienes, a su
vez, asumieron el rol de voceros de las acciones realizadas.
Asimismo, se hizo un trabajo intenso para fortalecer el
posicionamiento del OSIPTEL en la agenda mediatica
como fuente de informacion técnica del sector, ademas
de desarrollar contenidos noticiosos que satisfagan las
necesidades de los usuarios.

Como resultado de lo anterior, en el 2021, se gestaron 1127
entrevistas, cantidad que supera a la del 2020 (920). Es
importante dimensionar estas cifras dentro del alcance que
se quiere tener con los usuarios, pues las entrevistas son un
conector directo para quienes no leen las notas en los diarios
o en las paginas web de los medios.

Estrategia publicitaria para llegar a mas usuarios

Las acciones llevas a cabo a nivel de prensa son un factor
importante dentro de las acciones de la estrategia de
comunicacion. Sin embargo, para tener un mayor alcance, y
por tanto un mayor impacto, es necesario recurrir a medios

10 804

2021

Medios impresos

Elaboracion: OCRI — OSIPTEL

masivos a través de campanas publicitarias. Dado lo anterior, la
OCRI concreto un Plan de Estrategia Publicitaria el 2021%, e|
cual permitio lanzar una campanfa publicitaria a través de radio
y medios digitales con una inversién de S/ 400 000 soles.

Con la finalidad de cumplir con cada uno de los objetivos del
plan de publicidad, se plantearon las siguientes campanias
publicitarias:

o Campaiia informativa — Usuarios con Poder, cuyo
objetivo es que los usuarios tengan conocimiento sobro
los derechos que frente a las empresas operadoras de los
servicios.

o Campaia para difundir Checa Tu Plan, cuyo objetivo
es dar a conocer a los usuarios la existencia de esta
herramienta con la cual pueden planes tarifarios vigentes
de telefonia e internet existentes en el mercado.

Cabe mencionar que para ambas campafas se hizo uso de
la etiqueta #UsuarioChancén, pues el propodsito general
fue el empoderamiento a través del acceso a la informacion.
Asimismo, las campafas se llevaron a cabo en los medios
de mayor alcance tomando en cuenta el publico objetivo del
regulador. Asi, se alcanzo a llegar a 6 270 073 personas.

O

8  Aprobado por Resolucién de Presidencia N.° 00040-2021-PD/OSIPTEL.

#UsuarioChancon

ey osiptel

Un usuario chancon es un usuario

que sabe calcular y comparar
planes tarifarios

Termometro: la reputacion de OSIPTEL

Un factor determinante dentro de la estrategia comunicacional
es el estudio de la reputacion corporativa. Este permite
medir e identificar oportunidades de mejora para llevar a
cabo acciones que permitan fortalecer el trabajo. Por ello, el
OSIPTEL mide, desde el 2019, su reputacién corporativa e
imagen institucional entre sus principales grupos de interés.
Asi, considerando la mision, valores, principiosy funciones que
desarrolla el OSIPTEL vy, sobre todo, el Objetivo Estratégico
Institucional ("Consolidar la reputacion en alta especializacion

y transparencia”), se definid que la reputacién institucional
tendria que ser evaluada segun su eficacia, transparencia
y favorabilidad.

Como resultado de la medicion del 2021, se obtuvo que
el OSIPTEL destaca en su alto nivel de especializacion,
transparencia, eficiencia y su gestion basada en la integridad,
excelencia e innovacion. Estos atributos finalmente
contribuyeron a que el indice de reputacion ascendiera a 0,47.

Figura 17. Reputacion corporativa del OSIPTEL 2021

Indicador por grupo de dimensiones:
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Comunicacion interna

Para el OSIPTEL, gestionar la comunicacion interna es
fundamental para fortalecer el ADN de la institucion, el cual
consta de los principales elementos de la cultura corporativa
como son el propésito institucional, los valores
corporativos (integridad, innovacién y excelencia), el
Decalogo del colaborador y los objetivos estratégicos.
Asimismo, atravésdelacomunicacioninterna, se hamantenido
informado a los colaboradores acerca de las decisiones de la
institucion, logros, beneficios corporativos, fechas especiales,
recomendaciones de salud, reconocimientos y mejora del
clima laboral.

El indice de satisfaccion
que los colaboradores
tienen sobre la gestion de
comunicacion interna fue de

88,4%.

Entre las principales acciones de comunicacion interna del
2021 se encuentran:

e Campafia jJuntos sin etiquetas! Semana de la
Mujer — OSIPTEL

A través de esta campafa, protagonizada por los mismos
colaboradores, se difundieron videos y mensajes de
sensibilizacion sobre la erradicacion de los estereotipos de
género.

e Campaina: Somos 100% integridad

Se reforzd la integridad del OSIPTEL, asi como se dio
apoyo comunicacional al plan de integridad y lucha contra
la corrupcion institucional. La campafa contd con la
participacion de la alta direccion y de colaboradores de
distintas areas.

e Decalogo de nuestra cultura

Se presentd entre todos los colaboradores los diez lineamientos
a seguir: Haz que las cosas sucedan, Sentido de urgencia,
Diviértete con los retos, Cero negatividad, entre otros.

e Campafia “Convierte lo bueno que haces en
excelente”

Campafia enfocada en reforzar la calidad en el servicio
que se brinda en el OSIPTEL tanto hacia el publico interno
(colaboradores) como para el externo (usuarios). Se busco
interiorizar conductas y habitos entre los colaboradores para
dar un mejor servicio.

e Generacion de comunicados animados (GIFS
animados)

A través del correo, se difundieron los principales elementos
de la cultura OSIPTEL. Especificamente se realizd una
animacion con los valores institucionales, el proposito
OSIPTEL, Decalogo del colaborador, entre otros.

o La Pizarra — Tips para escribir mejor

Mediante esta herramienta mediante se envid comunicados
a todos los colaboradores con recomendaciones para una
correcta escritura.

¢ Nuestra Salud es lo mas importante

Durante el 2021, se siguid compartiendo recomendaciones
para la prevencion de la COVID-19. Ademas, se generd un
sitio web que contiene los puntos mas relevantes para la
lucha contra esta enfermedad.

Cabe destacar que con todas estas campafas y acciones se
reforzo el trabajo en equipo dentro de la institucion, ademas
de los valores y la determinacion para lograr cada vez usuarios
y trabajadores mas satisfechos.

Gestion internacional

Durante el 2021, el OSIPTEL —teniendo en cuenta sus
prioridades estratégicas— participd de forma continua
en espacios virtuales organizados por organismos
internacionalesuotrasentidades.Estosespaciospermitieron
el intercambio de buenas practicas y sinergias con otros
actores del sector; asi como también el reconocimiento a la
presentacion de contribuciones y proyectos que otorgaron
dinamismo a la cooperacion interinstitucional.

O

La gestion del OSIPTEL
orientada a la

INNOVACION

es un referente a nivel
internacional.

Unidén Internacional
de las Telecomunicaciones (UIT)

e Foro CMSI

Uno de los espacios a los que el OSIPTEL fue convocado
por la Union Internacional de Telecomunicaciones fue
la edicion 2021 del Foro de la Cumbre Mundial sobre la
Sociedad de la Informacion (CMSI)®, en el cual estuvieron
diversas autoridades y expertos de los diferentes paises
miembros. El OSIPTEL participé en la sesion de politica
de alto nivel denominada "High-Level Policy Session 2:
Bridging Digital Divides”, donde se debatié sobre las
mejores alternativas a implementar para reducir la
brecha digital y la importancia de la masificacion de la
tecnologia 5G para ello. En dicha sesion se presentd el
director de Fiscalizacion e Instruccion en representacion
del presidente del Consejo Directivo.

e “Checa tu plan” presente en los Premios CMSI

Ainicios del 2021, el OSIPTEL presento la herramienta “Checa
tu plan” (antes llamada "Comparatel’) para concursar en
la categoria “Acceso a la Informacion y el Conocimiento”,
de los Premios de la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de
la Informacion (CMSI) - Edicion 2021. Dicha herramienta
destaca por la facilidad que brinda a los usuarios para
comparar y evaluar distintos planes tarifarios vigentes de
forma sencilla y amigable, lo que a su vez promueve el acceso
a la informacion de los usuarios, y los empodera frente a las
empresas operadoras.

ey osiptel

Ingresa aqui para conocer ( )
mas “Checa tu plan”.

La herramienta desarrollada integramente por el OSIPTEL
fue seleccionada vy, junto con otros 19 proyectos®, paso
por una etapa de votacion publica online a nivel mundial.
“Checa tu plan” resulté como uno de los cinco (5)
proyectos con mayor votacion y accedid a la evaluacion
final, la cual estuvo a cargo de un grupo de expertos de
la UIT. Finalmente, el 18 de mayo del 2021 durante el acto de
reconocimiento de los premios de la CMSI, se anuncio que el
proyecto resultd como el ganador de su categoria.

8 Este es un evento internacional de las Naciones Unidas liderado por la Unidn Internacional de Telecomunicaciones, que tiene como objetivo establecer las directrices para un
mejor acceso a servicios Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) y la reduccion de la brecha digital.

% De otros paises como Estados Unidos, México, Colombia, Ecuador, Emiratos Arabes Unidos.
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Resultados de Checa tu plan

Al 2021, Checa tu plan permite comparar 48 planes
tarifarios de telecomunicaciones de cuatro operadores
movilesy 365 planes tarifarios de telecomunicaciones de 19
operadores con productos fijos. Por otra parte, en el 2021,

o ELOSIPTEL en el Simposio Mundial de Reguladores

El OSIPTEL participd en la edicion 21 del Simposio Mundial
para Organismos Reguladores (GSR) , el cual tuvo como
tema central la "Regulacion para la transformacion digital:
acelerar la conectividad, el acceso y la utilizacion inclusivos”.
Fue un espacio para que los participantes compartieran sus
experiencias y buenas practicas respecto a los métodos para
garantizar la confianza en el espacio digital, la conectividad
para la transformacion digital, el financiamiento para lograr
una conectividad asequible, asicomo el acceso y la utilizacion
de las TIC.

El presidente del Consejo Directivo participé en la Mesa
Redonda Ejecutiva de Jefes de Reguladores, cuya tematica fue
“Impacto de las herramientas regulatorias: regulacion basada
en la evidencia”. En esta, junto a otros lideres representantes
del sector, se debatid sobre la regulacion colaborativa para la
transformacion digital.

e Seminario sobre las telecomunicaciones en
América Latina

El OSIPTEL participd de manera remota en el seminario
internacional “Aspectos reglamentarios de la calidad de
servicio de las telecomunicaciones en América Latina’,
organizado en el marco de la agenda de trabajo de
la Comision de Estudio 12 del Sector Normalizacion
de las Telecomunicaciones de la UIT (UIT-T). Este
seminario tuvo como objetivo facilitar el intercambio de
experiencias y lecciones aprendidas en la supervision,
evaluacion comparativa y optimizacion de la calidad de los
servicios de telecomunicaciones.

En la mesa redonda de reguladores participd el director
de Fiscalizacion e Instruccion quien presentd el marco
normativo de calidad del servicio de telecomunicaciones
establecido en el Peru. El seminario también abordo las

se incorporaron mejoras, pensando siempre en mejorar la
calidad de la experiencia e informacion que se brinda al
usuario. Cabe resaltar que durante el 2021 la herramienta
Checa tu plan supero las 1,8 millones de visitas.

perspectivas de la industria sobre la calidad de los servicios
de telecomunicaciones, los sistemas y metodologias de
monitoreo y las necesidades de los reguladores en la region.

Cooperacioén en el ambito del foro APEC

Si bien con la llegada de la COVID-19, las telecomunicaciones
y las TIC jugaron un papel importante para enfrentar las
dificultades en la salud, educacion, trabajo, entre otros;
existe una brecha de alfabetizacion digital y falta de uso de
herramientas digitales. Esta brecha impide a los usuarios
de los servicios de telecomunicaciones tomar decisiones
debidamente informados y gestionar tramites en sus servicios
a través de canales digitales.

En este contexto, el OSIPTEL propuso en el marco del Grupo
de Trabajo de Telecomunicaciones e Informacion del APEC,
llevar a cabo un proyecto considerando como etapas:

i. Laejecucion del taller “"Regulatory challenges to promote
the development of the Digital Economy: a consumer
empowerment perspective”. Este taller se realizd el
27 de mayo del 2021 y contd con la participacion de
73 representantes de ocho (8) economias del APEC*,
El objetivo del taller fue compartir experiencias sobre
las medidas regulatorias adoptadas para promover el
desarrollo y uso de herramientas digitales, medidas
destinadas a empoderar a los usuarios y facilitar los
tramites relacionados con el servicio.

ii. Elaboracion de un benchmarking. Implico la produccion
de un informe que incluyd las conclusiones del taller e
informacion comparada de las herramientas desarrolladas
por reguladores y operadores para la interaccion con los
usuarios. Ello, con la finalidad de establecer un referente
a las economias miembros para el desarrollo de politicas
y la adopcion de medidas regulatorias orientadas al
empoderamiento digital de los usuarios.

% Chile, China Taipéi, Estados Unidos, Filipinas, Indonesia, México, Papua Nueva Guinea y el Peru.
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Herramientas digitales
como “Checa tu plan’,
‘Checa tu senal”, "Portal de
informacion de usuario”,
etc., ayudan a empoderar

AYUDAN A
EMPODERAR

al usuario.

El OSIPTEL en el REGULATEL

Durante el 2021, el OSIPTEL en su calidad de regulador
miembro del REGULATEL®?, formd parte del Comité Ejecutivo,
lo que le permitid coliderar el debate y las actividades
desarrolladas a nivel latinoamericano, conforme a los temas
de agenda del foro. En esa linea, liderd dos grupos de trabajo:

o Grupo de Trabajo sobre Proteccién y Calidad del
Servicio al Usuario. En este espacio destacaron dos
actividades: el reconocimiento de buenas practicas en
temas sobre proteccion de derechos de los usuarios y
la organizacion del Seminario Internacional “El Rol de
los Reguladores y el Usuario Digital”. Ambos espacios
permiten dar a conocer experiencias exitosas que dan
soluciones a problemas comunes, que pueden ser
replicados por otras entidades de la region.

o Grupo sobre Fortalecimiento Institucional de los
Organismos Reguladores. En este espacio destaco la
presentacion sobre las dimensiones institucionales de la
actividad requlatoria y el balance de la experiencia en el
Peru como parte de la problematica de la region.

Cabe mencionar que, durante el periodo en curso, las
autoridades regulatorias aprobaron la propuesta para la
elaboracion de un proyecto sobre transformacion digital en la
region latinoamericana. Este proyecto se desarrollara a lo largo
del 2022.

Asimismo, en el ambito del REGULATEL resaltaron las siguientes
actividades en las que el OSIPTEL tuvo un rol importante:

92 Foro Latinoamericano de Entes Reguladores de Telecomunicaciones.




GESTION Y RESULTADOS
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o ELOSIPTEL en“4-lateral Summit, BEREC-EaPeReg-
EMERG-Regulatel”

El presidente del Consejo Directivo del OSIPTEL participo de
forma virtual en el evento “4-lateral Summit BEREC-EaPeReg-
EMERG-Regulatel”, realizado en Dubrovnik, Croacia.
En el evento se discutié el estado de conectividad en
Latinoamérica, losretosenelsectorporelconfinamientoy
los desafios de conectividad post-COVID en las diferentes
regiones y las prioridades en cuanto a conectividad.

e ElL OSIPTEL en la Asamblea Plenaria del Foro

Durante el desarrollo de la Asamblea Plenaria, el OSIPTEL fue
elegido para ejercer la presidencia del foro por cuarta vez
(2003, 2009 y 2019) en el 2023. La designacion muestra el
prestigio logrado por el regulador de telecomunicaciones
peruano en la region Latinoamericana y confirma la confianza
depositada en la labor que realiza el OSIPTEL.

El OSIPTEL en el ambito de la CITEL

Enla 39 Reunion del Comité Consultivo Permanente | (CPP.1)%
participaron representantes de la DAPU y de la DPRC, quienes
presentaron los reportes de gestion correspondientes al
periodo 2018-2021 sobre “Proteccion de los Derechos
de los Usuarios de los servicios de telecomunicaciones”
y “Aspectos Econémicos de Telecomunicaciones/TIC".
Durante la gestion de cuatro afios, destacan las contribuciones
en temas sobre el roaming internacional, el indice de la CITEL
para el desarrollo de la banda ancha, la informalidad en la
prestacion de los servicios, y las medidas regulatorias en
materia de proteccion de los derechos de los usuarios.

Sinergias con otros Reguladores: El OSIPTEL en el
taller del IFT de Méxicoy COMTELCA

El Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) de México
y la Comision Técnica Regional de las Telecomunicaciones
(COMTELCA) organizaron el "Taller sobre el ecosistema
digital”. Este taller tuvo por finalidad abordar los
desafios y oportunidades que brinda la transformaciéon
digital en los paises de la region, y compartir los
esfuerzos regulatorios llevados a cabo con el fin de
fomentar la innovacion.

% El Comité Consultivo Permanente | (CPP.I) de la Comision Interamericana de Telecomunicaciones (CITEL) es el principal foro regional para tratar asuntos relacionados con
normalizacion, internet, servicio universal, desarrollo econdmico, inclusion social, infraestructura, nuevas tecnologias, etc.
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Un representante de la DPRC participd en la sesion “El rol de
los reguladores en la neutralidad de la red”. En esta sesion se
analizd laimportancia de la neutralidad de lared para garantizar
la libertad de decision sobre los contenidos, servicios y
aplicaciones a los que acceden los usuarios, favoreciendo la
disminucion de la brecha digital y fomentando la innovacion.

El OSIPTEL y su participaciéon en la OCDE

Las reuniones de la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econdmicos — OCDE constituyen un espacio
estratégico para el intercambio de experiencias sobre las
mejores practicas internacionales relativas al disefio e
implementacion de politicas publicas eficientes orientadas al
desarrollosocial,econdmicoy la prosperidad de las sociedades
a nivel mundial. En este marco, el OSIPTEL participa en la
agenda de trabajo del Comité de Politica Regulatoria (RPC) y
la Red de Reguladores Economicos (NER), que son de interés
fundamental para el tratamiento de temas relacionados con

cyosiptel

aspectos de politica regulatoria, competencia y gobernanza
de los organismos reguladores.

Durante la reunion de la Red de Reguladores Economicos
del 17 de noviembre, el OSIPTEL anuncié que solicitara a la
OCDE la asistencia técnica para la Evaluacion del Progreso
de Implementacion de las recomendaciones del estudio
realizado en el 2018. Este estudio analiza al OSIPTEL,
comparandolo con las mejores practicas internacionales bajo
la metodologia PAFER (Performance Assessment Framework
for Economic Regulators).

Este importante anuncio es coherente con los esfuerzos que
se vienen realizando en el Peru para adecuar la gestion a los
estandares y recomendaciones de los paises miembros de este
organismo de cooperacioninternacional. Todo ello enunmarco
de mejora continua y coherente con la mision del OSIPTEL
orientada hacia la promocion de la competencia, la calidad de
los servicios de telecomunicaciones y el empoderamiento del
usuario; de manera continua, eficiente y oportuna.
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RETOS Y AGENDA PENDIENTE DEL REG

Desafios e iniciativas de cara a los préximos ainos

Con la pandemia, el escenario para las telecomunicaciones ha cambiado profundamente, por ello es necesario actualizar
muchas de las herramientas normativas de tal manera que respondan a la problematica actual de los usuarios y las empresas.
En esa linea, el OSIPTEL debe continuar no solo con la renovacion de sus normas, sino también con la continuacion de su
transformacion digital.

HACIA DENTRO
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Continuacién de la transformacion cultural
para un mejor OSIPTEL.

En cuanto a gestion del recurso humano, se
ha empezado a gestar un proceso de largo
aliento: la "Transformacion Cultural”, esencial
para seguir brindando un mejor servicio.
Por ello, es importante que se continue
con esta accion en los proximos aflos, con
el respaldo de la alta direccion. De otra
parte, es importante sequir fortaleciendo
las competencias directivas de los lideres
para que puedan optimizar la gestion de sus
equipos de trabajo, y con ello la motivacion
por la innovacion nazca de los propios
colaboradores (bottom-up). También se debe
continuar con la consolidacion de una linea
de carrera y un plan de sucesion de lideres.

Hacia una planificaciéon mas realista

Actualmente, sucede que el presupuesto de
las actividades o proyectos formulados por las
direcciones y oficinas puede llegar a sobrepasar
ellimite establecido. Aun cuando estas iniciativas
apuntan a mejorar la gestion del regulador,
lo cierto es que se enfrentan restricciones
presupuestarias. En ese sentido, es necesario
una planificacion mas precisa por parte las areas
usuarias a fin de evitar reprocesos.

Automatizacion de procesos para ganar
eficiencia

Los esfuerzos llevados a cabo por reducir
los tiempos de solucion de los expedientes
correspondientes a apelacionesy quejas han sido
grandes, y se espera que se siga manteniendo con
el proposito de respetar los plazos normativos,
y reflejar al OSIPTEL como una institucion mas

eficiente. Asimismo, se deberia continuar con
la automatizacion del Proceso de Solucion de
Reclamos de Usuarios, el cual se redisefio en
2021. Esto permitiria la reduccion de mas de
25% de las actividades en el area de Secretaria
Técnica de Solucion de Reclamos.

Continuar con el proceso de simplificacion
administrativa y regulatoria.

Ello se lograra a través de la consolidacion o
depuracion de la normativa dispersa bajo el
ambito de alcance del regulador, a fin de mejorar
la competitividad del sector y su atractivo para
inversiones.

El OSIPTEL: una institucion con integridad

La certificacion del Sistema de Gestion
Antisoborno del OSIPTEL bajo lo dispuesto
en la Norma Técnica Peruana NTP-ISO
37001:2017 resulta ser uno de los aspectos
mas importantes en los que se debe trabajar
en adelante para continuar fortaleciendo la
integridad en la institucion.
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Para una atencioén al usuario de calidad

Una de las acciones que esta pendiente es
la actualizacion del reglamento de calidad
de atencion, que responda a la problematica
actual y permita una mejor evaluacion del
desempefo de las operadoras en esta materia.
Asimismo, para ampliar el alcance del servicio
de orientacion, es importante sequir formado
alianzas estratégicas con universidades a
nivel nacional, a fin de ampliar los canales
de orientacion del OSIPTEL. También, en
virtud de la politica inclusiva del OSIPTEL, es
necesario seguir expandiendo informacion
de interés sobre el sector en diversas lenguas
para llegar a mas peruanos. Por ultimo, se
debe seguir potenciando la promocion del
uso de herramientas tecnologicas, asi como
la actualizacion del reglamento de reclamos,
que permitira aminorar la carga del OSIPTEL.

Para fortalecer la competencia del mercado

Es necesario continuar con la revision y
actualizacion de los lineamientos resolutivos
relacionados con los casos de competencia
desleal, a fin de aminorar su crecimiento.
Asimismo, en pro de una mayor transparencia
en los procesos de cara al publico, es
importante contar con una metodologia para
la imposicion de sanciones por parte de los
cuerpos colegiados. Otro aspecto importante
para desarrollar es el establecimiento de
una metodologia para la determinacion de
multas, la cual se encuentre alineada con la
metodologia de INDECOPI.

Cerrando brechas

Es necesario considerar es la aprobacion
del proyecto normativo que establece
medidas para promover la expansion de
infraestructura para la prestacion del servicio
publico movil. Esto permitira aprovechar
mejor los bienes inmuebles del Estado, y con
ello, reducir la brecha en la implementacion
de infraestructura.

ey osiptel

Es importante desarrollar herramientas
tecnologicas que permitanrealizar mediciones
mas precisas y de manera mas sencilla. Por
otra parte, si bien se han tenido avances
importantes en la fiscalizacion del internet
movil, es necesario impulsar también mejoras
en la fiscalizacion del internet fijo, toda vez
que se ha vuelto un servicio sumamente
necesario. Ademas, se debe consolidar el
enfoque de regulacion responsiva para las
actividades de fiscalizacion.

Para una fiscalizacion mas estratégica

Es importante desarrollar herramientas
tecnoldgicas que permitan realizar mediciones
mas precisas y de manera mas sencilla,
apuntando a mejorar la conectividad. Por
otra parte, si bien se han tenido avances
importantes en la fiscalizacion del internet
movil, es necesario impulsar también mejoras
en la fiscalizacion del internet fijo, toda vez que
se ha vuelto un servicio sumamente necesario.
Ademas, se debe consolidar el enfoque de
requlacion responsiva para las actividades de
fiscalizacion. Un aspecto importante que no
debe ser dejado de lado es la culminacion de la
tercera fase del RENTESEG, que se espera que
sea a fines del 2022. Este proyecto va a permitir
que teléfonos no presentes en la lista blanca no
puedan funcionar en la red, desincentivando el
reciclaje de equipos robados.







AL PRESIDENTE DEL CONSEJO DIRECTIVO DEL ORGANISMO
SUPERVISOR DE INVERSION PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES - OSIPTEL

Hemos auditado los estados financieros adjuntos del ORGANISMO SUPERVISOR DE
INVERSION PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES - OSIPTEL que comprenden el
estado de situacién financiera al 31 de diciembre de 2021, y los correspondientes
estados de gestion, de cambios en el patrimonio neto y de flujos de efectivo por los afios
terminados en esas fechas, asi como el resumen de politicas contables significativas y
otras notas explicativas.

Responsabilidad de la Administraciéon sobre los Estados Financieros

1. La Administracion es responsable de la preparacion y presentacion razonable de
estos estados financieros de acuerdo con principios de contabilidad generalmente
aceptados en el Peru y el control interno que la Gerencia determina que es necesario
para permitir la preparacion de los estados financieros que estén libres de errores
materiales, ya sea debido a fraude o error.

Responsabilidad del Auditor

2. Nuestra responsabilidad consiste en expresar una opinién sobre estos estados
financieros basada en nuestra auditoria. Nuestra auditoria fue realizada de acuerdo con
las Normas Internacionales de Auditoria aprobadas por el Consejo Directivo de la
Directiva N° 004-2022-CG/VCSCG “Auditoria Financiera Gubernamental’ y “Manual de
Auditoria Financiera Gubernamental”, aprobada por Resolucion de Contraloria N° 031-
2022-CG. y las Normas Generales de Control Gubernamental aprobada con Resolucién
de Contraloria N° 273-2014-CG. 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.

Una auditoria implica realizar procedimientos para obtener evidencia de auditoria sobre
los saldos y las divulgaciones en los estados financieros. Los procedimientos
seleccionados dependen del juicio del auditor, que incluye la evaluacion del riesgo de
que los estados financieros contengan representaciones errbneas materiales, ya sea
como resultado de fraude o error. Al efectuar esta evaluacion de riesgo, el auditor toma
en consideracion el control interno pertinente de la Entidad en la preparacion y
presentacion razonable de los estados financieros a fin de disefiar procedimientos de
auditoria de acuerdo con las circunstancias, pero no con el propésito de expresar una
opinién sobre la efectividad del control interno de la Entidad. Una auditoria también
comprende la evaluacion de si los principios de contabilidad aplicados son apropiados
y si las estimaciones contables realizadas por la Administracion son razonables, asi
como una evaluacion de la presentacion general de los estados financieros.

Consideramos que la evidencia de auditoria que hemos obtenido es suficiente y
apropiada para proporcionarnos una base para nuestra opinion de auditoria. 4

Opinion

3. En nuestra opinidn, los estados financieros antes indicados, presentan
razonablemente en todos sus aspectos significativos, la situacion financiera del
ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSION PRIVADA EN
TELECOMUNICACIONES - OSIPTEL al 31 de diciembre de 2021, los resultados de
sus operaciones y los flujos de efectivo por el periodo terminado en esa fecha, de
acuerdo con Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados en el Peru aplicables
a la contabilidad gubernamental.

Otros Asuntos
4. Los estados financieros del ejercicio 2021 que se presentan para fines comparativos,

fueron examinados por otros auditores independientes quienes con fecha 12 de mayo
de 2021, emitieron un dictamen sin salvedades.

Lima, Peru
25 de mayo de 2022
Refrendado por:

GUTIERREZ PINTO & ASOCIADOS SOCIEDAD CIVIL (Socio)

(Socio)

Alperto Donald Pinto Torpoco
ontador Publico Colegiado
Matricula CPC N° 22825

cyosiptel



Al 31 de Diciembre del 2021 y 2020

(EN SOLES)
MINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS
Direccién General de Contabilidad Publica
Versién 210602
SECTOR 101 PRESIDENCIA CONSEJO MINISTROS
ENTIDAD : 019 ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSION PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES
2021 2020
ACTIVO PASIVO Y PATRIMONIO
ACTIVO CORRIENTE PASIVO CORRIENTE
Efectivo y Equivalente de Efectivo Nota 3 22,551,790.78 30,222,034.43 Sobregiros Bancarios
Inversiones Financieras Nota 4 0.00 Cuentas por Pagar a Proveedores
Cuentas por Cobrar (Neto) Nota 5 8,750.16 32,263.31 Impuestos, Contribuciones y Otros
Otras Cuentas por Cobrar (Neto) Nota 6 10,523,782.20 11,860,275.43 Remuneraciones y Beneficios Sociales
Inventarios (Neto) Nota 7 64,398.76 116,712.41 Obligaciones Previsionales
Servicios y Otros Pagados por Anticipado Nota 8 854,315.69 1,727,796.62 Operaciones de Crédito
Otras Cuentas del Activo Nota 9 0.00 Parte Cte. Deudas a Largo Plazo
Otras Cuentas del Pasivo
Ingresos Diferidos
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 34,003,037.59 43,959,082.20 TOTAL PASIVO CORRIENTE
ACTIVO NO CORRIENTE PASIVO NO CORRIENTE
Cuentas por Cobrar a Largo Plazo Nota 10 0.00 Deudas a Largo Plazo
Otras Ctas. por Cobrar a Largo Plazo Nota 11 0.00 Cuentas Por Pagar a Proveedores
Inversiones Financieras (Neto) Nota 12 0.00 Beneficios Sociales y Oblig. Prev.
Propiedades de Inversion Nota 13 0.00 Obligaciones Previsionales
Propiedad, Planta y Equipo (Neto) Nota 14 17,729,007.37 19,652,057.37 Provisiones
Otras Cuentas del Activo (Neto) Nota 15 2,170,387.08 2,230,083.52 Otras Cuentas del Pasivo
Ingresos Diferidos
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 19,899,394.45 21,782,140.89 TOTAL PASIVO NO CORRIENTE
TOTAL PASIVO
PATRIMONIO
Hacienda Nacional
Hacienda Nacional Adicional
Resultados No Realizados
Reservas
Resultados Acumulados
TOTAL PATRIMONIO
TOTAL ACTIVO 53,902,432.04 65,741,223.09 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO
Cuentas de Orden Nota 37 534,574,801.23 386,720,688.89 Cuentas de Orden

Las Notas forman parte integrante de los Estados Financieros

]
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Nota 19
Nota 20
Nota 21
Nota 22
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Nota 26
Nota 27
Nota 28
Nota 29
Nota 30
Nota 31

Nota 32
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MINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS
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EF-1

2021

60.00
4,190,901.35
690,201.98
4,036,320.42
0.00

0.00

0.00
1,070,839.36
0.00

9,988,323.11

0.00
0.00
0.00
0.00
15,750,291.46
0.00
0.00

15,750,291.46

25,738,614.57

86,409,405.99
0.00
5,029,986.02
0.00
(63,275,574.54)

28,163,817.47

53,902,432.04

534,574,801.23

2020

809.06
10,304,143.25
793,502.48
4,281,552.14
0.00

0.00

0.00
117,534.46
0.00

15,497,541.39

0.00
0.00
0.00
0.00
14,682,998.92
0.00
0.00

14,682,998.92

30,180,540.31

86,409,405.99
0.00
5,029,986.02
0.00
(55,878,709.23)

35,560,682.78

65,741,223.09

386,720,688.89

]
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ENTIDAD
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Por los afios terminados al 31 de Diciembre del 2021 y 2020

(EN SOLES)

: 01 PRESIDENCIA CONSEJO MINISTROS
: 019 ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSION PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES

INGRESOS

Ingresos Tributarios Netos Nota 38
Ingresos No Tributarios Nota 39
Aportes por Regulacion Nota 40
Traspasos y Remesas Recibidas Nota 41
Donaciones y Transferencias Recibidas Nota 42
Ingresos Financieros Nota 43
Otros Ingresos Nota 44
TOTAL INGRESOS

COSTOS Y GASTOS

Costo de Ventas Nota 45
Gastos en Bienes y Servicios Nota 46
Gastos de Personal Nota 47
Gastos por Pens.Prest.y Asistencia Social Nota 48
Transferencias, Subsidios y Subvenciones Sociales Otorgadas Nota 49
Donaciones y Transferencias Otorgadas Nota 50
Traspasos y Remesas Otorgadas Nota 51
Estimaciones y Provisiones del Ejercicio Nota 52
Gastos Financieros Nota 53
Otros Gastos Nota 54

TOTAL COSTOS Y GASTOS

RESULTADO DEL EJERCICIO SUPERAVIT (DEFICIT)

———

@ CONTADOR GENERAL

JORGE AUGUSTO ALAKAWA UECHI
DNI 08728263
MAT. N° 9076
07/03/2022 17:13:13

Las Notas forman parte integrante de los Estados Financieros

.02 DIRECTOR GENERAL (e)
@ DE ADMINISTRACION
JHULY
LUNA OLMOS DE REATEGUI

DNI 21860935
07/03/2022 18:54:11

2021 2020
0.00 0.00
1,803.06 4,089.93
76,069,136.76 71,673,277.76
0.00 138,900.00
0.00 0.00
139,453.73 390,782.60
4,991,462.02 2,870,614.03
81,201,855.57 75,077,664.32
0.00 0.00
(26,204,117.91) (24,744,413.81)
(49,834,486.19) (49,763,903.48)
(2,131,358.82) (2,261,095.93)
0.00 0.00
(403,563.25) (302,697.65)
0.00 0.00
(8,988,203.41) (5,972,900.26)
(538,659.96) (713,359.01)

(498,331.34)

(88,598,720.88)

(7,396,865.31)

(775,565.62)

(84,533,935.76)

(9,456,271.44)
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