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Un nuevo
lenguajeo

Manifiesto de Rafael Muente,
Presidente ejecutivo del OSIPTEL

Cuando llegué al OSIPTEL en el 201/, me di
cuenta de inmediato que habia ingresado a
una entidad de élite en el sector de las teleco-
municaciones. Lo primero que hice fue ob-
servar y aprender sobre el funcionamiento de
la institucion a traveés de sus gerentes. Al ini-
cio de la gestion a mi cargo, no fue necesario
hacer grandes cambios de personal pues el
equipo que encontré contaba con profesio-
nales del mayor perfil técnico. Todos ellos
estaban comprometidos con hacer las cosas
bien y tenian buenas ideas para lograrlo. Pero
se necesitaba una cultura laboral que permi-
tiera concretarlas mas rapido. Necesitabamos
balancear ese espiritu técnico y meticuloso,
de personas en batas blancas trabajando en
un laboratorio, con la identidad colectiva de
un equipo consciente que para alcanzar sus
objetivos necesita del otro. Por mi trayectoria
en corporaciones privadas e internacionales,
estoy convencido de la relevancia de la inte-
raccion, el liderazgo y las habilidades blandas
en el éxito de una gestion. Ese fue el aspecto
fundamental que me propuse iImprimir en el
ADN del OSIPTEL.




Existe la idea, un tanto extendida, de
que el Estado y la empresa privada
son sectores irreconciliables. Eso me
parece una dicotomia pintoresca. Si
los entes reguladores hacen bien su
trabajo, el éxito del sector privado
genera bienestar para todo un pais.
Ambos se complementan. Yo he uti-
lizado todo mi bagaje en el sector
privado a favor del publico. En esta
gestion Nos propusimos sacudirnos
las taras de la burocracia y romper
con la inercia. Mi obsesion en la pre-
sidencia del OSIPTEL ha sido buscar
incesantemente motivaciones para

gue ningun miembro del equipo tra-
bajase en modo automatico. Mi ob-
jetivo nunca fue replicar y mejorar lo
que hicieron bien las gestiones pre-
vias, apostamos por aprovechar el
potencial de la institucion para cam-
biar las reglas del juego. Y eso nos
ha dado grandes resultados.

Lo primero que tuvimos que hacer
es aprender un nuevo lenguaje que
Nos permita avanzar en sintonia. Mu-
chas instituciones tienen los valores
que los definen grabados en una
placa a la entrada del edificio y ahi se

Rafael Muente,
presidente ejecutivo

del OSIPTEL:

Abogado especializado en De-
recho Corporativo, Comercial,
Administrativo, Servicios Publi-
cos y Regulacion. Tiene mas
de 25 anfios de experiencia en
el rubro de telecomunicacio-
nes. Ha trabajado en empresas
como Bellsouth Peru y Tele
2000. Cre0 el curso de Dere-
cho de las Telecomunicaciones
en la facultad de Derecho de la
Universidad Catolica del Peru.
Ha sido docente en prestigiosas
casas de estudio.

quedan: es facil olvidarlos en la ruti-
na. Por eso, en el OSIPTEL creamos
un decalogo de nuestra cultura la-
poral con menos palabras y mas ac-
ciones. Las personas no aprenden
de lo que les dices sino de lo que
observan que tu haces. Eso es cultu-
ra. Durante este periodo he repetido
vez tras vez a los directores y geren-
tes que tienen una "labor de aposto-
lado’. De su liderazgo dependen los
cambios profundos en la institucion,
no del mio. Yo solo trazo el camino,
pero la carrera es de ellos. Si cada
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cabeza contagia el entusiasmo por
hacer las cosas bien a su equipo, lle-
garemaos mas pronto a la meta.

La transformacion digital que se es-
pera de nosotros, la estamos constru-
yendo sobre tres pilares: la integridad,
la iInnovacion vy la excelencia. En esta
gestion nos hemos esforzado por
convertir esos conceptos abstractos
en productos concretos que benefi-
cien a los usuarios. Ese ha sido el grito
de guerra que ha impulsado cada una
de nuestras acciones: el poder es de
los usuarios. ;Por que? Porque ese es
el verdadero propdsito y sentido de
un ente regulador. La regulacion del
mercado v la libre competencia sirven
en tanto el usuario obtenga mejores
condiciones de servicio. El OSIPTEL
lleva mas de veinte anos promovien-
do la competencia en el rubro de las
telecomunicaciones. En un inicio, su
mision consistia en supervisar el tra-
bajo de una sola empresa operadora,
luego, preparar el terreno para que
ingresen otras vy, finalmente, atizar la
competencia entre ellas. Ahora son
los usuarios quienes deben cosechar
esta siembra de tantos anos. Por eso,
desde el 2018, nos comprometimos
a ir un paso mas alla: seguiriamos de-
sarrollando la competencia, pero so-
bre todo nos asegurariamos de que
los usuarios se beneficien de ella. Ese
cambio de perspectiva ha sido histo-
rco en la institucion.

lenguaje
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Como veran a lo largo de esta publi-
cacion, hemos conseguido mejoras
significativas para los usuarios en es-
tos cinco anos. Por ejemplo, actual-
mente oS peruanos acceden a pres-
taciones de mayor calidad por menos
precio. Entre el cuarto trimestre del
2015 y el cuarto trimestre del 2021, la
tarifa promedio de voz movil se redu-
jo en /9.27 %, mientras que la tarifa
promedio por megabits por segundo
(Mbps) en el servicio de internet fijo
disminuyd en 95,39%. Ademas, en
este Ultimo quinquenio, la tarifa por
megabyte (MB) de internet movil se
ha reducido en casi 94%.

En cuanto a la conectividad, al 2019,
el /6.2% de hogares en el pais esta-
ba conectado a internet fijo y/o mo-
vil. Hemos tenido meses en los que
la cantidad de usuarios que cambia-
ron de un operador movil a otro al-
canzo casi el millon. Esto promueve
la sana competencia. Ademas, en
2020, reqgistramos un empate his-
torico en el mercado de las teleco-
municaciones en el Peru: a las dos
empresas con mayor participacion
en el sector movil las separaba solo
un 0.2%. Y proteger los derechos de
los usuarios no ha perjudicado a las
operadoras: a pesar de la pandemia
por COVID-19, al inicio del segundo
semestre de 2020, el sector de te-
lecomunicaciones registro un creci-
miento en su PBI de 12.92% con res-
pecto al ano anterior.

14
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En beneficio de los usuarios,
entre el cuarto trimestre del
2015y el cuarto trimestre
del 2021, la tarifa promedio
de voz movil se redujo en
79.27 %, mientras que la tarifa
promedio por megabits por
segundo (Mbps) en el servicio
de internet fijo disminuyé en
95,39%

b

Otra meta que hemos perseguido
durante la gestion a mi cargo ha sido
dar a las personas la informacion que
necesitan para ejercer mejor sus de-
rechos de consumo. Asi como traba-
jamaos por mejorar la comunicacion
interna, también pusimos mucho em-
pefio en crear un dialogo mas claro,
cercano y amigable con los usuarios.
Queremos que ellos sepan que Nos
importa atenderlos bien. Por ejem-
plo, hemos conseguido que, desde
inicios del 2021, las empresas utilicen
los contratos cortos: unos documen-
tos de maximo dos paginas que los
usuarios realmente pueden enten-




der. También hemos fiscalizado mi-
imeéetricamente que las operadoras
cumplan con los plazos acordados
para las migraciones o bajas que les
soliciten sus abonados. Incluso, en al-
gunos Ccasos, anora los Mismos usua-
ros pueden empezar estos procesos
desde un aplicativo en sus celulares.
Hemos potenciado herramientas digi-
tales como Checa tu Plan y Checa tu
Equipo Movil (antes Comparamovil)
para gque los peruanos conozcan de
manera sencilla qué servicio es el que
mas les conviene. Y los rankings que
comparan el desempefio de las ope-
radoras también les ayudan a exigir
un Mejor servicio.

Sé reconocer los logros que hemaos
alcanzado y también el camino que
queda por recorrer. Todavia tenemaos
una deuda con el pais para brindar un
mejor servicio. Asumir la presidencia
del OSIPTEL me ha permitido apli-
car toda mi experiencia y curiosidad
tecnologica de la manera mas signi-
ficativa posible. Desde que inicid mi
gestion he tratado de animar a todo
el equipo a cuestionarse por qué ha-
cemos lo que hacemos. Siempre es
mejor trabajar con sentido. Garantizar
un buen servicio de telecomunica-
ciones permite a los peruanos que
se desarrollen profesionalmente, que
conozcan otros mercados, que for-
talezcan sus vinculos sociales, que
creen sus propios emprendimientos,

Manifiesto 29® Un nuevo
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Las telecomunicaciones
impactan en todos los
aspectos de nuestras
vidas. Entender eso ha

empujado a esta gestion

a luchar por la excelencia.
Estoy seguro que mientras
todos los integrantes del

OSIPTEL recuerden que

se deben a los usuarios,
la institucion sequira

cosechando éxitos.

b

entre tantas otras ventajas que hemaos
evidenciado durante la pandemia. Las
telecomunicaciones impactan todo
aspecto de nuestra calidad de vida.
Entender eso ha empujado a esta
gestion a luchar por la excelencia. El
futuro del OSIPTEL esta bien enca-
minado. Estoy seguro que mientras
todos sus integrantes recuerden que
se deben a los usuarios, la institucion
seqguira cosechando éxitos.

lenguaje
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1.1. El camino hacia un pais mas conectado

a historia de las telecomunica-
Lc'ones en el Peru es la historia

de como nos comunicamaos los
peruanos. Aungue ha transcurrido
poco Mas de tres décadas desde la
legada de los servicios de telefonia
gue hoy conocemos, la evolucion de
las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) ha sido tan veloz,
gue es posible que la mayoria de usua-
ros ignore el camino recorrido hacia
el escenario que hoy disfrutamaos. Sin
embargo, pasar de pagar USD 1500
por una conexion de teléfono fijo y de
esperar hasta nueve afos por su insta-
lacion (como sucedia en la década de
los noventa) a pagar menos de S/ 100
por telefonia fija con conexion a inter-
net en cuestion de dias, exigid un tra-
bajo Muy MINUCIOSO.

La transformacion empezo en 1994,
cuando se termind con el monopolio
estatal que se sostuvo desde la déca-
da de los setenta sobre las telecomu-
nicaciones en el Peru. A partir de ese
ano, el Estado cambid su posicion
empresarial por un perfil mas regula-
dor y abrio el mercado a la inversion
privada. La llegada de la telefonia fija
estaba revolucionando el sector ve-
lozmente y se necesitaba con urgen-
Cia una institucion dedicada a com-

prender y moderar su crecimiento
para el beneficio de los usuarios. Con
esa mision se constituyo, ese mismo
ano, el Organismo Supervisor de In-
version Privada en Telecomunicacio-
nes (OSIPTEL) y hasta el dia de hoy si-
gue siendo el norte hacia el que éste
dirige todas sus acciones.

En menos de tres décadas de fun-
cionamiento, el OSIPTEL ha conse-
guido promover un mercado com-
petitivo que se esfuerce por brindar
un servicio de mejor calidad a sus
usuarios. Aungue los logros de esta
Institucion publica se registran en un
conjunto de resoluciones y normas
legales, tambien se cuentan a traves
de la manera de comunicarse de un
pais. Sus iniciativas a lo largo de los
anos han permitido que millones
de peruanos no tengamos que ha-
cer largas colas frente a un teléfono
publico para llamar a nuestros seres
queridos, que podamos hablar sin la
preocupacion de la tarifa por minu-
to, que sea posible conectarnos a
Internet desde la privacidad de nues-
tros hogares, o que cambiemos de
operador en tan solo un dia si su ser-
vicio no nos satisface. En un mundo
globalizado, las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion no

Una labor historica

SONn Mas un lujo sino una necesidad
pasica para cualquier sociedad. En
el Peru, gracias al OSIPTEL, la bre-
cha digital se sigue acortando.

Ingresa la inversion privada

Desde la decada de los setenta has-
ta inicios de los noventa, la cobertura
telefonica era limitada e ineficiente
en el pais. Solo las personas con ma-
yor poder adquisitivo podian acceder
a tener un teléfono en casa. El mo-
nopolio estatal de las telecomunica-
ciones impedia la mejora del servicio.
Puede que hoy nos desesperemos
S se interrumpe por unos segundos
una videollamada con alguien que
vive al otro lado del mundo, pero en
ese entonces era todo un desafio
sostener una simple llamada telefoni-
Ca con algun vecino. Se completaban
menos del 45% de todas las llamadas.

Esto empezaria a cambiar con la
nueva ley de telecomunicaciones
emitida en 1991, que permitio el in-
greso de la inversion privada. Final-
mente, en 1994, mediante una su-
basta publica, se vendieron las dos
empresas estatales, Compariia Pe-
ruana de Teléfonos (CPT) y Empre-
sa Nacional de Telecomunicaciones
(ENTEL). El ganador fue Telefonica
de Espana, que ya estaba presente
en otros paises de Ameérica Latina.
Esta empresa fusiono las CPT y EN-

2 El camino hacia un pais mas conectado

Recuerdas que...

Hubo una epoca en el
Peru donde tenias que
pagar tanto por las llama-
das que hacias como por
las que recibias. Gracias

al trabajo del OSIPTEL, en
1996 se establecio el siste-
ma tarifario “el que llama
paga’. Hoy solo asumes el
gasto de las llamadas que
tu decides realizar.
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TEL para crear Telefonica del Peru
S.A. El contrato que se suscribio con
la compania le otorgd un periodo
de concurrencia limitada por cinco
anos. Es decir, durante ese tiempo,
Telefonica del Peru seria la Unica
operadora en el mercado nacional.

Hasta ese entonces no existia ningu-
na institucion que recibiera los recla-
mos de los usuarios. Si estos No es-
taban satisfechos con sus servicios,
No tenian a quién acudir Ni una pauta
clara sobre las acciones que podian
tomar. Para resolver ese problema, el
Estado le otorgd autonomia técnica,

financiera y administrativa al OSIPTEL.
Aunque ya se habia constituido la
creacion de esta entidad en 1991, re-
cién en 1994 inicia su labor regulado-
ra. SU primera mision seria supervisar
que Telefonica del Perd cumpla con
lo establecido en su contrato. Pero
para el ano 98, cuando terminase su
monopolio legal, la labor del OSIPTEL
se extenderia.

Empieza la competencia
A finales de los noventa, el mercado

peruano se preparaba para el ingreso
de nuevas operadoras. ‘Recuerdo que

Una labor historica

Nnos toco elaborar las primeras reglas
del juego. Creamos un documento
preliminar que se llamo Modelo Peru
con algunos puntos fundamentales
para la apertura del mercado. A par-
tir de esa propuesta, el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones emi-
tio por Decreto Supremo los Linea-
mientos de Apertura del Mercado de
Telecomunicaciones. Fue un periodo
emocionante y de mucho aprendiza-
je’, recuerda sobre sus primeros anos
en el OSIPTEL, Sergio Cifuentes, ac-
tual gerente general.

Desde ese entonces, el OSIPTEL se
ha encargado de desarrollar funcio-
nes normativas, regular servicios vy
fiscalizar el cumplimiento de las obli-
gaciones y compromisos de la in-
version privada. Diversas companias
aterrizaron en el mercado nacional a
lo largo del tiempo: AT&T, BellSouth,
Tim, Nextel, Americatel son algunos
ejemplos que perduran en la memo-
ria popular. Definitivamente, la masifi-
cacion del servicio de telefonia movil
Impulso la conectividad de millones
de personas alrededor del mundo. Y
el Peru tambiéen formo parte de esa
tendencia.

En 1994, existian en el pais 52 000
lineas moviles. Actualmente, la cifra
de celulares activos supera los 43 mi-
llones. La madurez de la tecnologia
celular permitid que siga sumando

29 El camino hacia un pais mas conectado

En 1994, existian en el pais
52 000 lineas moviles.
Actualmente, la cifra de
celulares activos supera
los 43 millones

mas y mas usuarios. Desde el 2004,
después de decidirse que el tipo de
red estandar global para las comu-
nicaciones moviles seria el GSM, el
costo de los equipos se fue redu-
ciendo vy la eficacia de sus servicios
siguio en aumento. Hoy por hoy, po-
demos realizar practicamente todas
nuestras actividades a través de un
celular.

El OSIPTEL ha tenido siempre un rol
fundamental en la competencia del
mercado de las telecomunicaciones
en el Peru. Una vez que ingresaron
mas operadoras, el ente regulador se
concentro en promover un entorno
estable y sequro para una saludable
rivalidad comercial. Desde un inicio,
sin obstaculizar innecesariamente su
desarrollo, se aseguro de que la inver-
sion privada redundara en el beneficio
de los usuarios. Uno de los primeros
asuntos que tuvo que definir ante la
apertura del mercado, fueron los con-
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tratos de interconexion. En el 2003,
mediante una resolucion del Conse-
jo Directivo, el OSIPTEL creo el Texto
Unico Ordenado de las Normas de In-
terconexion donde se reunen las nor-
mas técnicas, economicas y legales a
las que deben sujetarse las empresas.

Desde entonces, el ente regulador ha
hecho una serie de adendas a la nor-
ma con la finalidad de adaptarse al
dinamismo del mercado y proteger a
los usuarios. Algunos aun recordamos
que, hasta el 201/, existieron redes pri-
vadas y de costo cero como el RPM
y el RPC: podiamos llamar gratis a los
numMeros que pertenecieran a nuestra
misma operadora, pero si llamabamaos
a una distinta teniamos que pagar. Ac-
tualmente ya no existen tarifas diferen-
cladas para los usuarios. Y en enero del
2021, el OSIPTEL redujo en 16% el car-
go de interconexion tope que tienen
gue pagar las operadoras para cursar
las llamadas de sus abonados hacia
otros destinos moviles. Esto sigue me-
jorando las condiciones de compe-
tencia del mercado y disminuyendo el
costo de los servicios.

Aumenta la exigencia en el servicio

Por mas de dos décadas, el OSIPTEL
trabajo incesantemente para promover
la competencia en el rubro que tiene a
Su cargo. Y ha conseguido avances sig-
nificativos.

24

En 2020 el mercado de
telecomunicaciones
nacional registré un
empate histérico: a

Claro y Movistar, las dos

operadoras con mayor

participacion del servicio
movil, solo las separd un
0.2%

Después de haber sido un monopolio
estatal y tambien un monopolio legal,
finalmente en el 2020 el mercado de te-
lecomunicaciones nacional registrd  un
empate historico: a Claro y Movistar, las
dos operadoras con mayor participacion
del servicio movil, solo las separd un 0.2%.
Las cifras demuestran que en nuestro pais
existe un entorno solido para el desarrollo
de la inversion privada en cuanto a las te-
lecomunicaciones. Por eso, desde el 2017,
la meta principal de la gestion de Rafael
Muente fue conseguir que el éxito en ese
rubro también se evidencie en la satisfac-
cion de los usuarios. Es decir, que los resul-
tados de ese mercado tan competitivo se
concreten en un servicio de mejor calidad.
"Son los usuarios quienes deben cosechar
el trabajo sembrado durante arios por el

Una labor historica

OSIPTEL. Poner al usuario en el centro de
nuestras funciones ha sido un punto de
quiebre para la insttucion’, comenta Rafael
Muente, presidente gjecutivo.

Durante la actual gestion, todas las direc-
ciones del OSIPTEL han trabajado con la
satisfaccion de los usuarios como norte.
La Direccion de Fiscalizacion e Instruccion,
por gemplo, realizd seguimientos Minu-
CiOSOS a las operadoras para asegurarse de
que cumplan con las normas pactadas. A
inicios del 2021, monitorearon siete dias a la
semana, por mas de dos meses, los cana-
les digitales de una empresa para controlar
el iempo que tardaba en procesar as ba-
jas 0 migraciones. Gracias a ese esfuerzo,
actualmente os usuarios pueden realizar
€s0s procesos en tan solo un dia y desde
sus celulares. Segun Luis Pacheco, director
de Fiscalizacion e Instruccion, el tiempo de
espera para dar de baja una linea © migrar
de una operadora a otra era la queja NU-

Recuerdas que...

2 El camino hacia un pais mas conectado

mero uno del publico. Ahora no figura en-
tre las tres primeras. Con un trabajo bien fo-
calizado, la institucion puede resolver uno
pOr uNo os problemas de los usuarios.

Incluso el Reglamento de Organizaciones
y Funciones (ROF) del OSIPTEL se ha mo-
dificado durante esta Ultima gestion para
poder velar de manera mas eficaz por los
derechos de los peruanos. Por glemplo, la
Gerencia de Proteccion y Servicio al Usua-
rioy la Gerencia de Oficinas Desconcentra-
das se fusionaron en la actual Direccion de
Atencion y Proteccion del Usuario. Mas ala
de ser un cambio nominal, esta modifica-
Cion enfatizo la necesidad de que la politica
de usuarios sea una sola en todas las regio-
nes del Peru. En estos ulimos cinco anos,
esta drea ha gecutado diversas acciones
para dar a los usuarios la informacion que
necesitan para ejercer sus derechos de
consumo. Entre las estrategias con mas
exito estan las herramientas digitales como

Hubo una época en la que tenias que pagar

mas si hacias llamadas a otra provincia.
Gracias al trabajo del OSIPTEL, en el 2010 el
esquema “area virtual” establecio que to-
das las llamadas de larga distancia nacional
mantuvieran una tarifa local. Hoy te cuesta
igual llamar a cualquier lugar del Peru.

25
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Checa tu Plan o Checa tu Equipo Movil
que, de manera muy clara y amigable,
ayudan a los usuarios a comparar os ser-
vicios v tarifas de las operadoras, asi como
los atributos de los equipos celulares, para
que puedan elegir la que Mmas les con-
venga. En ese afén por no concentrarse
solamente en las cifras para medir el exito
de su desemperio, en el 2020 esta ges-
tion ha realizado mas de 20 mil encues-
tas telefonicas a nivel nacional para medir
la satisfaccion del usuario. Como sefala
Tatiana Piccini, directora de Atencion y
Proteccion del Usuario, la institucion tiene
CoOMo meta proteger a los usuarios y ellos
deben de poder percibir ese esfuerzo.

Defintivamente la historia de las teleco-
municaciones en el Peru se cuenta tam-
bién a traves de la evolucion de las fun-
ciones del OSIPTEL. En menos de treinta
anos, las Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacion (TIC) se han posiciona-
do en el mundo entero como el nuevo
entorno digital donde se construye nues-
tro dia a dia. Si aun existia duda alguna de
que las telecomunicaciones Nno son un
lujo sino un bien basico en la sociedad
actual, la pandemia que se desato en di-
ciembre del 2019 o ha dejado muy claro.
Durante la emergencia sanitaria, la Ultima
gestion del OSIPTEL tuvo que optimizar
su desempeno para colaborar con la
proteccion y el bienestar del pais. Nunca
antes en la historia de la institucion, tuvo
Mas sentido trabajar pensando en el bien
de los usuarios.

Recuerdas que...

Hubo un tiempo en el

que no podias cambiar de
operadora sin perder tu
numero telefonico. Gracias
al OSIPTEL, desde el 2014
puedes gjercer tu derecho
a 'la portabilidad numeérica”
y cambiarte a cualquier
operadora manteniendo tu
MIisMo NUMero.

Una labor historica

1.2. Un periodo sin precedentes: COVID-19

unque el nuevo coronavirus
A aparecio en diciembre del

2019, durante unos meses se
mantuvo como un rumor lejano para
todos los que vivimos en el Peru. Pero
el 15 de marzo del 2020, la vida como
la conociamos cambio: dias después
de confirmarse el primer caso de CO-
VID-19 en el pais, el gobierno declard
estado de emergencia nacional para
combatir la propagacion del virus. Sin
preparacion alguna, nos vimos obli-
gados a abandonar nuestras rutinas y
confinarnos en casa. Nuestros hoga-
res se convirtieron en aulas de clase u
oficinas remotas v las visitas familiares
se redujeron a videollamadas grupa-
les. Con un virus rondando, fue mejor
resguardarnos, y las telecomunicacio-
nes fueron pieza clave para lograrlo.

A una pandemia que se extendia
tan rapido, no se le podia combatir
con la lentitud de la burocracia.
La unica manera de hacerle frente
fue tomando decisiones veloces vy
acertadas. La gestion del OSIPTEL,
a cargo de Rafael Muente, tuvo que
enfrentar este reto impredecible vy
poner a prueba todas las habilidades
gue su equipo venia potenciando
desde el 201/. Al dia siguiente de la
declaraciondelestadodeemergencia,
el OSIPTEL emitio una resolucion que

prohibia a las operadoras dar de baja o
cortar los servicios por falta de pago.
Esta era una medida indispensable,
pues los usuarios dependian de la
telefonia o la conexion a internet
para evitar salir de casa y exponerse
innecesariamente al virus. Ademas, la
Crisis sanitaria trastoco la economia
de muchas familias y era previsible
que algunas tuvieran problemas
para cumplir con sus gastos. En
medio de una cuarentena nacional,
las telecomunicaciones escalaron
en la lista de nuestras necesidades
primarias. Los peruanos no podian
quedar desconectados.

Proteger a los usuarios fue una prio-
ridad en esta época, pero el ente
regulador tampoco descuido la ren-
tabilidad del mercado. Como expli-
cO el presidente del OSIPTEL, Ra-
fael Muente, la institucion busco un
equilibrio entre dar facilidades al ciu-
dadano y evitar el quiebre de los ne-
gocios. Despues del mes de junio, al
iniciar una reactivacion paulatina de
la economia nacional, se ordend a
las operadoras ofrecer un fracciona-
miento de deuda a sus abonados y
la alternativa de adquirir servicios por
precios razonables segun el contex-
to: asi aparecieron los "planes solida-
rios” por menos de S/ 20. Durante los

29 Un periodo sin precedentes
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Servicio sin cortes
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Alinicio del Estado de
Emergencia, el OSIPTEL prohibid a
las operadoras dar de baja o cortar
los servicios por falta de pago.

Cinco meses después, se
emitieron nueve normas para
evitar la interrupcion de servicios,
incentivar el uso de los canales
digitales, y asegurar la supervision
y fiscalizacion remota.

Entre abril y junio de 2020,

1 674 828 abonados del servicio
publico movil se beneficiaron de
estas medidas.

primeros cinco meses del estado de
emergencia, el OSIPTEL emitid nueve
normas para evitar la interrupcion de
servicios, incentivar el uso de los ca-
nales digitales, asegurar la supervision
y fiscalizacion remota, entre otras ac-
ciones a favor de los usuarios.

La pandemiahaexigido unaflexibilidad
regulatoria a la que muchas veces
la administracion publica no esta
acostumbrada. Peroinclusoantesdela
emergencia, este ya era un interés del
OSIPTEL: la gestion a cargo de Rafael
Muente priorizd desde un inicio la
simplificacion normativa para acelerar
la transformacion de sus procesos.
Esta gestion se ha caracterizado

por la busqueda incesante de una
mayor eficiencia en la regulacion del
mercado. Se han derogado normas
que quedaron obsoletas con el
tiempo, se las ha evaluado en funcion
de sus objetivos y se ha evitado la
sobreregulacion. "Nuestro trabajo no
consiste en acumular normas. En
esta gestion nos hemos concentrado
en hacer cumplir las que ya existen
y realmente promueven un mejor
servicio’, senala Luis Pacheco, director
de Fiscalizacion e Instruccion.

La crisis sanitaria del COVID-19
reafirmo gue la mirada aqil de la mas
reciente gestion del OSIPTEL es la
mirada del futuro: la unica manera
de innovar y mantener el ritmo en un
mundo tan cambiante es cortando
las ataduras a costumbres del pasado.

La nueva normalidad

El aislamiento vy el riesgo al contagio
nicieron que prestemos mas atencion
a la calidad de los servicios de
telecomunicaciones durante el 2020.
Las medidas de seguridad para evitar
la propagacion del virus obligaron a
que gran parte de nuestras vidas se
desplegara dentro de los limites de
una pantalla. El OSIPTEL tuvo que
adaptarse prontamente al nuevo
contexto para sequir cumpliendo con
su labor de manera dptima. Un equipo
con mas de seiscientas personas por
todo el pais aprendid a mantener

¢CUAL FUE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES
DURANTE EL PRIMER ANO DE PANDEMIA?

0.967

fue el valor del indice de cali-
dad del servicio de telefonia
movil, superior al rango mi-
nimo establecido de 0.85

0.908

fue el valor del indice de cali-
dad del servicio de internet
movil, superior al rango mi-
nimo establecido de 0.85

0.932

fue el valor del indice de cali-
dad del servicio de internet
fijo, superior al rango mini-
mo establecido de 0.80

91.04%

de cumplimiento de la veloci-
dad minima garantizada de
internet, mayor que el esta-
blecido para el afio (85%)

99.4%

fue el valor del Nivel de Cali-
dad de Cobertura del Servicio
de Telecomunicaciones (CCS),
siempre mayor respecto al
porcentaje minimo de per-
manencia estipulado.

Fuente: Informe de la Oficina de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion (OPPM)
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la sinergia y el companerismo a la
distancia: el 88% se dedico al trabajo
remoto. La institucion implemento
velozmente a sus funcionarios con
las herramientas que necesitaban
para trabajar desde casa, establecio
protocolos de bioseguridad y aqilizd
la digitalizacion de sus procesos.

El teletrabajo, la educacion online vy
el cierre de todo centro de entreteni-
miento congestiono el trafico de datos
en el pais. Sin tener a donde ir, millones
de personas se refugiaron en la virtuali-
dad. Durante el sequndo trimestre del
primer afio de la pandemia (2020), el
trafico de datos de internet movil llego
a incrementarse en un 31% respecto al
primer trimestre de ese ano y en hasta
©3.63% comparado con el mismo pe-
riodo del afio previo (2019). Por eso,
fue urgente que la labor supervisora y
fiscalizadora del OSIPTEL no se deten-
ga. En medio de una cuarentena na-
cional, el ente regulador priorizo la im-
plementacion de la conexion remota
a los sistemas de gestion de red de las
operadoras, a traves de un Centro de
Monitoreo de Redes. Ademas, adqui-
ro NUevos equipos de medicion de la
calidad de los servicios para reempla-
zar los de tecnologia obsoleta.

De esta manera, a pesar de no poder
realizar visitas presenciales, el OSIPTEL
pudo asegurarse de que las operado-
ras ofrecieran un servicio de calidad
durante el 2020: el 90% de supervi-

siones y acciones fiscalizadoras se
realizaron a distancia. Ademas de ser
una solucion para cumplir con los
protocolos de bioseguridad por la cri-
Sis sanitaria, el monitoreo remoto del
desemperio de las operadoras facili-
ta y agiliza la funcion supervisora del
OSIPTEL. Por eso, el ente regulador
sigue trabajando en esta modalidad.

En el 2021, la institucidon presento la
herramienta Panel de Monitoreo de
Internet Moévil del OSIPTEL que per-
mite la comparacién de la calidad
de experiencia del usuario en el uso
del servicio movil de las operadoras
en diversos indicadores como co-
bertura, velocidad promedio, laten-
cia, entre otros. E£| sistema funciona
a partir de mediciones colaborativas
capturada desde smartphones, a nivel
distrital, y con tiempo de actualiza-
cion semanal, a través de un panel de
operaciones. El Panel de Monitoreo
de Internet Movil del OSIPTEL permi-
te acceder a mas de 150 millones de
mediciones al mes. También esta en
marcha la implementacion del siste-
ma automatizado de medicion para
la verificacion de la calidad del servi-
cio de acceso a internet fijo y movil.

Para completar el nuevo panorama
de la supervision a distancia, el
OSIPTEL alisto la modificacion del
reglamento general de supervision
que permita la conexion remota
a sistemas y bases de datos de las

Una labor historica

Supervision remota
en pandemia

En el 2020 se realizaron 11 706
supervisiones y monitoreos en
8730 localidades a nivel nacional.

Se iniciaron 125 procedimientos
sancionadores, 15 imposiciones
de medidas correctivasy 11
medidas cautelares.

Se batio el récord de monto por
multas impuestas alcanzando
mas de S/ 110 millones.

empresas operadoras, acceder a
informacion en linea, y la entrega
de informacion para fiscalizacion a
través de plataformas virtuales.

Estos esfuerzos van acordes con
los objetivos del ente regulador
en cuanto a llevar los altos niveles
de competencia del mercado a la
satisfaccion de los usuarios por los
servicios que reciben. Otra manera
de adaptarse a la nueva normalidad
fue potenciar la atencion al usuario
a distancia. La mayoria pasd mucho
tiempo en redes sociales por lo que
esas plataformas se convirtieron en
un punto importante para atenderlos.
Las consultas a través de esos
canales pasaron de 276 resueltas
en el 2019 a 1387 en el 2020. La
demanda hizo que, por primera

vez, el OSIPTEL asigne personal
exclusivo para hacerse cargo de la
atencion al usuario a través de las
redes sociales. Las consultas por
correo electronico y formularios
web tambien aumentaron: antes de
la pandemia se recibia un promedio
mensual de 2052 al mes, durante la
emergencia se superaron las 5000. Y
las atenciones telefonicas crecieron
en un 85% mensual si se compara
con las cifras del 2019. Por ultimo,
se realizaron 317 202 atenciones
y orientaciones al consumidor en
el ano, superando en 23% la meta
trazada antes de la emergencia.

Es indiscutible que el aislamiento
social presentd una serie de desa-
fios en nuestro dia a dia, sin em-
bargo, también se debe reconocer
que la sociedad actual tiene mas
herramientas para sortear este tipo
de emergencias que la de unas de-
cadas atras. La tecnologia y los ser-
vicios de telecomunicaciones que
hoy existen nos han sostenido du-
rante la pandemia: gracias a ellas, la
vida no se detuvo y permanecimaos
conectados a pesar de la distan-
cia. El trabajo del OSIPTEL durante
el 2020 resumio la funcion de ori-
gen de esta institucion: promover
un mercado que ofrezca cada vez
mejores servicios y que los usuarios
se beneficien de ellos. La pandemia
ha sido un momento cuspide en la
Importancia de esa mision.

¥ Un periodo sin precedentes
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PANEL DE MONITOREO DE
INTERNET MOVIL

s una herramienta que permite al OSIPTEL acceder a mas de 150 millones

de mediciones mensuales, en mas de 600 distritos a nivel nacional, sobre

los principales indicadores del servicio de internet movil desde la perspectiva
de la calidad de experiencia del usuario. A modo de ejemplo, en los siguientes
graficos se analizan los principales indicadores en redes 4G, tales como velocidad
promedio, latencia, tiempo de cobertura y pérdida de paguetes a nivel nacional
durante el mes de diciembre de 2021. En febrero de 2022, el OSIPTEL presentd
Checa tu Internet Movil, una herramienta informativa con la cual los ciudadanos
podran comparar desempefio del internet movil ofrecido por operadoras, revisan-
do los resultados mensuales obtenidos en el panel de monitoreo.

Velocidad promedio de descarga en redes 4G

Mbps

Milisegundos (ms)

32

9 —

Tabla 1: Considerando un promedio
ponderado por la cantidad de even-
tos medidos, se advierte que Entel es
el operador con mejor desempefio
a nivel nacional, con una velocidad
promedio de 11.53 Mbps y Bitel es
el operador con menor desemperio
con 7.19 Mbps.

Bitel Claro Entel Movistar

Latencia 4G

140
122.93

120 -
100

80 Tabla 2: Considerando un promedio

ponderado por la cantidad de even-
60
tos medidos, se advierte que Entel es el

40 - operador con mejor desempefio a nivel
20 nacional, con una latencia de 78.3 ms y

Claro es el operador con menor desem-

Bitel Claro Entel Movistar

pefio con 122.93 ms.

Una labor historica »@® Un periodo sin pre

Tiempo de cobertura 4G

0% - 8708%  8724%  88.84%
85.88%

80%

Bitel Claro Entel Movistar

Tabla 3: Considerando un promedio ponderado por la cantidad de eventos medidos, se advierte que
Movistar es el operador con mejor desempenio a nivel nacional, con un tiempo de cobertura de 88.84%
y Bitel es el operador con menor desemperio con 85.88%.

Pérdida de paquetes 4G

0% - 27%6

2.5%
2.0%
1.5%

1.0%

Bitel Claro Entel Movistar

Tabla 4: Considerando un promedio ponderado por la cantidad de eventos medidos, se advierte que
Claro es el operador con mejor desempeiio a nivel nacional, con una pérdida de paquetes de 1.52% y
Bitel es el operador con menor desempeiio con 2.75%.

cedentes
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NORMAS EMITIDAS POR EL OSIPTEL DURANTE
EL ESTADO DE EMERGENCIA POR COVID 19

Miércoles
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I .
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o o o

Sabado

ABRIL
T I

Jueves

Domingo

Lunes

Una labor historica

Jueves

Miércoles

2> Un periodo sin precedentes

Viernes

» 29909

Resolucion Resolucion Resolucion Resolucion Resolucion Resolucion Resolucion Resolucion Resolucidén
N° 35-2020-PD/ N°45-2020-CD/ N° 40-2020-PD/ N°50-2020-CD/ N° 41-2020-PD/ N° 42-2020-PD/ N° 43-2020-PD/ N° 67-2020-CD/ N° 145-2020-CD/
OSIPTEL OSIPTEL OSIPTEL OSIPTEL OSIPTEL OSIPTEL OSIPTEL OSIPTEL OSIPTEL
B & e BB iy Primera flexibilizaciéon Segunda flexibilizacién Tercera flexibilizacién Establece las reglas Establece Habilitacion Posterga Establece las
de medidas de medidas de medidas para el uso de la disposiciones de suspension habilitaciéon de medidas temporales

o dar de baja los servicios
por falta de pago.

Se suspende la atencidn
presencial en oficinas o
centros de atenciony
puntos de venta.

Se puede:

Reportar sustraccion o pérdida
de equipo terminal y solicitud
del bloqueo respectivo.

Se puede :
Internet fijo inalambrico.

Internet movil (sin llamadas
ni SMS).

Se podra contratar:
Telefonia movil*

Telefonia fija alambrica e
inalambrica**

mesa de partes
virtual del OSIPTEL

La mesa de partes
virtual es un canal
alternativo a través del

para el reinicio
de actividades
de las empresas
operadoras

Atencidén de problemas

de servicios

A partir del 3 de
junio de 2020, a
servicios que
mantengan tres (3) o

suspension de
servicios
La suspension entra

envigencia a partir
del 15 de junio de

aplicables al
procedimiento de
reclamos de
usuarios en el marco
de la emergencia

: Migracién de plan. Servicio de television por - Internet fijo alambrico** er i S den de calidad e mas r_ecibos 2029, .entre los sanitaria
Los problemas de calidad Suspensién temporal o baja del cable que no requiera el al correo electrénico interrupciones del pendientes de pago, SElYICOSKIUE, g 3 Al momento de la
e interrupcion se SEryiBicn = Televisién por cable sid@osiptel.gob.pe servicio. consecutivos o no. partir del 15 de junio presentacion del

atienden con prioridad
via canales virtuales.

Se solicita a las empresas
operadoras gestionar
trafico para priorizar
funcionamiento de
aplicaciones orientadas a

Compras de paquetes y
recargas via telefénica y virtual.

Contratar el servicio de Internet
fijo, ademas de contratar y
portar telefonia fija (call centers)
para entidades publicas y

ingreso al domicilio por
parte del personal técnico
de la empresa.

Servicio de telefonia movil
para entidades publicas y
privadas del sector salud.

Los equipos necesarios se

alambrico**

Se habilita la gestion de la
portabilidad***

(*) Con entrega a domicilio del SIM
card y con verificacion biométrica

virtual.

(**) Las instalaciones aldambricas se

Explica los plazos y
detalles de la
atencion.

Atencidn de reporte de
pérdidas o sustraccion
de equipos moviles.

Reposicion de SIM
Card.

Procedimiento para la

A partir del 12 de
junio de 2020, a
servicios que
mantengan dos (2) o
mas recibos
pendientes de pago,
consecutivos o no.

de 2020, a servicios
que mantengan dos
(2) o mas recibos
pendientes de pago,
consecutivos o no.

reclamo, recurso de
apelacién o queja, la
empresa operadora
debe requerir la
autorizacion expresa
del usuario para la
notificacion via
correo electrénico.

entregaran a domicilio y cada
abonado los instalaray
activara, con apoyo técnico
via teléfono, si lo necesita.

realizan en el exterior de la vivienda.
El usuario instalara en el interior.
(***) Solo para quienes no tienen
deuda del ultimo recibo y no tienen

teletrabajo, teleducacion
y telesalud.

empresas privadas que prestan
servicios publicos y que realizan
actividades esenciales.

Contratacion y solicitud
de portabilidad
numérica de los

deuda por fraccionamiento.

servicios (validacion de
identidad).

34

No se puede:

- Portabilidad numérica.

* Reposicién de SIM card (chip).

+ Recuperacion de celulares por robo o pérdida.
+ Cambio o reparacion de celular.

+ Contratar nueva linea telefénica fija.

+ Contratar nueva linea telefénica movil.

- Contratar nuevo servicio de television por

cable e Internet fijo.

No se puede:

» Portabilidad numérica.

« Reposicion de SIM card (chip).

= Recuperacion de celulares por robo o pérdida.
= Cambio o reparacion de celular.

» Contratar nueva linea telefénica fija.

» Contratar nueva linea teleféonica movil.

= Contratar nuevo servicio de Internet fijo

alambrico.

No se puede:

» Reposicion de SIM card (chip).

= Recuperacion de celulares por robo o

pérdida.

» Cambio o reparacion de celular.
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¢CUAN SATISFECHOS ESTUVIERON LOS
USUARIOS DURANTE EL PRIMER ANO DE
PANDEMIA?

PENSAR EN DIGITAL

TRANSFORMACION DIGITAL

Aunqgue aun quede mucho camino por recorrer, la pandemia ha impulsado la transformacion digital en el
pais. Sin otra opcion para evitar los contagios, millones de peruanos han experimentado por primera vez
diversas gestiones y transacciones en linea. Los tramites digitales aun no se han masificado, pero se estan
abriendo paso en el mercado nacional. EL OSIPTEL, como el ente regulador de las telecomunicaciones,
sequira asegurandose de que el mercado permita continuar y acelerar el cambio. Estos son algunos ejem-
plos de como la conectividad puede potenciar nuestras vidas.

55%

de usuarios satisfechos con
la calidad de atencion de
su empresa operadora

de reclamos resueltos por
las empresas operadoras
que son correctamente
motivadas.

78.7

fue el valor del nivel de

satisfaccion de usuarios

respecto al servicio de
telefonia fija.

62%

82

es el valor del nivel de
satisfaccion de usuarios
respecto al servicio de
telefonia movil.

50%

de usuarios que conocent
sus deberes y derechos
basicos como consumi-
dores de los servicios de
telecomunicaciones.

67%

de acciones implementadas
para mitigar problemas identi-
ficados en el procedimiento
de resolucion de reclamos
en la primera instancia.

88%

Educacion virtual ~=----

Con las escuelas cerradas, los centros
educativos y personal docente en
todo el pais se han familiarizado con
plataformas educativas digitales que
en otros paises ya se utilizaban con

frecuencia antes de la pandemia.

Trabajo remoto

La modalidad de teletrabajo crecio
exponencialmente en el 2020 en com-
paracion al afio anterior. Se calcula que
cerca de 220 mil personas se sumaron

a trabajar desde casa.

Redes sociales

------ Bancarizacion digital

Las gestiones a traves de la banca
movil © banca por internet se han
duplicado en el 2020 a comparacion
con el afo anterior.

E-commerce

Actualmente cerca del 50% de pe-
ruanos conectados a internet realiza
compras en linea. La Camara de
Comercio de Lima estima que en el
2021 se llegara a los 11 millones de
clientes online.

de resoluciones del TRASU
declaradas fundadas que
fueron cumplidas por las
empresas operadoras

de usuarios satisfechos con
el servicio de orientacion
del OSIPTEL

TiKTok llego a elevar su consumo de datos
hasta un 387% mas que la semana previa a
la cuarentena. Otros aplicativos con mayo-
res tasas de crecimiento de consumo de
datos fueron Facebook y WhatsApp.

' La cifra se refiere a 7 de los 10 principales deberes y derechos de los servicios de telecomunicaciones. Fuentes: Bancarizacién 2019 y Bancarizados en Cuarentena 2020, encuestas de Ipsos Pert. Informe Trimestral del Mercado Laboral

del Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo (MTPE). Estudio sobre el desarrollo del e-commerce en el Pert de la Camara de
Comercio de Lima.

Fuente: Informe de la Oficina de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion (OPPM)

37




Ley de Telecomunicaciones

Se prohibe la participacion de la
inversion privada en el rubro.

38

1970-1994

Monopolio estatal

- Compafiia Peruana de
Telefonos (CPT) y
Empresa Nacional de
Telecomunicaciones
(ENTEL) dominan el
mercado nacional.

Se constituye el

en supe

Telefonica

Nueva ley de
Telecomunicaciones

El Estado deja su rol
empresarial y permite la
participacion del sector

privado.

Fin del monopolio
estatal

Ingresa Telefonica de
Espafia e inicia un contrato
de concurrencia limitada
que le permite ser la unica
operadora en el pais por
cinco afios.

Organismo Supervisor

de Inversion Privada en
Telecomunicaciones
(Osiptel). Es el primer

ente requlador del pais.

1994-1998

- El Osiptel se concentro

desempefio de

'....................

rvisar el

del Peru.

Apertura del
mercado

Fin del periodo de
concurrencia limitada
de Telefonica del Peru.

LAS TELECOMUNICACIONES EN EL PERU

2017-2022
1999-2017

- El enfoque principal del
Osiptel es empoderar al
usuario y velar por sus

intereses.

- El Osiptel se dedico a
regular e incentivar la

creciente competencia en
el mercado nacional.

Bitel y Entel

Comparamovil
Ingresan ambas operadoras

con la posibilidad de usar Se lanza la herramienta digital

=, ! Comparamovil (hoy Checa tu
— tecnologia 4G. Equipo Movil) que compara
—d L costos de equipos celulares.
AT&T Aumehta la conelct}wdad a
internet movil.
Primera

concesion de
telefonia fija

Checa tu Plan

GSM

Se decide que el tipo de
red estandar global para
las comunicaciones
moviles sera el GSM.

Empieza el
crecimiento masivo
de la red celular

€ B

locala una . Lanzamiento de Comparatel
nueva empresa entel bitel (hoy Checa tu Plan), portal
operadora. para comparar los planes y

tarifas de las operadoras.

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

2014 2019

Contratos cortos y mas
sencillos

‘.......................

Se implemento un nuevo
modelo de contrato corto
para que los usuarios
comprendan con mas
claridad los servicios que

adquieren.

Empate historico

A Claro y Movistar solo los
separa un 0.2% en su
participacion del mercado.

movistar @
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_ Del_cur_so de extengzién N
universitaria a la alta direccion

Una entrevista a Sergio Cifuentes,
gerente general del OSIPTEL
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En el verano de 1997 el actual gerente general del OSIPTEL formo parte de la
primera promocion del curso de extension universitaria del ente regulador. Con
solo veintitrés anos, Sergio Cifuentes inicio una fructifera trayectoria profesional en
el rubro de las telecomunicaciones. Segun el economista, el curso de extension
universitaria funciona como una cantera para el OSIPTEL: les permite encontrar el
talento que necesitan en su equipo. Su carrera en la institucion es prueba de ello.

Tu trayectoria profesional ha evo-
lucionado en paralelo con la his-
toria de la institucién. Tienes mas
de dos décadas trabajando aqui.
¢Como ingresaste al OSIPTEL?

Ingresé a traves del primer curso
de extension universitaria que brin-
do el OSIPTEL. En ese entonces,
ademas de estudiar economia, tra-
bajaba en un banco. Tenia poco
mas de veinte anos y ya era analis-
ta de riesgo. Yo siempre quise tra-
bajar haciendo politicas publicas,
pero tenia muchas responsabilida-
des econdomicas y las practicas en
el Estado eran mal remuneradas.
Por eso, mis primeros trabajos fue-
ron en entidades financieras, hasta
que vi el aviso del curso de exten-
sion universitaria del OSIPTEL en
mi facultad y decidi arriesgarme.
Eran los noventa, el Peru estaba
atravesando una reforma estructu-
ral y el Estado asumiria un nuevo
rol, abandonando su papel em-
presarial. El OSIPTEL fue el primer
ente requlador que se creo en el
pais, seqgun modelos que ya exis-
tian en Estados Unidos o Europa.

Yo habia estudiado mucho sobre
eso. Siempre me intereso el tema
microeconomico y la posibilidad
de especializarme en un merca-
do, asi que renuncié a mi trabajo
en el banco. Esa noticia no cayo
muy bien en casa. Era cambiar un
sueldo fijo por un curso donde el
subsidio alcanzaba solo para los
pasajes y almuerzos, pero yo sabia
que también era una oportunidad
para hacer carrera en lo que mas
me gustaba.

Después del curso de extension
universitaria, ingresaste como
practicante a la Gerencia de Estu-
dios Econémicos, ;como recuer-
das esa época?

Todos mis compaferos eran ma-
yores que yo, pero no habia real-
mente especialistas en temas requ-
latorios porque era un rubro nuevo
en América Latina. Entonces me
toco aprender en simultaneo con
mis jefes. Eso fue muy especial.
Ademas, pude asumir responsa-
bilidades muy pronto. Uno de los
primeros proyectos en los que par-

Sergio Cifuentes tiene
25 anos trabajando en el

OSIPTEL. Es licenciado

en Ciencias Economicas.
Cuenta con una maestria en
Economia con especializacion
en Regulacion de Servicios
Publicos. Ha desarrollado
catedras universitarias sobre
Teoria Microeconomica,
Teoria de la Regulacion y
Organizacion Industrial.

ticipé fue sobre un asunto muy
controvertido: el cambio de siste-
ma de tasacion de las llamadas de
tres minutos a un minuto. Ahora
las llamadas se tasan por segun-
do, pero hasta el 97 se cobraban
cada tres minutos. En el OSIPTEL
tuvimos que hacer un muestreo de
llamadas, encontrar un patron es-
tadistico, hallar una metodologia
para cambiar la tasacion al minuto.
Hubo mucha presion sobre noso-
tros porque el tema era mediatico,
las tarifas tuvieron que subir y, en
ese entonces, la telefonia era un
asunto muy delicado. Hubo huel-
gas en las calles, la gente nos ata-
caba ferozmente, decian que no
sabiamos dividir (risas).

Era un cambio que tenia que hacer-
se porque asi lo sefalaba el con-
trato con la empresa operadora.
Yo era el unico practicante y aca-
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bé asumiendo el proyecto casi por
completo. Fue muy emocionante.

Ahora los usuarios no nos preo-
cupamos tanto por la duracién de
las llamadas gracias a las tarifas
de minutos ilimitados. ;Qué otros
cambios en nuestra forma de co-
municarnos has visto en las ulti-
mas décadas?

Hay tramites que los usuarios acos-
tumbraban a hacer muy seqguido
y ahora ya casi ni los vemos. Por
ejemplo, en los noventa solo habia
telefonia fija y cuando la gente se
mudaba, necesitaba trasladar su li-
nea. Eso era muy dificil de hacer.
Los usuarios sufrian esperando que
se atiendan sus solicitudes. Era un
dolor de cabeza que hoy, gracias
a los celulares, practicamente no
existe. Las personas tambiéen recla-
maban sus guias telefonicas. Ahora
ya nadie las quiere, pero hace mas
de diez afios, los usuarios contac-
taban al OSIPTEL para quejarse
porgue no habian recibido sus pa-
ginas blancas (risas).

Las telecomunicaciones han
cambiado velozmente en nues-
tro pais, ¢el enfoque del OSIPTEL
también se ha ido ajustando con
el tiempo?

Por supuesto. En un inicio nuestra
funcion basicamente era supervi-
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sar que Telefonica del Peru cum-
pla con su contrato de concesion
porgue tuvimos un monopolio le-
gal, un contrato de concurrencia
limitada, hasta fines del 98. A par-
tir de esa fecha, nuestro foco de
trabajo se amplid y empezamos
a prepararnos para la apertura al
mercado. En el OSIPTEL creamos
la base de las reglas fundamenta-

les que se iban a seguir para per-
mitir el ingreso por primera vez
al pais de nuevos operadores. De
manera paralela, nos reestructura-
MOS para ese incipiente contexto.
Creamos areas como la Gerencia
de Politicas Regulatorias, que con-
gregaba economistas, ingenieros y
abogados. La mision era poner én-
fasis a la apertura del mercado vy la

expectativa de generar competen-
Cia para mejorar los indicadores de
desempeno.

¢Cual fue uno de los primeros
asuntos que tuvieron que resol-
ver frente a la llegada de nuevas
operadoras?

Entre 1999 y 2005 nuestro tema
principal fueron los acuerdos de
interconexion de redes para que
los usuarios puedan comunicar-
se entre ellos sin importar a qué
operador pertenecian. Nuestro rol
supervisor tomao relevancia por-
que teniamos que verificar que las
empresas cumplan lo establecido.
Con la expansion de la telefonia
movil, la competencia en el Peru
aumento muchisimo. Fueron anos
de intensa rivalidad comercial.

En mi opinion, fuimos el mercado
mas competitivo de América La-
tina. Eso se ha traducido en una
gran cantidad de ofertas y pro-
mociones para los usuarios, tanto
en servicios como equipos. Ahora
que ya tenemos un mercado mas
consolidado, el principal enfoque
del OSIPTEL es la atencion al clien-
te. Queremos asegurarnos de que
todo nuestro trabajo previo se re-
fleje en una buena atencion a los
usuarios.

Cuando asumiste la gerencia ge-
neral en el 2017, ;cuales consi-
derabas los cambios mas impor-
tantes que se debian hacer en el
OSIPTEL?
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Justamente para poder cumplir
con este nuevo enfoque mMas con-
centrado en el usuario, necesita-
bamos hacer varios cambios insti-
tucionales. Creo que el ajuste mas
Importante que ejecutamos en
esta gestion fue reestructurar todo
nuestro rol fiscalizador y super-
visor. Mi percepcion era que esa
area del OSIPTEL tenia procesos vy
tiempos inadecuados. Podiamos
mejorarla muchisimo. Y eso hici-
Mos. Renovamos y nutrimos com-
pletamente la capa superior de
esa gerencia al integrar a algunos
miembros del area de regulacion.
Un grupo de profesionales que ha-
bia madurado con la experiencia
y estaba listo para asumir cargos
con mas responsabilidades.

Ademas, el haber trabajado juntos
por tantos anos aseguraba la siner-
gia interna que es fundamental en
un equipo. Asi formamos la actual
Direccion de Fiscalizacion e Ins-
truccion. La administracion tiene
que ver con esos ajustes: como
gestionamos los talentos porque
cualquier institucion es finalmente
una suma de personas.

Después de trabajar cinco afos
juntos, ;cuales crees que son al-
gunas de las fortalezas del equipo
que armo esta gestion?

Creo gque existe un genuino reco-
nocimiento entre todos nosotros.
Todos los directores saben que sus
companeros son buenos en lo que
hacen.
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El equipo de OSIPTEL trabaja como si corriese una
maratdn. Somos como ese grupito que corre sin
separarse y va adelante en la carrera. Nos mantenemos
juntos en una misma direccidn porque sabemos que el
espiritu de equipo nos impulsara hasta llegar
a la meta

Vb

Hay una confianza tecnica entre
ellos. Eso permite que todas las
areas tengan su espacio para tra-
bajar, que cada uno se concen-
tre en lo suyo sabiendo que sus
companeros, con quienes qui-
zas tengan que resolver un tema
en conjunto, también estan tra-
bajando y podran hacerlo bien.

Ademas del reconocimiento de
la capacidad técnica, se recono-
ce también la actitud. Sabemos
gque SOmMos un equipo de personas
trabajadoras, probas y que, si le
encargamos algo a nuestro com-
pafero, lo va a hacer. Ni se nos
cruza por la cabeza que no cum-
plira. Para el presidente y para mi,

las habilidades gerenciales fueron
muy importantes desde un inicio
de esta gestion. Conformamos un
equipo de altisima calidad técni-
Cca, pero necesitabamos fortalecer
su destreza en la administracion y
el liderazgo. Cinco directores, in-
cluidos Rafael y yo, ingresamos a
un diplomado de administracion
en ESAN. Nos capacitamos por
un ano y seis meses para estar
mas preparados en la busqueda
de nuestros objetivos. Ahora tene-
mos un equipo muy fuerte. Desde
mi experiencia, creo que es la me-
jor conformacion de directores en
la linea superior que ha tenido el
OSIPTEL. Eso nos permite trabajar
con confianza.




Una labor historica

POSTALES
DEL PASADO

Nuestra manera de comunicarnos varia al
ritmo veloz de los avances tecnologicos.
Pero no solo eso: el trabajo del OSIPTEL
también ha marcado la pauta en el de-
sarrollo de las telecomunicaciones en el
Peru. En este dossier fotografico, recor-
damos algunos objetos o costumbres de
las que antes dependiamos para mante-
nernos comunicados y, ahora Nno son Mas
que una anecdota curiosa del pasado.

P Postales del pasado
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«; Tienes monedas?»

Una labor historica @ Postales del pasado

EL TELEFONO PUBLICO

Los teléfonos publicos son un ico-
no de la década de los noventa.
En ese entonces, pocos peruanos
tenian teléfono en casa y los ce-
lulares, como los conocemos ac-
tualmente, no existian. Por eso, la
densidad de las cabinas publicas en
nuestras calles superaba por mu-
cho la de otros paises. En Estados
Unidos o Europa, se veian en aero-
puertos y ciertos lugares alejados.
En el Peru bastaba con levantar la
mirada en cualquier direccion para
encontrar uno en cada esquina.

Como los otros servicios de telefonia
eran muy costosos, el teléfono publi-
co fue el medio por el que se comu-
nicaba la mayoria de los peruanos.
No era raro observar filas de perso-
nas esperando su turno para usarlo.
O escuchar a alguien pidiendo sen-
cillo para agregar una moneda y evi-
tar que se le corte la llamada. Hoy la
situacion es distinta: mas del 95% de
hogares peruanos tiene al menos un
servicio de telecomunicaciones. Por
eso, la presencia de los teléfonos pu-
blicos sigue reduciéndose.
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Antes de Google vy las redes sociales,
las guias telefonicas fueron nuestros
buscadores por excelencia. Si nece-
sitébamos el teléfono de alguna em-
presa O servicio, recurriamos a las
paginas amarillas. Si No apuntaba-
Mos con cuidado el numero de un
amigo, despues lo buscabamos en
las paginas blancas. Estos gruesos y
pesados directorios fueron indispen-
sables en nuestro primer encuentro
con las telecomunicaciones. Pero
ahora la situacion es diferente: los
peruanos encontramos todo o que
necesitamos en nuestros celulares.

Una labor historica

Si necesitamos algun dato sobre una
empresa o servicio, lo mas probable
es que se encuentre en sus redes so-
ciales. Y, gracias a la dinamica com-
petencia en el mercado movil nacio-
nal, los usuarios podemos navegar
por Internet sin angustiarnos por
las tarifas. Entre el 2015 y el 2020,
hemos obtenido desde 9 hasta 61
veces mas datos de navegacion en
internet, pagando similares rentas
mensuales. Frente a esa accesibili-
dad, las quias telefonicas son un re-
cuerdo del pasado.

2 Postales del pasado
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«Suena ocupado»

Una labor historica @ Postales del pasado

EL TELEFONO DE RUEDA

Hoy podemos decirle a nuestro
smartphone ‘llamar a mama” vy, en
cuestion de segundos, estaremos
hablando con ella. Sin embargo,
nuestra primera interaccion con
los teléfonos no fue tan sencilla.
Utilizar un teléfono de rueda era
un ejercicio de paciencia: teniamaos
que ingresar el dedo en el disco
con los numeros sefalados y girar-
lo por cada digito del teléfono al
que queriamos llamar. Girar, espe-
rar que regrese a su sitio, y volver a
girar. Cada giro de rueda producia
una serie de pulsos que se transmi-
tian a las centrales telefonicas.

Esta tecnologia empezo a desapare-
cer cuando los teléefonos aprendie-
ron a reconocer los tonos (los so-
nidos de cada tecla). Ahora algunas
personas mantienen estos teléfonos
en casa pero solo como adornos
vintage. La tecnologia ha avanzado
tanto que hoy la mayoria de perua-
Nos carga con un teléfono en el bol-
sillo. Solo en el 2019 se redujeron
249 mil lineas fijas respecto al ano
previo. En nuestro pais existen mas
de 43 millones de lineas moviles ac-
tivas. Y la competencia en el merca-
do permite que cada vez masy mas
personas accedan a este servicio.




A inicios de los noventa, tener un te-
lefono en casa era un ujo: el equipo
podia costar mas de mil dolares vy su
Instalacion tardaba meses. Aunque
los precios fueron disminuyendo
con el tiempo, todo o relacionado a
este nuevo artefacto en nuestra vida
diaria implicaba un gasto extra. Ante
eso, algunos hogares peruanos se las
INngeniaron para evitar el uso desme-
dido del teléfono fijo: lo ponian en
una cajita que se cerraba con segu-
ro. Si alguien queria utilizarlo, debia
pedir la llave. Las llamadas eran para
ocasiones especiales.

Una labor historica

Después de muchos anos de regula-
cion en el mercado de las telecomu-
nicaciones, hoy los peruanos cuen-
tan con las tarifas mas bajas en la
historia del pais. Se calcula que entre
el 2016 y 2021, la reduccion de tari-
fas no solo de telefonia fija, sino tam-
bien de servicios moviles e internet,
se tradujo en mas de 1/ mil millones
de soles en ahorro para los usuarios.
Gracias a estos mejores planes, hoy
podemos hablar con nuestros seres
queridos sin contar los minutos.

P Postales del pasado
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2.1. Un liderazgo refrescante

mediados del 201/, Rafael

Muente, abogado de profesion,

llego a la presidencia del OSIP-
TEL con mas de veinte anos en empre-
sas del sector privado, como Bellsouth,
Procter & Gamble y British American
Tobacco y con experiencia en el desa-
rrollo de liderazgo.

Cuando llego a la entidad reguladora de
las telecomunicaciones en el Peru, se
encontrd con un panorama promete-
dor: el nivel técnico de la institucion era
de muy alta calidad y la mayoria del per-
sonal demostraba verdadera pasion por
su campo de trabajo. El potencial abun-
daba, pero hacia falta preparar el terreno
para que floreciera aun mas. Muente
comprendio rapidamente que, para con-
sequir sus objetivos externos, en cuanto
a mejorar la atencion a los usuarios vy el
desempeno de las operadoras, o prime-
ro que se debia hacer era reorganizar la
casa. Cambiar de forma radical la cultura
laboral e impregnar un nuevo ADN en el
OSIPTEL.

Antes de proponer cambios, el presiden-
te decidid escuchar a los miembros de
SuU equipo que llevaban mas tiempo en la
institucion. Entre sus filas, el OSIPTEL tie-
ne profesionales que ingresaron al ente
requlador cuando éste abrid sus puer-
tas. Rafael Muente utilizd esa experiencia
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para trazar una ruta con sentido a lo largo
de su gestion. El primer paso fue analizar
la estructura organica de la institucion y
las funciones que asumia. En el 2002 se
emitio el primer Reglamento de Organi-
zacion y Funciones (ROF) del OSIPTEL
y, desde entonces, no se le habia hecho
mayor ajuste. Sin embargo, teniendo en
cuenta que el mercado que regula cam-
bia velozmente, era urgente revisar tam-
bien el documento técnico normativo
gue rige su funcionamiento. En el 201/
se aprobo su modificacion y, en octubre
del 2020, por primera vez en dieciocho
anos, se emitié un nuevo Reglamen-
to de Organizacion y Funciones (ROF)
que permitiria la modernizacién de las
acciones del OSIPTEL y la optimiza-
cion de sus eficiencias. Algunas de las
modificaciones consistieron en reducir
el numero de subgerencias, proponer la
creacion de un area de Recursos Huma-
nos, INcluir como objetivo estratégico el
posicionamiento de la reputacion institu-
cional y fortalecer el area dedicada a la
atencion y proteccion del usuario.

Modificar el organigrama de la institucion,
reducir gerencias o consolidarlas en una
sola area ha sido mucho mas que una
reorganizacion. Lo que se buscaba era
equilibrar la participacion de las distintas
disciplinas que conforman el OSIPTEL.
De esta manera, tanto abogados como

Dentro del marco de la Politica de Modernizacion Nacional de la Gestion Publica, el OSIPTEL
ha construido un modelo de gestion sobre la base de cinco pilares fundamentales.

Planeamiento
estratégico

Todos los miembros del OSIP-
TEL deben estar al tanto de los
objetivos trazados y alinear sus
funciones de acuerdo a ellos. Las
gerencias tienen que traba-
jar en equipo para generar
eficiencias.

Gestion por
procesos

Para cumplir con sus servicios,
en el OSIPTEL se realizan una
serie de procesos. Esta gestion
identifica cada uno de ellos y al
equipo responsable de reali-
zarlos. Se evalua un mejora-
miento constante.

&

Presupuesto
orientado a
resultados

La programacion del presupuesto
se realiza por prioridades y obede-
ce al cumplimiento de las metas
trazadas en el Plan Estratégico
Institucional (PEI). Se evalla
constantemente la eficacia del
presupuesto ejecutado.

Fortalecimiento
de capacidades %-

La gestion del talento es impor-

tante para asegurar la excelen-

cia de la institucion. Entre otras

medidas, se realizan programas
de atraccion y retencién de
talento asi como capacita-

ciones para el desarrollo
del personal.

Integracion de
las TIC y gestion del
conocimiento

Se utiliza la tecnologia para dar soluciones
a los usuarios y mejorar el desemperio del
OSIPTEL. Ademas, al identificar los activos de
conocimiento estratégico, se esta imple-
mentando un sistema de gestion para la
comparticion y uso del conocimiento
sobre la institucion.

INNOVACION - GI,ESTI(')N DE RIESGOS INSTITUCIONALES-
GESTION FINANCIERA SOSTENIBLE
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economistas e ingenieros tendrian la res-
ponsabilidad y el espacio para aportar en
la obtencion de resultados, dejando atras
una gestion funcional de la entidad para
pasar a una basada en procesos.

El nuevo ROF ha permitido que, actual-
mente, en la institucion prime una cultura
colaborativa que se respalda en su natu-
raleza interdisciplinaria. Tan solo por citar
un gjlemplo, en el 2019 las dos gerencias
dedicadas a cuidar de los usuarios, la Ge-
rencia de Proteccion y Servicio al Usuario
y la Gerencia de Oficinas Desconcentra-
das, se fusionaron en la creacion de la
Direccion de Atencion y Proteccion del
Usuario (DAPU). Ademas, se le encomen-
do el liderazgo de esta nueva direccion
a la ingeniera Tatiana Piccini, que llevaba
varios anos trabajando en el area de po-
liticas requlatorias. Su mirada experta en
Creacion de marcos normativos ayudaria
a garantizar que éstos realmente benefi-
clen a los usuarios.

Con menos de cinco afios de funciona-
miento, la DAPU ha cosechado logros sig-
nificativos que se detallaran en el capitulo
tres de esta publicacion. Como punto de
partida, la labor de Rafael Muente con-
sistio en crear un entorno que permitiera
aqilizar los procesos dentro del OSIPTEL.
Innovar en la administracion publica No
es tarea facil: hay patrones de conducta
muy arraigados donde suele afincarse la
burocracia. Pero el abogado estaba con-
vencido de gue bajo un buen liderazgo,
la cultura laboral del OSIPTEL podia ser
transformada. "Yo soy un insatisfecho

i

Integridad, Innovacién
y Excelencia son los tres
valores compartidos por
los colaboradores del
OSIPTEL

profesional. No me conformo, siempre
busco que las cosas sean mejores. Esa in-
trospeccion es la que quise contagiar en
mi equipo. Quise que todos Nos detenga-
MOS a pensar quiénes somaos, qué quere-
mMos sery a donde vamos. En esta gestion
nadie debe trabajar en piloto automatico”,
explica Muente.

Una cultura colaborativa

Para que todos puedan trabajar en sin-
tonia, se necesitaba que el equipo com-
parta los mismos valores y motivaciones.
Mas de seiscientas personas en diferentes
lugares del pais debian engranarse para
gue la maquinaria interna del OSIPTEL
fluyera mejor. La nueva cultura laboral se
sostendria en tres pilares:

¢ Integridad: Todos los funcionarios del
OSIPTEL deben trabajar a favor de los
Intereses genuinos de la institucion y
del Estado. El desemperio tiene que
ser transparente, honesto, sin enganos
Ni ganancias individualistas.

T e
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¢ Innovacion: El OSIPTEL debe ser una
institucion cada vez mas agil en sus
pProcesos y que aproveche al maximo
las TIC para optimizar sus resultados.
Los trabajadores deben evaluar y pro-
poner con constancia mejores cami-
Nos para cumplir con su labor.

e Excelencia: El OSIPTEL y sus fun-
cionarios estan comprometidos con
ofrecer servicios de la mas alta calidad
tanto a los usuarios como a las em-
presas operadoras. Aun frente a bue-
nos resultados, el equipo Mmantiene el
Impulso de hacer mejor las cosas.

Rafael Muente resaltd desde un inicio a
todas las cabezas de su equipo gue el
trabajo de un verdadero lider es “una la-
bor de apostolado”. Y para ayudar a que
se predigue el mismo mensaje en toda
la institucion, establecid una lista de diez
mandamientos que se deberian cumplir
en cada instancia del OSIPTEL. Este de-
calogo laboral estaba dispuesto a rom-
per con cualquier rezago de inercia que

podria quedar entre los miembros del
ente regulador. Principios como "'man-
tén un sentido de urgencia’, "haz que las
Ccosas sucedan” o ‘cuestiona los proce-
sos 24 x /" evidenciaban que su gestion
se enfrentaria directamente con algunas
practicas poco eficientes caracteristicas
de la administracion publica en el Peru.
Otros puntos del decalogo incluyen ‘“es-
tar obsesionados con la data” "evitar la
negatividad” y ‘oromover una cultura de
servicio”. Durante estos cinco anos de
gestion, los miembros del OSIPTEL han
comprobado las ventajas de cenirse a
este manifiesto institucional. “El decalo-
go que trajo Rafael ha sido una guia muy
interesante y una oportunidad para se-
quir desarrollando el talento entre Noso-
tros’, comenta Luis Pacheco, director de
Fiscalizacion e Instruccion.

Otra manera de incentivar el trabajo en
conjunto ha sido la modificacion o im-
plementacion de ciertos procesos inter-
nos. Por ejemplo, en cuanto a la gestion
del conocimiento, la propuesta de Ra-
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fael Muente fue que todos los funcio-
narios se puedan nutrir de la experiencia
de quienes tienen Mas trayectoria en el
OSIPTEL.

Actualmente la informacion ya no esta
centralizada en quienes llevan la delan-
tera, sino que ellos la comparten con el
resto del equipo. Antes de la pandemia,
actividades como los desayunos con el
presidente, el comité de directores to-
dos los lunes, los viernes culturales v las
reuniones semestrales con la Alta Direc-
Cion, promovieron que cada pieza esté
al tanto de lo que sucede en su entor-
no laboral. "Antes de esta gestion, cada
gerencia se encargaba de o suyo y exis-
tia la tendencia a decir ‘pero eso no me
corresponde’. La gestion actual es muy
transparente. Todos debemos saber en
lo que estan trabajando nuestros com-
paneros y avanzar COmMo grupo’, sefiala
Rosario Dongo, directora de Administra-
cion y Finanzas.

Ese espiritu de cuerpo no define sola-
mente la personalidad del OSIPTEL sino
también su flujo de trabajo. Desde el
2017/ se enfatizo la importancia de regirse
pOr una gestion por procesos: recono-
cer todas las instancias involucradas en
gue la institucion pueda cumplir con sus
servicios. Si se identifica cada uno de los
procesos y al equipo responsable de rea-
lizarlos, se podra vigilar con mas eficacia
su rendimiento. Una herramienta que ha
resultado muy Util en este proposito es
el diagrama de Gantt de las metas priori-
zadas. Este documento compartido per-

mite identificar qué tareas quedan pen-
dientes en el camino hacia un objetivo.
Los funcionarios pueden ver qué geren-
Cla tarda con alguna entrega y consultar
entre ellos una solucion. Innovar en el
sector publico exige cambiar muchos
paradigmas. Uno de ellos es esa costum-
bre de trabajar como islas, sin mirar Ni
aportar a lo gue hacen los colegas y eso
ha cambiado en el OSIPTEL. Gracias a la
gestion por procesos, en medio de una
cultura colaborativa, el ente regulador ha
conseqguido alcanzar la gran mayoria de
sus objetivos estrategicos.

Pasién por los datos

El OSIPTEL quiere ser reconocido como
una organizacion que toma decisiones
basadas en datos y evidencias. Antes de
proponer un cambio en el marco nor-
mativo de las telecomunicaciones o in-
vertir tiempo y recursos en la creacion
de un nuevo producto, el ente regulador
se asegura de gque sus propuestas sean
eficaces y oportunas mediante una re-
copilacion exhaustiva de datos. Por eso,
en el 2018 empezo la implementacion
del Sistema de Vigilancia e Inteligencia
Competitiva (VIC) que permite recoger
informacion del sector de telecomuni-
caciones para analizarla, convertirla en
conocimiento, y tomar decisiones con
menos riesgo. Este sistema optimiza la
busqueda, el intercambio y el procesa-
miento de informacion de las distintas
gerencias facilitando la identificacion de
brechas para encontrar soluciones mas
viables.

DECALOGO DE CULTURA LABORAL

Nuestros valores,
nuestro ADN

Sentido de
urgencia

Actuamos de manera
opoartuna, rapida y

eficaz, cumpliendo con
los proyectos en los
plazos establecidos.

Cuestionar los
procesos 24 x 7

Comunicacion directa

y profesional

Manejarnos con respeto y
de manera profesional es
esencial para desarrellarnos =5

COMo Un gran equipo,

Cero
negatividad

Haz que las
cosas sucedan

Tomamos la iniciativa
y de manera proactiva

cumplimos nuestros
objetivos,

Obsesionados
con la data

Cultura de
servicio

Buscamos entregar ‘*
siempre el mejor k
servicio y convertir lo ¥
bueno qué hacemos en F H/ﬁ ‘ﬁ n'
excelente. I

Cero argollas, .?
cero rumores

Diviértete
con los retos

Construyamos un ambiente
de trabajo exigente pero
divertido. Sonriendo somos
mas productivos.
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También esta al tanto de la data emitida
por las empresas operadoras, el merca-
do de telecomunicaciones nacional y las
tendencias del rubro a nivel global. Gra-
clas a la integracion y automatizacion de
la informacion, el Sistema VIC permite
sustentar el control presupuestario y los
indicadores de la gjecucion de planes,
proyectos y programas.

Este sistema cuenta con un Comité Mul-
tidisciplinario de Vigilancia e Inteligen-
cia Competitiva, asi como con Equipos
Tecnicos designados a cada uno de los
tres campos Mas importantes por mo-
nitorear: la competencia del mercado, la
calidad de los servicios de telecomunica-
ciones y la calidad de la atencion a los
usuarios. La sistematizacion y el analisis
de data le brinda al OSIPTEL un panora-
ma Mas claro y detallado del sector que
tiene a su cargo.

i

De esa manera, puede organizar sus
objetivos estratégicos segun os proble-
mas mas urgentes en el rubro o las mo-
dificaciones con mayor oportunidad de
impactar positivamente a los usuarios.
Algunos de los Productos VIC que se
han realizado hasta la fecha son: Informe
del Estado de la Calidad del Servicio de
Internet, Informe del Ranking de Calidad
Distrital Movil, Reporte de Planes de Ex-
pansiony Mejoras Tecnologicas, Informe
de Andlisis de Interrupciones de los Ser-
vicios Publicos de Telecomunicaciones
en Zonas Rurales, entre muchos otros.
También los analisis de este sistema han
servido como INsumos para herramien-
tas clave del OSIPTEL como los rankings
comparativos entre el desemperio de las
operadoras.

Al sustentar sus decisiones en evidencia
cuantitativa, el OSIPTEL eleva sus niveles

de eficiencia y reduce la probabilidad de
emitir politicas publicas que puedan afectar
al mercado negativamente. El control de
datos también promueve la agilizacion de
los procesos porgue disminuye el margen
de error. Uno de los intereses de esta ges-
tion ha sido simplificar las regulaciones para
reducir la carga administrativa del mercado.

Por eso, después de una evaluacion rigu-
rosa de normas existentes en funcion de
sus objetivos, se han derogado las que se
encontraron obsoletas en el mercado ac-
tual. Esto es beneficioso no solo para las
empresas operadoras o los agentes del
mercado sino también para la misma ins-
titucion. Si el OSIPTEL destina recursos a
supervisar el cumplimiento de normas que
No tienen un verdadero impacto en el sec-
tor, pierde la oportunidad de utilizarlos en
acciones mas relevantes. Por eso, en 2018
se aprobaron los “Lineamientos de Cali-
dad Regulatoria®”, siguiendo las mejores
practicas y recomendaciones de organis-
mos internacionales como la Organiza-
cién para la Cooperacion y el Desarrollo
Econémico (OCDE). Estos lineamientos
estandarizaron el esfuerzo del OSIPTEL por
asegurarse de la eficiencia de sus acciones.
Lennin Quiso, director de Politicas Regula-
torias y Competencia, recuerda que hubo
una época en que la entidad basicamente
regulaba a una sola empresa (Telefonica del
Peru) y un solo servicio (la telefonia fija). Pero
con el tiempo las telecomunicaciones han
evolucionado sin parar.

El OSIPTEL debe innovar al ritmo del sec-
tor que regula y para eso sirve mucho

Un nuevo ADN =29 Un liderazgo refrescante

La gestionde
OSIPTEL se
transforma

Pasa de una gestion de funciones
a una gestion basada en procesos
con enfoque digital.

La innovacion digital es
integrada como un proceso
estratégico para la institucion,
iniciativa pionera en todo el
Estado Peruano.

Se crea la metodologia
OSIPTEL, original y oportuna

@ para la gestion de proyectos
de transformacion digital, cuya
estructura honra el nombre de
la institucion.

concentrar sus esfuerzos en normas
realmente necesarias. ‘Antes de emitir
una normativa, examinamos cual es el
problema que se busca resolver, o iden-
tificamos a partir de la evidencia que
existe, y luego planteamos alternativas
de solucion.

En paralelo, verificamos la legalidad de la
propuesta, porgue algunas medidas po-
drian no ser viables desde o legal. Todo
esto forma parte del estudio regulatorio,
gue en nuestra institucion recibe el nom-
bre de Lineamientos de Calidad Regula-
toria’, explica Quiso.
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2.2. La empatia como herramienta profesional

l l no de los propositos que Mas
ha perseguido la gestion 201/-
2022 ha sido conseguir que la

elevada calidad técnica y desempe-

Ao profesional del OSIPTEL se haga

evidente en el trato directo con los

usuarios. Es decir, que todo ese sa-
crificio y denuedo invertido por el
ente regulador en la creacion de
normas, la promocion de compe-
tencia o la agilizacion de procesos
desemboqgue en un vinculo amable
y de confianza con los millones de
personas que dependen a diario del
servicio de las telecomunicaciones
en el Peru. Ademas, el OSIPTEL tam-
bién procura mantener la predictibili-
dad y rentabilidad del mercado para
gue sea un entorno idoneo para las
empresas operadoras. El servicio de
las telecomunicaciones es un trian-
gulo: operadoras, usuarios y el regu-
lador, que esta en el centro, como
un arbitro. EL OSIPTEL ha desplegado

el compromiso de ser un arbitro im-

parcial.

Si hay una habilidad blanda que ha
ayudado a avanzar en el objetivo de
posicionar al OSIPTEL como una
institucion que se preocupa y vela
por los derechos de los usuarios, es
la empatia. La cultura de servicio, el
punto seis en el decalogo de cultu-

ra institucional, exige una verdadera
comprension de las necesidades vy
urgencias de los usuarios. El OSIP-
TEL se ha propuesto desplegar un
iInterés genuino en resolver sus pro-
blemas. "Queremos que los usua-
rios sepan que atender sus consul-
tas o reclamos no es una carga para
Nnosotros sino una parte central de
nuestra labor’, sefiala Tatiana Picci-
ni, directora de Atencion y Protec-
cion del Usuario.

Por eso, el ente regulador realiza
con constancia estudios y encues-
tas para conocer las necesidades
mas urgentes de los usuarios. Por
ejemplo, un problema muy comun
era que la mayoria de personas no
leian el contrato que les daban las
operadoras antes de firmarlo. Es
cierto que revisar el contrato es
un deber del consumidor, pero las
condiciones hacian que eso sea
practicamente imposible de cum-
plir. Algunos contratos superaban
las diez paginas, estaban llenos de
lenguaje tecnico, clausulas comple-
jas, e informacion poco legible. Por
eso, en el 2020 el OSIPTEL empezo
a trabajar en modificar la normativa
para que las empresas ofrecieran un
solo modelo de contrato mas corto
y amigable. Mientras que en el 201/

Un nuevo ADN =29 La empatia como herramienta profesional

el ente regulador contaba con 83
modelos de contratos aprobados,
actualmente solo debe regir uno: el
contrato corto, un documento de
maximo dos paginas con informa-
cion relevante y facil de entender.

Como se analizarad en los siguien-
tes capitulos de esta publicacion, el
OSIPTEL ha hecho hincapié, duran-
te los ultimos anos, en la importan-
Cia de que los usuarios conozcan
sus derechos como consumidores y
tengan las herramientas necesarias
para hacerlos respetar. La institucion
ha creado herramientas digitales
para que las personas puedan infor-
marse de manera sencilla y tomar
mejores decisiones al adquirir un
servicio. También ha incentivado a
las empresas a crear o reforzar sus
canales virtuales para que los usua-
rios puedan realizar sus propios pro-
Ccesos, cComo bajas o migraciones, sin
tener que hacer visitas presenciales.
Estas y otras medidas le regresan el
poder a los usuarios y permiten que
los servicios de telecomunicaciones
realmente cumplan su proposito:
simplificar la vida de las personas.

Se combaten las malas practicas

La empatia es una cualidad primor-
dial que marca el pulso de todas las
areas del OSIPTEL. Esta gestion se
ha dedicado a cultivar una mirada
reflexiva sobre sus funciones: de-

&

En 2020, Telefdénica del
Peru incremento sus
tarifas de internet fijo sin la
autorizacion del OSIPTEL.
Al detectar esta infraccion,
el ente regulador dejo sin
efecto el cambio tarifario
y ordend a la empresa la
devolucion del monto extra
aplicado a los usuarios

tras de un objetivo estrategico, hay
millones de personas que podrian
beneficiarse con él. Pensar en los
resultados de su esfuerzo, ha moti-
vado a los funcionarios a aspirar por
la excelencia. En ese sentido, esta
gestion ha prestado especial aten-
cion a los posibles comportamien-
tos abusivos de las empresas opera-
doras. Y han corregido sin titubeos
las malas practicas cuando ha sido
necesario.

Un caso emblematico sucedio en el
2020 cuando los usuarios comuni-
caron que Telefonica del Perd habia
incrementado sus tarifas de internet
fijo y los planes empaquetados que
incluyen este servicio. Al detectar
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que la empresa habia incumplido el
articulo 9 de las Condiciones de Uso
de los Servicios Publicos de Teleco-
municaciones por aplicar modifica-
ciones contractuales sin la aproba-
cion del OSIPTEL, el ente regulador
dejo sin efecto este cambio tarifario
y ordeno a la empresa la devolucion
del monto extra aplicado a los usua-
rios. El incremento realizado por Te-
lefonica fue el mayor registrado en
los ultimos anos: un promedio de
S/13.00 por recibo, y afecto a 1.71
millones de abonados.

Ademas, el OSIPTEL inicid un anali-
sis detallado de la situacion compe-
titiva del mercado de internet fijo en
el pais. El estudio demostro que Te-
lefonica del Peru contaba con una
posicion de dominio en dicho mer-
cado: era la empresa con mayor
cobertura y participacion, y las per-
sonas no tenian suficientes opcio-
nes para cambiar de operadora. En
ese contexto, se emitieron normas
especiales para dotar a los usua-
rios de mas informacion sobre los
planes tarifarios vigentes y posibles
incrementos a futuro, y facilitarles
la realizacion de tramites -como la
migracion, baja y suspension- a tra-
vés de aplicativos web y en plazos
cortos.

También se establecieron reglas es-
peciales, especificamente en el caso
de Telefonica, para que ante futuros
incrementos tarifarios puedan infor-
mar con mayor anticipacion tanto al
OSIPTEL como a los usuarios, de for-
ma que ellos puedan evaluar sus op-
ciones si No desean pagar un mayor
precio.

Asimismo, el OSIPTEL exigio que las
operadoras implementen aplicativos
informaticos (web o movil) para po-
der realizar ciertos tramites esenciales.
Gracias a ello, hoy los usuarios pue-
den migrar de plan, portar a otra em-
presa, dar de baja a un servicio y pre-
sentar reclamos, entre otros tramites
virtuales. El aplicativo tambien permite
el acceso y descarga de informacion
de los contratos suscritos por el abo-
nado y contratos asociados al equipo
terminal o dispositivos adquiridos a la
operadora. Asi el usuario puede estar
siempre al tanto de las caracteristicas
de su plan, promociones y beneficios.
Se estima que estos aplicativos ge-
neraran un beneficio social neto de
S/ 972 millones en 5 afos, pues los
usuarios evitaran incurrir en costos de
desplazamiento y espera asociados a
la realizacion de tréamites presenciales,
ademas de los ahorros por migrar a
planes mas economicos.

Un nuevo ADN =29 La transformacion digital

2.3. La transformacion digital

ungue su nombre nos haga
Apensar de inmediato en tec-

nologia y modernidad, la
transformacion digital de una en-
tidad implica mucho mas que ad-
quirir nuevas maquinas o actualizar
softwares. La verdadera transforma-
cion digital es una transformacion
de procesos, pero para cambiar la
forma en que se hacen las cosas,
es indispensable cambiar primero
la manera de pensar. Entonces, la
transformacion digital del OSIPTEL
empezo con la transformacion cul-
tural que impulso Rafael Muente al
Inicio de su gestion. Ese nuevo ADN
en todos los funcionarios del ente
requlador es la base para construir
un OSIPTEL mas aqil y eficiente, ca-
paz de responder a los desafios de
la era digital.

A mediados del 2018, el OSIPTEL
INicio un proyecto de mediano pla-
zO0 orientado a hacer realidad la
Transformacion Digital de sus ser-
vicios. Esto dentro del marco de la
Politica de Gobierno Digital, que
implica el uso de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicacio-
nes (TIC) para mejorar la prestacion
de servicios publicos, aumentar la
competitividad y aseqgurar la trans-
parencia. Lo primero que se reali-

zO fue una revision integral de los
procesos de la institucion. Despues
de esto, se decidio priorizar los si-
guientes: solucion de reclamos de
usuarios, monitoreo y supervision,
fiscalizacion y sancion, y gestion
documental. En el 2019, se defi-
nieron los equipos de trabajo y los
lineamientos generales para empe-
zar con esta labor urgente.

"EL OSIPTEL es un arbol gigante de
movimientos y etapas. Transformar
un proceso es hacer un nuevo pla-
no de ese proceso incorporando
una gestion mas agil, eliminando
actividades  innecesarias, redu-
ciendo tiempos e implementando
tecnologia. Asi se construyen las
soluciones digitales. Por ejemplo:
cambias los cerros de expedientes
por documentos digitalizados que
No necesitan impresion ni conser-
je que los transporte de un lugar
a otro. Las firmas digitales, noti-
ficaciones electronicas, correos
automatizados, todo eso son he-
rramientas tecnologicas que nos
permiten adaptarnos rapidamente
a un mundo de constante cambio,
con el objetivo de lograr eficiencia
y un mayor valor agregado para
nuestros usuarios’, explica Sergio
Cifuentes, gerente general.
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Un nuevo flujo de trabajo

La agilidad empieza en el pensa-
miento. En los ultimos anos, el OSIP-
TEL se ha esforzado por cuestionar
SUS procesos y eliminar costumbres
atrincheradas en su practica diaria.
Los funcionarios deben ser capaces
de pensar fuera de la caja, perder
el temor al error, e intentar otra vez.
Para eso hoy trabajan con metodo-
logias caracteristicas de la innovacion
como Design Thinking, Scrum, Legal
Design. También se ha capacitado al
personal con cursos dentro del Plan
de Desarrollo de Personas en Inteli-
gencia de negocio (business intelli-
gence), Big Data, entre otros. Estas
acciones, guiadas por los lideres de
la institucion, forman parte de la ges-
tion del cambio.

Para cumplir con su plan de Gobierno
Digital 2020-2022, el OSIPTEL cuenta
con un Comité de Gobierno Digital:
ocho funcionarios encargados de
liderar y dirigir el proceso de Trans-
formacion Digital. Ellos formulan el
Plan de Gobierno Digital de la enti-
dad, evaluan el uso de las tecnologias
digitales y gestionan la asignacion de
personal y recursos necesarios para
alcanzar sus metas trazadas. Entre
Sus proyectos se encuentran:

o Empoderamiento del usuario: In-
crementar la satisfaccion de los
usuarios usando servicios digitales.

» Fortalecimiento de la institucion:
Incrementar la eficiencia de los
procesos automatizados e imple-
mentar el gobierno de datos.

« Eficiencia de la operacion: Moder-
nizar la arquitectura tecnologica de
apoyo a los servicios digitales.

o Transformacion cultural: Desarro-
llar la agilidad como valor transfor-
macional.

La transformacion digital, en espe-
cial en organismos del Estado, es un
proceso que toma tiempo. Aun asi, el
OSIPTEL ya consigquio cosechar algu-
Nnos avances concretos gque benefi-
cian sobre todo a los usuarios. Ellos
también son parte del mundo cam-
biante de las telecomunicaciones y
necesitan aprender a entenderlo cada
vez mejor para controlar con mas
precision sus servicios. Actualmente
cuentan con herramientas digitales
que les ofrecen informacion sencilla
y amigable para una mejor toma de
decisiones. Entre ellas estan Punku, el
portal con data mas completa en el
Estado, Checa tu Equipo Movil (antes
Comparamovil) y Checa tu Plan. Es-
tas dos ultimas plataformas permiten
a los usuarios comparar facilmente
los servicios que ofrecen las empre-
sas operadoras antes de elegir el que
mas les convenga. Ademas, el OSIP-
TEL cred un aplicativo para consultas
en servicios de telecomunicaciones.

En un mismo lugar, las personas pue-
den aprender sobre el proceso de re-
clamos, consultar sobre el estado del
numero IMEI de su equipo, averiguar el
curso de sus expedientes de apelacion
O gqueja, entre otras ventajas.

El equipo del OSIPTEL también se ha
peneficiado del inicio de esta Transfor-
macion Digital. El Tribunal Administrati-
vO de Solucion de Reclamos de Usua-
rios (TRASU) trabaja ahora con firmas
digitales, lo cual optimiza sus procesos.
Ademas, para promover la innovacion
dentro de su equipo, el OSIPTEL ha
creado CREATEL LAB, un laboratorio
de innovacion que utiliza para talleres
de ideacion y mejora de prototipos

MAS SIMPLICIDAD

MENOS COMPLEJIDAD

Un nuevo ADN =29 La transformacion digital

presentados con los equipos a cargo.
También desde el 2019, el ente regula-
dor organiza una hackathon anual de
las telecomunicaciones: el Hackatel.
En este evento pueden participar uni-
versitarios de las ramas profesionales
relacionadas al rubro. El objetivo es que
propongan soluciones tecnologicas a
los problemas que afrontan los usua-
ros. En la edicion del 2020, el equipo
ganador utilizd las herramientas de In-
teligencia Artificial para crear un asis-
tente de voz virtual que orienta a los
usuarios en cuanto a la realizacion de
diversos tramites. De esta manera, el
OSIPTEL promueve desde un inicio un
espiritu innovador entre los futuros pro-
fesionales de las telecomunicaciones.
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3.1. Una gestion centrada en los usuarios

uando Johan Aguilar se mudo
‘ de casa con toda su familia,

jamas penso que tendria que
esperar dos meses para volver a te-
ner internet. Uno de los propositos
de la mudanza era vivir en un espa-
CiO mas comodo para su esposa vy
sus tres hijas. Pero apenas se instala-
ron en el nuevo hogar, el plan de la
familia se vio empafado por un error
de su operadora. Johan habia solici-
tado que trasladaran su servicio de
una casa a otra. Hizo todos los trami-
tes necesarios y luego esperd a que
se acercara un técnico para realizar
la instalacion. Pero paso una semana
y nadie toco su puerta. Quince dias
después, cuando llamo a la empresa
operadora para dejar una queja, le
dijeron que los traslados de servicios
demoraban mas por culpa de la pan-
demia. Johan empezaba a perder la
paciencia. Todas las mananas, para
que sus hijas pudieran conectarse a
sus clases virtuales, ély su esposa te-
nian que prestarles sus celulares para
gue al menos dos de ellas asistan a
los cursos. “Todos compartiamos los
datos y la senal del internet era muy
mala, se cortaba, y no solo mis hijas
Nno podian escuchar sus clases, sino
gue yo tampoco podia trabajar bien”,
recuerda Johan.

Luego de llamar una y otra vez a la
operadora le dijeron finalmente que

no harian el traslado. Aungue solo se
habia mudado a tres cuadras de dis-
tancia, el asesor de la empresa ope-
radora le aseguro que no habia pun-
tos de conexion cerca de su nueva
casa. Lo peor es que luego de esa
llamada llegd un recibo en donde le
cobraban por el mes que no habia
usado el servicio. Es decir, no solo se
demoraron treinta dias para respon-
derle que no harian la instalacion,
SINO que ademas le quisieron cobrar
mas de doscientos soles. Fue enton-
ces que Johan llamo a la operadora
con otro tono de voz. "Me pidieron
las disculpas del caso y me dijeron
que ahora si harian el traslado, que
habian identificado un punto de co-
nexion en la zona y que en el lap-
so de una semana tendria el servicio
nuevamente’, comenta. Y entonces
decidio esperar una vez mas. Sabia
gue era una ultima oportunidad: el
esfuerzo de llamar a la operadora,
esperar a que lo atiendan y tener que
repetir varias veces su caso, le habian
generado un verdadero malestar. Ya
no era solo la incomodidad de no
tener internet, sino que ahora cual-
quier inconveniente vinculado con la
empresa operadora, por mas peque-
Ao e insignificante que fuera, podia
malograr todo su dia.

Pasaron dos semanas mas y nadie se
comunico con el. Harto e indignado,

Usuarios mas satisfechos

Johan decidid tomar otras medidas.
Llamo al FonoAyuda 1844 del OSIP-
TEL y explicd su problema para pedir
qgue intervinieran. "Lo primero que me
sorprendio fue el trato, era totalmente
diferente, se notaba que estaban real-
mente interesados en mi situacion’,
dice Johan. A partir de ese momento,
todo fluyd de manera distinta. El orien-
tador del OSIPTEL dijo que se comu-
nicaria con la operadora para exigir
dos cosas: que le instalen el servicio
a la brevedad y que cancelen los dos
cobros que para entonces ya habia
recibido. En dos meses sin internet,
cable ni teléfono fijo, estaba debiendo
mas de quinientos soles.

Tras la rapida intervencion del OSIP-
TEL, le instalaron el servicio y le con-
donaron la deuda en poco mas de
una semana. Fue producto de un
seguimiento constante: el orienta-
dor solia llamar a Johan cada dos o

tres dias y le preguntaba como iba su
caso, si la operadora habia cumpli-
do con o prometido o si al menos
se habian comunicado con él. Luego
hacia lo mismo con la empresa. "Me
asombro la dedicacion del orienta-
dor del OSIPTEL en resolver mi pro-
blema. Por eso luego escribi un co-
rreo a la entidad para agradecer y
felicitarlos. Porque en estos casos el
usuario casi siempre se siente solo y
de manos atadas, sin saber qué hacer
O a quién recurrir’, apunta el padre de
familia. Desde entonces no ha vuel-
to a tener dificultades con su servi-
cio de internet y sus hijas estudian
sin interferencias y atendiendo bien
a sus clases.

Asi como este caso, hay muchos
mas en donde el OSIPTEL se ha es-
forzado en priorizar las necesidades
de los usuarios. Ese fue uno de los

¥ Una gestion centrada en los usuarios
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principales objetivos que se Impuso
la gestion de Rafael Muente: colocar
al usuario en primer lugar a través de
Iniciativas que impacten directamen-
te en él. Después de todo, una de las
tareas centrales del ente requlador es
velar por el bienestar y la satisfaccion
de quienes usan los servicios de te-
lecomunicaciones. O dicho de otro
modo: generar las condiciones para
que los peruanos podamaos comuni-
carnos cada vez mas y mejor, sin tan-
tas barreras burocraticas ni abusos de
las operadoras.

Un mismo equipo

Lo primero que tuvo que hacerse para
mejorar la atencion a los usuarios fue
unificar todos los esfuerzos del OSIPTEL
a favor de ellos en una sola area. Fue asi
qgue en abril del 2019, Rafael Muente le
pidid a una de las colaboradoras mas
experimentadas de la institucion, la in-
geniera Tatiana Piccini, que asumiera el
reto de conducir las dos gerencias de
usuarios gue existian en ese momento:
la Gerencia de Proteccion y Servicio al
Usuario vy la Gerencia de Oficinas Des-
concentradas. Aungue una estaba diri-
gida a Limay la otra a provincias, ambas
se encargaban de resguardar los dere-
chos de quienes usan los servicios de
telecomunicaciones. El problema era
que cada una lo hacia por su lado, sin
plantearse metas en comun ni efectuar
acciones coordinadas.

Para entonces, Tatiana Piccini llevaba
varios anos trabajando en el area de

politicas regulatorias. Su especialidad
era supervisar el marco normativo, pro-
poner y revisar regulaciones técnicas y
desarrollar proyectos de redes de tele-
comunicaciones. Durante mas de dos
décadas, su labor requeria vincularse
mas con las empresas operadoras que
con los usuarios. Por eso el cambio de
direccion significd para ella no solo un
giro radical en el panorama de trabajo,
sino principalmente una oportunidad
para conocer de cerca el otro lado de la
moneda, la parte que tiene que ver con
lo que viven, sienten y experimentan las
personas. Las telecomunicaciones se
han vuelto tan importantes en nuestras
vidas que ahora son un servicio de pri-
mera necesidad, un medio esencial de
comunicacion sin el cual se descalabra
nuestra actividad social, profesional e
iNncluso familiar. En ese sentido, Piccini
supo que el modo de abordar esta area
especifica del trabajo demandaba mu-
cha calidez humana, empatia y dedica-
cion. Hoy los usuarios necesitan sentir
qgue los escuchan, que atienden sus pe-
didos con verdadero interés y que sus
necesidades NO son una carga para las
operadoras o para la entidad que los re-
gula, sino la parte mas importante de su
labor.

Por eso, cuando Piccini asumio el cargo
y emprendio el proceso de unir las dos
gerencias de usuarios, una de sus prime-
ras acciones fue viajar por todo el pais
para conocer al personal de las oficinas
regionales y transmitirles su vision sobre
la importancia de la vocacion de servi-
cio. En esos recorridos, se dio cuenta de

9 © @ @

La Direccion de Atencion
y Proteccién del Usuario
(DAPU) cuenta con:

23

Oficinas Regionales de
Servicios en todo el pais,

9

Centros de Orientacion al
interior del pais

6

Centros de Orientacion en Lima

+190

Trabajadores

que era necesario reforzar y fomentar el
sentido de integracion entre los equi-
pos de trabajo. "Percibi que las oficinas
desconcentradas no se sentian parte
de la Gerencia de Proteccion y Servicio
al Usuario, y era comprensible porque
siempre habian trabajado por separado.
Entonces mi tarea en ese momento fue
conectarme con sus problemas, escu-
char sus recomendaciones y hacerlos
sentir parte de un MIisMo equipo’, re-
cuerda Piccini.

La directora viajo todos los meses
hasta que llegd la pandemia y en-
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tonces tuvo que cambiar los trasla-
dos presenciales por ‘viagjes virtua-
les’, como a ella le gusta llamarlos.
Es decir, ahora cada mes se reune
virtualmente con diferentes sedes,
escucha sus presentaciones y defi-
nen juntos los objetivos trimestrales.
Con frecuencia, el personal elabora
un video de bienvenida, luego cada
trabajador se presenta y explica qué
ha logrado en las ultimas semanas.
‘Mi forma de trabajar es con metas.
A cada oficina le planteo uno o va-
ros objetivos y despues les hago
seguimiento mensual. Para mi es
clave esa interaccion con las ofici-
nas, porque asi todos los esfuerzos
se integran y ellos se sienten mas
comprometidos con su labor’, expli-
ca la ingeniera. Este dialogo cons-
tante produce la sensacion de una
direccion integrada que avanza de la
mano de sus colaboradores.

Cuando todos los miembros de un
equipo estan alineados bajo una se-
rie de principios e ideas claras, los
resultados no tardan en manifestar-
se. Luego de cinco anos de gestion
del presidente Rafael Muente y mas
de dos anos desde que Tatiana Pic-
cini asumio el area de usuarios, las
iniciativas del OSIPTEL han logrado
un impacto significativo en miles
de personas en todo el Peru. Para
demostrarlo estan las cifras y las
estadisticas, pero también los reco-
nocimientos de los usuarios agra-

decidos. Como por ejemplo Luisa
Cantelli, desde Lima Sur, para quien
‘es un consuelo saber que tenemaos
profesionales muy cumplidores de
su deber. Ojala hubiera alguna for-
ma mas tangible de agradecimien-
to”. O Marylita Poma, quien desea
que su experiencia positiva con el
OSIPTEL "sea también la de muchos
otros ciudadanos y ciudadanas que
necesitan de su orientacion, soli-
daridad y gestion”. O incluso Cri-
sologo Caceres, el presidente de
la Asociacion Peruana de Consu-
midores y Usuarios (ASPEC), quien
sefiala que "OSIPTEL encabeza de
lejos el ranking de los reguladores
en el pais, porque es la entidad que
Mas se preocupa de los usuarios.
Esto se ha notado mucho mas en
los ultimos anos por su gran esfuer-
7O en proponer y emitir normas y
desarrollar iniciativas que favorecen
a todos”.

Por otro lado, el ente regulador
tomo la decision de atender el pa-
sivo de expedientes de apelaciones
y quejas sin resolver. Asi, el Tribunal
Administrativo de Solucion de Recla-
mos de Usuarios (TRASU) logro que
los 236 mil expedientes acumula-
dos y pendientes de atencion a fina-
les de 2018 se redujera a menos de
5500 a finales de 2020.Resulta claro
que esta gestion ha demostrado un
interés real en acercar la entidad a
la gente a traves de medidas muy

Usuarios mas satisfechos

especificas, como ayudarlos a ges-
tionar sus reclamos ante las opera-
doras y resolver directamente cual-
quier conflicto, capacitar a distintos
grupos de usuarios sobre como
defender sus derechos, implemen-
tar diversos canales de atencion y
orientacion como programas radia-
les, podcasts o envios de SMS para
orientar de forma sencilla y didac-
tica sobre ciertos procedimientos
que pueden resultar engorrosos o
complicados.

‘Queremos que las personas sientan
que somos guardianes de sus inte-

reses y necesidades’, explica Tatiana
Piccini. Dejar de lado esa distancia
con la que muchos suelen ver a los
reguladores y consolidar un vinculo
que, conforme avanza la tecnologia
y la conectividad, requiere mayor
confianza, cercania y unidad. En un
sector tan relacionado con la vida
diaria de las personas y al mismo
tiempo tan técnico en sus especifi-
caciones, es preciso un intermedia-
ro que establezca las condiciones
necesarias para que oS usuarios
puedan usar los servicios de la ma-
nera mMas justa y beneficiosa posible.
Ese es el desafio diario del OSIPTEL.

Evolucion de la cantidad de reclamos a

empresas operadoras
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3.2. El poder esta en los usuarios

A menudo los usuarios se enfrentan
al problema de tener que lidiar con el
lenguaje técnico de las empresas ope-
radoras. Para muchos sigue siendo una
Incognita qué significa Mbps, cual es la
diferencia entre 3G y 4G, 0 qué cosa
son los datos de transmision. Aunque a
diario utilizamos estas herramientas en
los equipos moviles, todavia existe una
gran falta de informacion sobre su fun-
cionamiento en nuestros servicios de
telecomunicaciones. Se ha vuelto co-
MunN que cada vez que un usuario dia-
loga con el asesor de una operadora, se
sienta abrumado por la cantidad de tér-
MINOS O conceptos especializados que
le brindan. La brecha en el conocimien-
to técnico no solo origina que dicho

abonado no comprenda del todo el
servicio que contrata vy utiliza, sino que
ademas a veces las operadoras suelen
sacar provecho de esta desventaja. Sin
entender el detalle de lo que le dicen, el
ciudadano opta por aceptar las condi-
ciones que le proponen o simplemente
elige guardar silencio. Asi, el descono-
cimiento se convierte en una barrera
para ejercer abiertamente nuestros de-
rechos.

El OSIPTEL se propuso entonces cam-
biar esa dinamica entre usuario y pro-
veedor desde su primera interaccion. El
area encargada del ente requlador de
Investigar cuales son los principales obs-
taculos o peligros a los que se enfrentan

El contrato corto tiene un maximo
de 2 PAGINAS vy un lenguaje mas

Usuarios mas satisfechos

Contratos cortos /

sencillo y amigable.

los usuarios, detectd un problema recu-
rrente: al momento de adquirir un servi-
cio, las operadoras solian ofrecer con-
tratos muy largos y tecnicos que pocas
personas realmente comprendian. Ante
la idea de tomarse mucho tiempo revi-
sando los papeles, era muy comun que
la mayoria firmara sin leer. Ademas, se
Identifico que cada empresa empleaba
un modelo distinto de contrato y con
una extension que podia variar entre
las cinco v las trece paginas. En la ma-
yoria de casos, el contrato no permitia
comparar los beneficios con otras pro-
maociones, ni tampoco distinguir con
claridad las condiciones de contrata-
cion. Por supuesto, esto producia una
desigualdad de informacion entre la
empresa y el usuario, y originaba que
se registren una serie de reclamos por
veracidad de informacion o incumpli-
miento de condiciones contractuales.

Al identificar este problema, el OSIP-
TEL establecio la obligacion a las
operadoras de implementar el con-

Solo en diciembre del 2021, el 99,9%
de contrataciones de las operadoras se
efectud con este nuevo modelo.

de contratos cortos.

trato corto por servicio. La entidad
reguladora se encargd de elaborar
el prototipo para los servicios de te-
lefonia movil (prepago y pospago),
telefonia fija, Internet fijo y mouvil, asi
como television de paga, sea que se
brinden de forma individual 0 empa-
quetada. Y desde abril del 2021, las
operadoras han empezado a utilizar-
lo adecuando el modelo a cada plan
tarifario de cada servicio que ofrecen.
El contrato corto tiene un maximo
de dos hojas y esta escrito con un
lenguaje mucho mas sencillo y ami-
gable para que el usuario pueda
comprender mejor las condiciones
del servicio. Ademas, incluye infor-
macion sobre el plan tarifario segun
la cantidad de minutos, los datos (MB
o GB), los mensajes de texto y la ve-
locidad del Internet. También se es-
pecifican detalles sobre el recibo, el
pPago, la baja del servicio y las posibles
modificaciones del contrato. Como
elemento adicional, cada documen-
to cuenta con una cartilla informativa

¥ El poder esta en los usuarios

De abril a diciembre del 2021, se
emitieron mas de 20,3 MILLONES
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en donde se enumeran y explican los
principales derechos de los usuarios.

Como uno de los propodsitos de la
entidad es poder llegar a toda la
poblaciéon, se dispuso que estos
contratos también tengan una ver-
sién en quechua, aimara, ashaninka
y shipibo-konibo. Con esta iniciativa
sin precedentes en el sector, OSIP-
TEL estima tener un impacto en la
poblacion de once regiones del pais
en donde predominan las lenguas
originarias. De hecho, desde su im-
plementacion hasta diciembre del
2021, ya se han emitido mas de 20,3
millones de contratos cortos y de
ellos, casi un millar en quechua. Se
proyecta que con el transcurso de los
meses este numero vaya creciendo
hasta cubrir todas las contrataciones.

El trabajo de sintesis y el esfuerzo
por la claridad que se revela en los
contratos cortos tienen como unica
meta que los ciudadanos conozcan
y entiendan bien los términos en que
adquieren un servicio. El momento
de la contratacion suele ser el origen
de muchos conflictos que se produ-
cen después, y que el usuario solo
comprende cuando ya se ha presen-
tado el problema. Por eso, para la
directora Tatiana Piccini, haber podi-
do implementar esta medida es uno
de los logros mas tangibles y con
mayor impacto en las personas, que

no solo alivia el estrés de tener que
comprender un contrato con térmi-
Nnos juridicos, sino que ademas pre-
viene posibles desencuentros entre el
usuario y la operadora.

Informacion al alcance

Durante el 2019 y 2020, el OSIPTEL
Implemento una serie de herramien-
tas digitales con el objetivo de que los
usuarios puedan acceder a la mayor
iInformacion posible sobre el sector
de las telecomunicaciones. Una de
ellas es Checa tu Plan (antes Com-
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Contrato corto en quechua

Usuarios mas satisfechos

paratel), que contiene los datos ta-
rifarios de 4 operadores moviles, 22
proveedores de internet y 11 opera-
dores de TV paga. Esta herramien-
ta contrasta las tarifas, los datos con
que los usuarios pueden elegir el
plan de consumo vy la velocidad de
conexion a traves de calculadoras
virtuales para ver qué le conviene
(pueden ser planes solos o empa-
guetados, como los duos o os trios).

"En medio de la inmensidad de alter-
nativas que hay en el mercado perua-
no de telecomunicaciones, el objeti-
vO de esta plataforma es brindarle al
usuario las herramientas necesarias
para optimizar su busqueda’, sefala
el presidente ejecutivo Rafael Muente.

La plataforma ha sido tan exitosa que
en mayo del 2021 recibio un premio de
la Cumbre Mundial sobre la Sociedad
de la Informacion (CMSI), en la catego-
ria de "Acceso a la Informacion y el Co-
nocimiento”. En esta competencia se
enfrentd a mas de veinte proyectos de
diversas partes del mundo, como Esta-
dos Unidos, México, Finlandia, Emiratos
Arabes, entre otros. Luego de superar
las cinco etapas preliminares, obtuvo
mas de un millon de votos del publico
de manera online y, en la ultima fase, el
jurado lo eligio como el proyecto ga-
nador en su categoria. “Sus caracteris-
ticas y versatilidad lo hacen altamente
replicable en otros mercados, pues su

utilidad y beneficios alcanzan a un am-
plio publico. Solo en el Peru ya ha sido
consultado mas de tres millones de ve-
ces por mas de un millon de usuarios
desde su lanzamiento, en febrero del
2020", remarcod Muente. Ademas, cabe
resaltar que para abril del 2021, siete de
cada diez consultas se concentraron
en el servicio de telefonia movil, uno
de los mas solicitados en el sector.

Se trata de un premio muy importante,
pues o organiza la Unidon Internacio-
nal de Telecomunicaciones (UIT), or-
ganismo especializado de las Naciones
Unidas. Sobresalir en esta competencia
Nno solo es meritorio por el prestigio del
certamen, sino tambien por el amplio
espectro de participantes: los proyectos
pueden provenir desde los gobiernos, el
sector privado, la sociedad civil, la acade-
mia O las organizaciones internaciona-
les. Ademas, el propdsito final es que el
ganador tenga los requisitos necesarios
para contribuir al logro de los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS).

Otra herramienta digital que ha lanzado
el ente regulador es Checa tu Equipo
Movil (ex Comparamavil), un portal que
permite comparar entre marcas y mo-
delos de celulares que ofrecen las em-
presas operadoras y diversos comercios.
Por ejemplo, si un usuario necesita com-
prar un teléfono movil y quiere rastrear el
panorama de equipos que existen en el
mercado, puede ingresar a esta platafor-

¥ El poder esta en los usuarios
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Portabilidad
numerica

Desde 2014 hasta 2021,
se efectuaron mas de 32

millones de portaciones.

Mayo 2019: en solo un mes
casi 1 millén de lineas moviles
cambiaron de operador.

Este procedimiento ha
@ ayudado a equilibrar la
competencia entre las

86

empresas operadoras.

may, en cuestion de minutos, comparar
los precios de cada uno en funcion de
sus distintos planes. Asi, podra migrar de
plan o portar una linea eligiendo la op-
cion que mas le convenga. Todos los
meses, Checa tu Equipo Mévil actualiza
el menu de ofertas que brindan las cua-
tro operadoras, como también las que
se encuentran en las tiendas de retall
(Saga Falabella, Ripley, Hiraoka, etc) y los
sitios online (como Linio y Lumingo).

Una forma muy directa de llegar a los
usuarios es a traves de los aplicativos.
Por eso, en noviembre del 2020, el
OSIPTEL lanzé una app en donde se
pueden encontrar todas las herra-
mientas digitales que ha desarrolla-
do el ente regulador. Por elemplo, alli
estan reunidas las plataformas Checa
tu Plan y Checa tu Equipo Movil para

que el usuario pueda comparar tarifas
y equipos desde su propio celular. Ade-
mas, en la opcion "Expedientes’ pue-
de consultar sobre el estado de alguna
apelacion o queja que ha realizado en el
TRASU (Tribunal Administrativo de Solu-
cion de Reclamos de Usuarios). O si de-
sea saber si su teléfono esta registrado
como robado, perdido o recuperado
puede ingresar a Checa tu IMEI (una
de las herramientas mas requeridas del
OSIPTEL), colocar su codigo IMEI (el nu-
mero de 15 digitos que identifica a los
equipos maoviles a nivel mundial) y com-
probar el estado real de su dispositivo.
También puede ingresar al boton "Guia
de informacion” para saber exactamen-
te como presentar un reclamo o a la
plataforma Punku para encontrar cual-
quier dato estadistico sobre el sector de
las telecomunicaciones.

Mencion aparte merece la opcion
Checa tu Senal la cual permite que los
usuarios puedan conocer el nivel de co-
bertura que las operadoras ofrecen en
las distintas localidades del pais. Esto re-
sulta muy util para quienes desean con-
tratar un servicio movil y necesitan sa-
ber que operadora tiene mejor senal en
su zona. Pero al mismo tiempo también
Sirve para registrar casos de interrup-
ciones y problemas de cobertura. Una
prueba de ello es que, entre noviembre
y mayo del 2021, se reportaron mas de
1551 casos de interrupcion y cobertura a
través del aplicativo, lo cual impulsd que

Usuarios mas satisfechos

se iniciara un proceso de supervision
y resolucion de la falla de una manera
mMas rapida y eficiente. "Esta herramien-
ta ha demostrado ser un recurso valio-
SO para el usuario que tiene problemas
de cobertura o interrupcion no solo del
servicio movil, sino tambien de internet
fijo, telefonia fija y television de paga, ya
gue puede reportarlo directamente al
OSIPTEL, sefalo Luis Pacheco, director
de Fiscalizacion e Instruccion.

De esta manera, el aplicativo promueve
una interaccion constante entre los usua-
ros y la institucion con la finalidad de ga-
rantizar un servicio ininterrumpido y de
buena calidad, uno de los derechos inne-
gociables de los ciudadanos. En esta mis-
ma linea, y en su busqueda por facilitar la
atencion a los problemas de los usuarios y
abonados, el ente regulador viene imple-
mentando Checa tu Caso un sistema de
gestion de usuarios en donde se podra
registrar directamente cualquier problema
con respecto a los servicios de telecomu-
nicaciones. En una primera etapa, se han
Identificado un conjunto de problemas,
los que pueden ser ampliados © modifi-
cados segun la recurrencia y necesidad
que se detecten.

Es importante enfatizar que es “la em-
presa operadora la que brinda el servi-
cio de telecomunicaciones a los usua-
ros’, por o que su actuacion es en
primera linea. En ese sentido, Checa
tu Caso esta orientado a gestionar los

casos de aquellas personas que, a pe-
sar de haberse contactado o acercado
a SuU empresa operadora para reportar
algun problema con su servicio, NO
encuentran solucion al mismo, viéen-
dose en la necesidad de recurrir a los
diversos canales de atencion del ente
requlador para lograr una respues-
ta mas efectiva. Ante estos inconve-
nientes, el OSIPTEL ha disefado esta
herramienta digital que permitira faci-
litar y gestionar los casos de los usua-
ros. El mecanismo es muy sencillo: el
usuario podra acceder a él a través de
la web o del aplicativo movil del OSIP-
TEL. Una vez que reporte el problema
en la plataforma, la operadora tendra
un plazo determinado para resolverlo.
Recibida la respuesta, el usuario puede
calificar la atencion recibida de la em-
presa. En caso no lo haga o el usuario
Nno esté conforme con la respuesta re-
cibida, podra generar un reclamo for-
mal en el sistema, el cual debera ser
atendido por la empresa conforme al
Reglamento de Reclamos.

Y finalmente, en el marco de su politica
de datos abiertos, el OSIPTEL lanzo en
diciembre de 2021 el Portal de Infor-
macioén de Usuarios, una herramienta
virtual de consulta para el analisis ciu-
dadano que permite conocer y com-
parar el desempeno de las empresas
operadoras respecto a la atencion de
reclamos, quejas, averias, entre otros
procedimientos, en los servicios de

¥ El poder esta en los usuarios
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HERRAMIENTAS DIGITALES AL
SERVICIO DE LOS USUARIOS

Entre el 2019 y 2021, el OSIPTEL implemento y actualizd una serie de herramientas digitales con
el objetivo de que los usuarios puedan acceder a la mayor informacion posible sobre la presta-
cion de sus servicios de telecomunicaciones.

1 tu seial ’ tu internet movil g tu equipo movil

APP OSIPTEL

DISPONIBLE PARA
TODOS LOS USUARIOS
EN ANDROID Y IOS.

APLICATIVO
MOVIL OSIPTEL




Lineas moviles portadas

telefonia fija y mouvil, television por ca-
ble e internet. También se enfoca en
las acciones de atencion, orientacion y
proteccion al usuario ejecutadas por el
OSIPTEL. Esta plataforma digital, que se
encuentra disponible en la pagina web
del requlador, sistematiza informacion,
actualizada de forma trimestral (princi-
palmente) de diversos indicadores, v la
presenta de manera dinamica v flexible
a través de graficos, mapas v tablas.

Tramites mas eficaces

Hasta hace unos anos, cuando un ciu-
dadano queria cambiar de operadora,
se veia obligado a perder su numMero
de teléfono. Lo mismo ocurria cuando

era victima de un robo o se le extra-
viaba el equipo movil. Esto constituia
un problema no solo por la pérdida
del numero (en ese entonces era in-
usual gue una persona conservara su
MIisMO NUMero por largos anos), sino
gue ademas significaba un modo de
atar a los usuarios a un servicio gque ya
No querian. Pero desde el 2014, con la
implementacion de la portabilidad nu-
meérica en la telefonia fija y la mejora en
el procedimiento de portabilidad de la
telefonia Mmovil, esta situacion empezo
a cambiar.

La portabilidad numérica es el de-
recho que tenemos los ciudadanos
a mantener nuestro numero telefo-

Evolucién de lineas moviles portadas desde
el 2014 al 2021
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Nico a pesar de cambiar de opera-
dora. Esta medida no solo beneficia
al usuario de manera personal, sino
que al mismo tiempo contribuye a
promover la competencia entre las
empresas de servicios moviles vy fi-
jos. Al existir la posibilidad de pasar
a otra operadora sin ninguna forma
de atadura, las empresas deben es-
forzarse por retener a sus clientes
mediante promociones, tarifas y es-
trategias mas atractivas y originales.

Pero para alcanzar este proposito,
no solo basta con implementar la
norma: tambien es necesario hacer
modificaciones a la misma para ase-
gurarse de que se cumpla de la ma-
nera mas acertada. Es por eso que en
los ultimos cinco anos el OSIPTEL ha

realizado una serie de ajustes norma-
tivos y ha logrado, por ejemplo, que
las portaciones moviles se realicen en
un solo dia y que, durante el proceso,
la linea del usuario No se interrumpa
por mas de tres horas. Los resultados
de la medida han sido notables: des-
de julio del 2014 hasta el 2021, se han
efectuado mas de 32 millones de
portaciones.

Sin duda, la portabilidad numeérica es
uno de los factores gque han propicia-
do una competencia mas intensa entre
las empresas operadoras. El constante
traspaso de usuarios de una a otra ha
generado que la brecha en partici-
pacion se reduzca entre ellas. En la
actualidad, existe mayor interés en
optimizar sus ofertas y su calidad de
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atencion tanto para fidelizar la per-
manencia de sus abonados como
para captar a nuevos clientes.

En paralelo a la portabilidad nume-
rica, el OSIPTEL ha llevado a cabo
otras medidas para que los usua-
rios puedan manifestar su poder
de decision en cualguier momen-
to, sin ningun tipo de condicio-
namientos o explicaciones. Una
de esas medidas fue la exigencia
para que las empresas opera-
doras implementen un aplicati-
vo web y movil que facilite a los
usuarios contar con informacion

Salicitudes

Suspensidn de mi servicio

,f
4
I /.

Dar de baja & mi servicio

personalizada sobre sus servicios
y la gestion de tramites digitales.
Con ello, los usuarios tenian en sus
Mmanos una poderosa herramienta
para contratar y finalizar servicios
adicionales, migrar a otros planes
tarifarios, dar de baja o suspender
temporalmente sus servicios, soli-
citar el cambio de numero y do-
micilio, y solicitar facturacion de-
tallada, principalmente. Ademas,
con el aplicativo se podia acceder
y descargar informacion de los
contratos de servicios suscritos y
de los contratos asociados al equi-
po terminal o dispositivos adquiri-
dos a la operadora. Sin duda, una
medida pensada en generar aho-
rro de tiempo para los usuarios.
Todo al alcance de un clic.

En el caso de Movistar, al ser de-
clarado como proveedor impor-
tante en la prestacion del servicio
de internet fijo, se han promovido
mejoras en los tramites de migra-
cion, suspension temporaly can-
celacion del servicio.

Hoy en el caso de internet fijo y los
servicios empaquetados que o in-
cluyan, un usuario puede cambiar
su plan e incluso su modalidad (de
pPOSpPago a prepago y viceversa) de
manera gratuita, hasta en un solo
dia y a través de cualquier canal
de la operadora. Y si la migracion
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no cumple con las expectativas,
puede volver a su plan original
dentro de los primeros 40 dias ha-
biles. La empresa esta obligada a
hacer este tramite aun asi el plan
haya dejado de comercializarse
en el mercado. Ahora los usuarios
gozan de completa libertad para
elegir, cambiar o volver al servicio
que mas les conviene segun sus
necesidades.

De igual manera, también tienen la
posibilidad de suspender temporal-
mente cualquiera de sus servicios
(ya sea internet, cable, telefonia fija
o movil) por un minimo de 15 dias
hasta un maximo de dos meses
en un ano. Durante ese tiempo la
operadora no puede hacer ningun
cobro. Y si quieren dar de baja su
linea, lo pueden hacer sin brindar
ninguna explicacion a la empresa.
Solo basta con manifestar su de-
seo de retirarse. La cancelacion se
ejecuta de forma automatica tras
cinco dias habiles desde la fecha
de la solicitud, a excepcion de Mo-
vistar que es en el plazo de un dia.
En otras palabras, entre la porta-
bilidad numeérica, la migracion de
plan tarifario, la suspension tempo-
ral y la cancelacion del servicio, los
usuarios cuentan con toda la faci-
lidad de elegir la opcion que mMas
los beneficie sin sentirse atados ni
condicionar su decision.

Conoce tus derechos

"Educar al usuario es una parte muy
importante de nuestro trabajo. Nos
parece crucial que las personas co-
Nnozcan sus derechos para que sepan
qué hacer ante cualquier eventuali-
dad y tengan mejores recursos para
defenderse’, sefiala la directora Tatia-
na Piccini. Con este objetivo bajo la
mira, el ente regulador lanzo el deca-
logo “Usuarios con poder”, una lista
de diez derechos fundamentales que
todos los usuarios poseen y deben
conocer. Algunos de ellos son: "Elegir
libremente el servicio, plan o promo-
cion que mas te conviene’, ‘contar
con un servicio ininterrumpido y de
calidad’, "recibir informacion clara, de-
tallada y actualizada’, "dar de baja a tu
servicio sin condicionamiento ni expli-
caciones’, entre otros.

Este decalogo se ha difundido también
en lenguas andinas y amazonicas con
el fin de que toda la poblacion pueda
conocer sus derechos y defenderlos.
Porque para el OSIPTEL, su funcion
como requlador significa, entre otras
cosas, brindar a los usuarios todos los
recursos necesarios para que ellos
asuman el poder de sus derechos. Es
por eso gue la entidad se concentra
permanentemente en abrir diversos
canales de comunicacion para que
sus mensajes lleguen de la forma mas
directa y cercana a las personas.

usuarios
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Tienes derecho a

Decalogo de los 4 ELEGIR EL

Usuari '

O PROMOCION
con

que mas te conviene.

Tienes derecho Tienes derecho a Tienes derecho a
A RECIBIR EL CONTAR CON PRESENTAR UN
CONTRATO UN SERVICIO RECLAMO.

DE SERVICIO. ININTERRUMPIDO iRecuerda solicit
y de calidad. ae

Tienes derechoa Tienes derecho a

RECIBIR MANTENER TU
INFORMACION v NUMERO, ASI
CLARA, CAMBIES DE
detalladay OPERADORA.
‘actualizada.

rapido y %
gratuito!

Tienes derecho a Tienes derecho a
DAR DEBAJATU BLOQUEARTU
SERVICIO SIN EQUIPO Y
CONDICIONAMIENTO SUSPENDERTU
ni explicaciones. SERVICIO
por pérdida o robo.
>

X e
jExige tu jRepdrtalo de
constancia o cadigo inmediato a tu

correspondiente! operador!
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En agosto de 2020, la Direccion de
Atencion y Proteccion del Usuario
(DAPU) impulso el lanzamiento del
programa radial “Linea directa con
OSIPTEL", el cual se emite en 23 re-
giones del pais, abarcando tambien a
comunidades quechuahablantes en
donde la transmision se realiza en su
idioma original. El programa funcio-
na como un medio de orientacion
para resolver las dudas mas recurren-
tes que aquejan a los usuarios. Como,
por ejemplo, cudl es la diferencia entre
migracion y portabilidad, qué pasos se
deben seguir para formular un recla-
Mo, O cOMO saber quée plan tarifario
me conviene mas.

Durante el primer semestre del 2021,
se han llevado a cabo 184 programas
a nivel nacional, beneficiando a cerca
de medio millon de ciudadanos en
todo el pais. Ademas, Linea Directa
tambien se transmite en vivo a traves
de las redes sociales en un espacio en
el que ninguna pregunta se queda sin
responder.

Otro canal de comunicacion muy im-
portante es el podcast Habla OSIPTEL,
un espacio gue cumple una funcion si-
milar al programa radial, pero con un
formato distinto, mas corto y ligero,
en el que se responde a una pregun-
ta especifica a través de una pequena
escenificacion. “{Me cobraron de mas!
;Qué hago?’, iComo saber si mi ope-

radora tiene senal en la ciudad donde
vigjaré?, ";Por qué esta tan lento el in-
ternet en mi casa?’, son algunas de las
Interrogantes que se abordan.

En el esfuerzo por acercarse cada vez
mas a los usuarios, el OSIPTEL tam-
bién envia mensajes de texto (SMS) to-
dos los meses a los clientes de lineas
moviles, y ahora tiene una cuenta en
TikTok en donde publica videos bre-
ves para interactuar con los jovenes
de entre 16 y 35 anos. EL OSIPTEL es el
primer regulador del pais en ingresar
a esta red social. Como queda claro,
el ente regulador se esfuerza por cu-
brir una serie de plataformas, forma-
tos y canales con la unica finalidad de
ofrecer informacion util y detallada, vy
asi sequir fortaleciendo el empodera-
miento de los usuarios.

Sin embargo, no hay nada mas eficaz
gue transmitir la informacion de mane-
ra directa, cara a cara, y sin intermedia-
ros. Eslo que la DAPU realiza continua-
mente a traves de distintas actividades,
como los talleres a nivel regional con
el Consejo de Usuarios, organo con-
sultivo que le permite amplificar sus
mensajes a grupos organizados comao
las asociaciones de usuarios, organis-
mMos No gubernamentales (ONG), aso-
claciones de pequenos y medianos
empresarios industriales (Apemipe) vy
las camaras de comercio. Tambien a
traves de actividades de capacitacion.

usuarios
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Peruanos conectados con
tarifas accesibles

+17 mil millones

$ ahorraron los usuarios
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gracias a la reduccion de
tarifas entre el 2016 y 2021.

76.2%

de los hogares peruanos tuvo
acceso a internet fijo o movil
el 2019, casi cuatro veces
mas conexiones que el 2012.

Por ejemplo, en las reuniones que or-
ganizan una vez al mes con las aso-
ciaciones de usuarios. ‘Para Nosotros
estos encuentros son inamovibles y se
han convertido con el tiempo en un ha-
bito muy saludable y provechoso’, co-
menta Tatiana Piccini. En ellos, el equipo
del OSIPTEL se encarga de comunicar,
exponer y compartir con las asociacio-
nes las normas que han decretado, las
Iniciativas que han emprendido por los
usuarios y las medidas que proyectan
hacia adelante. Pero estas reuniones
también son espacios para oir sugeren-
clas e intercambiar ideas entre ambas
partes. "Es un dialogo abierto: muchas
de nuestras recomendaciones luego
se han visto reflejadas en sus normas e
iniciativas’, explica Crisologo Caceres,
presidente de ASPEC. Para el ente requ-
lador, escuchar a los usuarios no es una

tarea mas, © una accion por compromi-
SO, SINO uN emperio genuino por forjar
un trabajo conjunto que realmente ex-
prese sus intereses y necesidades.

Por eso, en los ultimos anos, tambien
se ha preocupado por hacer capaci-
taciones, charlas y talleres a distintos
grupos de usuarios, COmo personas
con discapacidad o de muy bajos re-
cursos. Y durante la pandemia, para no
desatender a la poblacion con discapa-
cidad auditiva, se implemento el servi-
cio de videollamada con intérprete en
lenguaje de sefias, dado que la emer-
gencia sanitaria impedia las atenciones
presenciales.

Aungue podria pensarse gue solo se
promueven capacitaciones a los usua-
ros, es necesario mencionar que la
DAPU tambien capacita al personal
de las empresas operadoras, principal-
mente a los asesores de venta y de los
centros de atencion. ;Pero por qué ten-
dria que hacer esto sila misma empresa
se encarga de instruirlos? En sus inspec-
ciones periddicas, el OSIPTEL descu-
prid gue no todo el personal esta de-
pidamente capacitado, ya que muchas
veces presentan vacios conceptuales o
confunden términos basicos sobre los
servicios que ofrecen.

De esta manera, la DAPU empezo a
realizar pruebas para medir su nivel de
conocimiento vy, segun los resultados
que obtenian, llevar a cabo actividades

de capacitacion en ciertos centros de
atencion para complementar la instruc-
cion a los asesores.

Operadoras a prueba

Una de las acciones que tuvo un impacto
tangible en la calidad de atencion de las
operadoras fueron las visitas inopina-
das. En junio de 2019, el ente regulador
puUsO en Mmarcha su Programa de Visitas
Inopinadas para reunir iNnformacion so-
bre coOMo las operadoras atienden a sus
clientes y qué tan satisfechos estan ellos
con el trato que reciben en los centros
de atencion. Tambien era una oportuni-
dad para detectar las fallas y corregirlas
en el mismo instante delante del usuario
y el asesor. El factor sorpresa gjercia una
influencia determinante: No habia tiempo
de ensayar ni de maquillar el modo de
ofrecer la informacion o la calidez con
la que se dirigian a sus abonados. Esto
permitia que el personal del OSIPTEL se
convirtiera en testigo real de la experien-
cla del usuario.

Entre junio y diciembre de 2019, se rea-
lizaron 330 visitas inopinadas a las ope-
radoras Movistar, Claro, Entel y Bitel de
todas las regiones del pais. Asimis-
mo, se entrevistdo a 8 303 usuarios
que se encontraban en los locales
por algun problema o consulta vin-
culados a su servicio de telefonia
movil o fija, internet o television de
paga. La entidad reguladora habia
proyectado alcanzar las mil visitas a

nivel nacional durante todo el 2020,
pero entonces cayo la pandemia y sus
actividades de inspeccion tuvieron que
cambiar abruptamente. Desde ese mo-
mento, las visitas presenciales se trans-
formaron en revision de los audios de
atencion. Actualmente, la DAPU viene
realizando el monitoreo a las atenciones
telefonicas que registran las operadoras
ante cualquier tipo de tramite © consulta
de los usuarios. Asi, se han identificado
una serie de errores y problemas al mo-
mento de recibir una queja, solucionar
un inconveniente en el servicio o brindar
iInformacion clara sobre promaociones y
planes tarifarios. Esto demuestra que re-
sulta muy importante hacer sequimiento
a todos los canales de atencion de las
empresas operadoras. ASImismo, comao
las redes sociales se han convertido en
fuentes de informacion de los proble-
mas de los usuarios, la DAPU tambien
monitorea la atencion de las operadoras
en esas plataformas.

En la era del distanciamiento social, las
atenciones telefonicas se volvieron el
canal mas directo entre el abonado vy
las operadoras. En algunas ocasiones,
el personal del OSIPTEL que brinda
orientacion ha ayudado a los usuarios a
realizar sus tramites con las operadoras
a través de llamadas tripartitas. Primero,
se le consulta al usuario si asi lo desea 'y
comMo prefiere gue se desarrolle la inter-
vencion del orientador. En algunos ca-
sos, €l permanece en silencio durante
toda la llamada, registrando la interac-
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cion entre ambos interlocutores, pero
en otros casos interviene por el ciu-
dadano si percibe que se estan vulne-
rando sus derechos. Esta participacion
le confiere una sensacion de respaldo
y sequridad en un contexto en el que,
muchas veces, No sabe como defender
sus intereses. Y asi, Una vez mas, se em-
podera al usuario con el instrumento de
la orientacion y el acompanamiento en
su gestion.

El bienestar de los usuarios como
propdsito

La labor del OSIPTEL se puede medir
de muchas maneras, pero sin duda el
impacto que mas agradece el usuario
es el de la reduccion de tarifas. En los
ultimos anos, el desempeno del ente
regulador ha logrado que los peruanos
ahorren en sus servicios de telecomu-
nicaciones a un nivel sin preceden-
tes. Solo basta con senalar que, entre
2016y 2021, hubo un ahorro de mas
de 17 mil millones de soles para los
usuarios debido a las medidas de
reduccidn tarifaria que se dieron en
este periodo. Uno de los motivos fue
el impresionante descenso de hasta
94.79% de la tarifa por megabyte del
internet movil. Y si solo nos referimos
a los ultimos seis afios, la tarifa por
megabits por segundo (Mbps) del
internet fijo se redujo en 95.39%, al
pasar de S/ 24,45 en el cuarto trimes-
tre de 2015 a S/ 1,13 en similar periodo
de 2021.

Otro impacto directo en la vida de los pe-
ruanos es el mayor acceso a internet, fijo
O MOovil, que se ha dado en los ultimos
anos. De 2012 a 2019, la conectividad
aumenté de un 19.8% a un 76.2% en
los hogares del pais. Ademas, el trafico
de internet movil se multiplicod 169 veces
en los ultimos seis anos. Y en cuanto al
acceso a este Mismo servicio en las zo-
nas rurales, se registrd un crecimiento
de mas de 36 veces del 2012 al 2019. Es
Indiscutible que los peruanos estamos
cada vez mas conectados y con mejor
cobertura, y gue las acciones del OSIP-
TEL para dinamizar el mercado y promo-
ver la competencia entre las operadoras
han contribuido en que todos podamos
disfrutar de un mejor servicio.

En este sentido, para saber qué aspec-
tos tienen que fortalecerse y qué defi-
clencias necesitan corregirse, la entidad
debe desarrollar herramientas para in-
dagar en la experiencia de los usuarios.
Aunque desde hace una década el OSIP-
TEL aplica la Encuesta de Satisfaccion al
Usuario, recién en el 2021 implemento
y publicd una guia metodologica para
estandarizar los criterios y lineamientos
que permiten conocer la percepcion de
los ciudadanos. “Con esta nueva quia, la
medicion se realizara en condiciones
de mayor transparencia y predictibili-
dad, asegurando la continuidad meto-
doldgica, pues se estandarizan los pro-
cedimientos requeridos en el estudio de
campo, el diseno de la muestra y de los
cuestionarios, asi como en el analisis de
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los resultados’, explica la directora Tatia-
na Piccini. Cabe destacar que, con esta
iniciativa, el OSIPTEL se convierte en el
primer regulador del pais vy el tercero en
Ameérica Latina en publicar este tipo de
metodologia.

No obstante, el ano anterior la institucion
levo a cabo el “Estudio de Satisfaccidon
2020" gue resultd ampliamente revela-
dor y provechoso para saber cOmo se
sienten los usuarios con respecto a sus
servicios de telecomunicaciones. Para la
medicion, se efectuaron mas de 23 mil
encuestas telefonicas a personas mayo-
res de 18 afios y en todas las provincias
del pais. Como resultado, se concluyo
que el servicio con mayor aceptacion fue
el servicio movil con un 54% de satisfac-

cion total. Mientras que el mas bajo fue
el internet fijo, que solo alcanzd un 33%
de valoracion total positiva. La medicién
también se aplicé el 2021 con hallaz-
gos respecto a la menor satisfaccion y
los retrocesos en el desempeiio perci-
bido de los servicios, en los que existen
espacios de mejora por parte de todas
las principales empresas operadoras.

De igual manera, se pudo derivar que
las principales dificultades que experi-
mentan os usuarios son la velocidad y
la intermitencia de sus servicios. Estos
indicadores serviran en adelante como
unN INSUMOo para evaluar y proponer me-
didas regulatorias que sigan reafirman-
do las politicas en favor de todos los
pPEeruanos.

Considerando su experiencia de los
ultimos doce meses, ;qué tan satisfecho se
encuentra con su servicio de...?

TV PAGA
Totalmente G

satisfechos 44%

INTERNET FIJO TELEFONIA FIJA SERVICIO MOVIL

29% 44% 50%

evaluéd a los

OPERADORES?

Movistar (37%) Movistar (23%) Movistar (40%) Claro (48%)

Movistar (40%)

usuarios

Fuente: Estudio de Satisfaccion 2021 - Arellano Marketing 2021
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Finalmente, el OSIPTEL tambien publi-
cO nuevas mediciones en el 2021, pero
esta vez al referido desemperio de las
operadoras con respecto a su calidad
de atencion. El “Ranking de la Calidad
de Atencion al Usuario” y el “Ranking
de Desemperio de la Atencion de Re-
clamos” fueron lanzados colocando los
reflectores sobre las cuatro principales
empresas (Movistar, Claro, Entel y Bitel).

El "Ranking de Calidad de Atencion
al Usuario” busco generar los incenti-
vOS adecuados para que las empresas
operadoras mejoren en sus procedi-
mientos de atencion a usuarios. Ade-
mas de ello, brindar informacion a los
usuarios para que puedan comparar
los resultados de los diversos indica-

dores y en base a ello, puedan consi-
derar esta informacion en la eleccion
de su operador de servicios. Para ello,
el ranking midio, de forma integral, la
trazabilidad desde que se inicia el pro-
ceso de atencion al usuario hasta la
respuesta o resultado de la atencion
recibida, a traves de una metodologia
gue toma en cuenta seis dimensio-
nes. accesibilidad, innovacion, capa-
cidad de respuesta, empatia, cumple
lo prometido y veracidad. Ademas,
cuenta con metas por indicador, a fin
de que las empresas puedan identifi-
car en qué aspectos deben mejorar.
Los resultados del primer semestre de
2021 demuestran la oportunidad de
mejorar sustancialmente la experien-
cia de la calidad de atencion.

Ranking de calidad de atencién al

usuario 2021-1
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& e B bitel &
Fuente: Ranking de la Calidad de Atencidn al Usuario 2021-1
Fecha de corte del Ranking de Calidad de Atencién del primer semestre 2021: 30/11/2021
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En cambio, el "Ranking de Desempe-
Ao de la Atencion de Reclamos” midio
la trazabilidad en el desempeno de la
atencion del reclamo de los usuarios
en el servicio publico movil, desde que
el usuario se comunica con su empre-
sa operadora hasta la atencion de su
apelacion por el Tribunal Administrativo
de Solucion de Reclamos de Usuarios
(TRASU), en caso haya sido elevado. Esta
basado en una Mmetodologia que Mmide
seis indicadores: incidencia de reclamos,
solucion anticipada de reclamos, moti-
vacion de las resoluciones, oportunidad
de la resolucion, apelaciones fundadas y
quejas fundadas.

La comparacion del desempeno de las
Cuatro principales empresas  (Movistar,
Claro, Entel y Bitel) en la atencion a los

reclamos impulsa la competencia entre
operadoras por la calidad en la atencion
de estos tramites, generando incentivos
para que mejoren sus procesos de aten-
cion de reclamos, brinden mejor informa-
ciony focalicen sus acciones para elevar la
satisfaccion de los usuarios en su servicio.

Para la elaboracion de este ranking se
considerd informacion reportada por las
empresas operadoras e informacion ob-
tenida directamente por el OSIPTEL. Se-
gun los resultados del segundo semestre
del 2020 y el primer semestre del 2021,
las companias operadoras Bitel y Claro
tienen el mejor desempeno en la aten-
cion de reclamos. Sin embargo, todas las
empresas operadoras tienen un espacio
Importante para mejorar a fin de llegar a
la meta inicial.

Ranking de desempeiio en la
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Fuente: Ranking de Calidad OSIPTEL 2021-I
Fecha de corte del Ranking de Reclamos del primer semestre 2021: 31/10/2021
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¢Qué operadora
atiende mejor
a sus usuarios?

Enjulio de 2021, el OSIPTEL
publicd su primer ran-
king sobre la calidad de
atencion de las opera-
doras. La medicion busco
incentivar la competen-
Cla entre las empresas e
impulsarlas a mejorar sus
servicios. Se basd en una
metodologia que midio
seis dimensiones especi-
ficas: accesibilidad, inno-
vacion, capacidad de res-
puesta, empatia, cumple
lo prometido y veracidad.

Claro obtuvo el primer lugar
destacando por su accesibilidad,
innovacion y veracidad.

Bitel quedo segundo al tener un
buen desempefo en los topicos
de empatia, cumplir lo prometido
y capacidad de respuesta.

Entel ocupd el penultimo puesto
mostrando bajos resultados en
cuatro de las seis dimensiones.
Solo se salvo en innovacion y en
cumplir lo que promete.

Telefénica es el ultimo

de la tabla al exhibir un bajo
rendimiento en todos los
topicos. Principalmente, en su
capacidad de respuesta, empatia
y en cumplir lo prometido.

Fuente: Ranking de la Calidad de Atencion al Usuario 2021-1
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movistar

RELATOS DE
USUARIOS

Durante esta gestion, el OSIPTEL ha estrechado sus vinculos
con los usuarios. Una prueba de ello son sus testimonios vy las
cartas de agradecimiento que envian a la entidad luego de ser
atendidos por un orientador. En este breve dossier, los usuarios

Nos cuentan su experiencia con el ente regulador.
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Un error de mi operadora estroped® mi ul-
tima Navidad. Poco antes de medianoche,
descubri que habian vendido mi numero
telefénico a otra persona. De inmediato
comprendi que mi informacion personal
corria peligro. No solo me habia quedado
sin linea, sino que el otro usuario habia ac-
tivado mi Facebook y Whatsapp desde su
equipo. Esa noche, en lugar de alistarme
para la cena navidena, decidi llamar una y
otravez ala operadora para reportar o ocu-
rrido y preguntar si alguien habia suplanta-
do mi identidad. Asi supe que la asignacion
del numero habia sido un error aleatorio
del sistema, y no un acto intencionado.

Lo que vino después lo recuerdo como
un remolino de llamadas, reclamos y
frustraciones. A pesar de mis constantes
quejas, la operadora sequia sin atender el

Marylita
Poma

Periodista

problema: milinea estaba desactivada y yo
tuve que comprarme otro chip para poder
comunicarme. Paso un mes y entonces
decidi desfogarme en mi cuenta de Twi-
tter, como hago a veces cuando quiero
liberar mi enojo. Jamas imaginé que la
publicacion se volveria viral en tan solo
unas horas. Me respondieron decenas de
personas mostrando su apoyo o compar-
tiendo sus experiencias. Me contactd un
encargado de la operadora. Pero sobre
todo, me escribié una representante del
OSIPTEL para ver como me podia ayudar.
Su intervencion agilizo todo el proceso y
en un par de dias llegamos a un acuerdo
con la empresa. Por primera vez en casi
dos meses, la entidad reguladora me hizo
sentir verdaderamente escuchada. Sin su
apoyo, hubiera tenido mas dias de enojo y
frustracion en mi cuenta de Twitter.

Crisélogo

Caceres

Presidente de ASPEC
(Asociacion Peruana de

Consumidores y Usuarios)

A lo largo de mi experiencia, he notado que
las entidades reguladoras suelen ser distan-
tes con las asociaciones de usuarios. En su
escala de prioridades rara vez nos colocan
en primer lugar. Sin embargo, el OSIPTEL
es una grata excepcion. Aunque siempre ha
demostrado un interés por afianzar el dia-
logo con los usuarios, es indiscutible que
esta ultima gestion ha sido la que mas se ha
esforzado por consolidar ese vinculo. To-
das sus medidas en beneficio de los consu-
midores lo han posicionado en la cima del
ranking de los reguladores en el pais.

Yo he sido testigo directo de como la
cabeza de la entidad se preocupa real-
mente por conocer nuestra opinion y oir

nuestras sugerencias. La figura de Rafael
Muente refleja ese espiritu fresco y cer-
cano que ha logrado impregnar a todo
el OSIPTEL. A diferencia de otros ejecuti-
vos de alto rango, Muente es una persona
muy accesible que nunca pierde la opor-
tunidad de intercambiar ideas con las
asociaciones. Una muestra de ello es que
ha participado varias veces en mi progra-
ma de radio "Yo consumidor”. Pienso que
una personalidad como la suya ha sido
clave para irradiar un nuevo sentido al
objetivo de aproximarse a los usuarios.
Mientras no se pierda de vista ese norte,
la labor del OSIPTEL seguira mantenién-
dose sobre la ruta correcta: la defensa de
los derechos del usuario.
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USUARIOS
AGRADECIDOS

Cuando el caso lo permite, los orientadores del OSIPTEL pue-
den gestionar directamente los problemas de los usuarios y exi-
gir una pronta solucion a las operadoras. Aqui algunas muestras

de agradecimiento por la labor realizada.

M  Johan
4p Aaguilar

"Agradezco por este medio la interven-
cion de la oficina de OSIPTEL Pucallpa, ya
que con su apoyo, después de dos me-
ses de batalla, la empresa operadora por
fin cumplio con el traslado de mi servicio.
Muchas gracias”.

Nelly
Achahuanco

“Quiero manifestar mi profundo agradeci-
miento por la excelente atencion que me
brindaron en el reclamo sobre una deuda
que mi empresa operadora estuvo fac-
turando a mi nombre. El valioso apoyo y
orientacion fueron sumamente beneficio-
sos para dar solucion a mi reclamo justo
y hecesario. No me queda mas que darles
todo mi agradecimiento”.

M Jorman
~_ Alfaro

“Muchas gracias por su atencion y apoyo
para lograr obtener un resultado positivo y
justo ante mi reclamo. Espero que la ope-
radora aplique como dice en su respuesta
todo lo indicado y no ocurran estos incon-
venientes de nuevo”.
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“Nuestra mision es empoderar

al usuario”

Una entrevista a Tatiana Piccini, directora de Atencion
y Proteccion del Usuario (DAPU)
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Después de dos décadas trabajando en normas y politicas regulatorias, Tatiana
Piccini se enfrentd de pronto a un nuevo panorama: tener que liderar el area de
atencion y proteccion del usuario. Hasta entonces, su labor implicaba una inte-
raccion constante con las empresas operadoras, pero se encontraba un poco
lejos de la experiencia vital de los usuarios. Asumir la Direccion de Atencion y
Proteccion del Usuario (DAPU) no solo le permitid conocer de cerca los pro-
blemas, inquietudes y deseos de quienes utilizan los servicios de telecomuni-
caciones, sino que también la ayudo a tener una mirada mas amplia del sector.
Y mas especificamente, comprender en su real dimension el impacto que las
medidas y politicas del OSIPTEL tienen en los usuarios.

¢{COmMo sientes que tu experiencia en
la Direccién de Politicas Regulatorias te
ayudo a tener una mirada mas comple-
ta del sector de telecomunicaciones?
Y también, ;como fue tu proceso de
adaptacion?

Para mi fue un cambio radical. No lo tenia
planificado. En marzo del 2019, el presi-
dente del OSIPTEL me pidid gue asumiera
dos gerencias: la Gerencia de Proteccion
y Servicio al Usuario y la Gerencia de Ofici-
nas Desconcentradas. Ambas se encarga-
ban de velar por los usuarios, pero una se
enfocaba en Limay la otra en regiones. El
objetivo era unir las dos gerencias porque
la politica de usuarios tenia que ser una
sola en la institucion. Hasta ese momen-
to, ambas areas trabajaban por separado,
sin mucha coordinacion, y eso originaba
que se duplicaran los esfuerzos de forma
iINnecesaria. Entonces el primer reto fue
Integrarlas en un solo equipo para unifi-
car los mensajes, criterios y politicas. Lue-
go, empece a Vvigjar a todas las regiones
para conocer y conversar con el personal,

escuchar los problemas de cada lugar vy,
sobre todo, que sientan que estoy presen-
te. El drea que manejo es muy grande, te-
nemaos 23 oficinas regionales de servicio
en todo el pais, 15 centros de orientacion
y mas de 190 trabajadores. Entonces es
muy facil que los mensajes se pierdan o
dispersen. En ese primer momento, era
Muy importante para mi conocer al equi-
pO de cada oficina regional y transmitirles
mi vision sin intermediarios.

Creo que el cambio de direccion me
permitic también tener una mirada Mas
completa de toda la cadena de teleco-
municaciones. Antes mi vinculo era con
las empresas operadoras, veia la parte de
Interconexion, analizaba las especificacio-
nes tecnicas, examinaba las normas. Aho-
ra, en cambio, interactuo directamente
con las personas que utilizan los servicios
y esto me permite comprender mejor los
efectos de nuestro trabajo. Después de
todo, la finalidad del OSIPTEL es lograr
que el usuario cuente con mejores ser-
VICIOs de telecomunicaciones y tenga un

Tatiana Piccini tiene mas de 25
anos trabajando en el OSIPTEL.
Ingresé como Analista

Técnico en 1995. Es ingeniera
electronica con experiencia

en Interconexion de Redes

de Telecomunicaciones

y en Regulacion de
Telecomunicaciones. Ha
participado en actividades

de supervision del marco
normativo y elaborado una
serie de regulaciones para el
sector.

mMayor conocimiento de sus derechos y
obligaciones respecto de los mismaos.

¢Y en estos ultimos afios cuales han sido
las medidas mas destacables para lograr
ese objetivo?

Una medida que me alegra mucho que
hayamos podido implementar es la de los
contratos cortos. Antes, cuando alguien
contrataba un servicio, la operadora le en-
tregaba un monton de hojas con anexos,
clausulas, y un lenguaje demasiado técni-
Co v juridico que pocos entendian. ;Qué
hacia entonces la mayoria de personas?
Simplemente firmatba sin leer. Por eso pro-
pusIMos que las operadoras elaboren un
nuevo modelo de contrato mas sencillo,
amigable y facil de comprender. Sin letra
chica ni lenguaje juridico. Desde abril del
2021, todas las empresas estan obligadas
a realizar las nuevas contrataciones con
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este modelo. Es mas, hemos impulsado
tambien que los contratos tengan una ver-
SioN en quechua, aimara, ashaninka y shi-
pibo-conibo. A diciembre de 2021, pode-
Mos decir con satisfaccion que ya se han
realizado mas de 20.3 millones de contra-
taciones con este nuevo modelo.

También hemos lanzado herramientas di-
gitales para que los usuarios puedan com-
parar los planes v tarifas de los servicios de
telefonia movil e internet fijo. Uno de ellos
se llama Checa tu Plan (antes Comparatel),
que ha recibido un premio muy prestigio-
SO de uno de los organismos Internacio-
nales mas importantes en telecomunica-
ciones. Por otro lado, hemos logrado que
las tarifas de internet fijo se reduzcan hasta
casl un 94%. Tambien me parece impor-
tante mencionar que, durante la pande-
mia, Impulsamos la creacion de apps para
que los usuarios puedan realizar cualquier
tramite desde su celular, y no tengan que
acudir a un centro de atencion en plena
emergencia sanitaria. Esto significa que
cada operadora debe tener una aplica-
cioN para que, por elemplo, una persona
pueda migrar de plan en tan solo un dia 'y
sin moverse de casa.

Un problema habitual al que debe en-
frentarse el usuario es la falta de infor-
macion o de conocimiento técnico
frente a las empresas operadoras, por
lo que éstas suelen aprovechar esta
brecha. ;Qué estrategias ha adoptado
el OSIPTEL para educar a los usuarios
sobre sus derechos?
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La finalidad del
OSIPTEL es brindar
el mejor servicio
posible al usuario
y el usuario lo tiene
que sentir asi

e

= s

Educar al usuario es una parte muy im-
portante de nuestro trabajo. Nos parece
crucial que las personas conozcan sus
derechos para que sepan gque hacer ante
cualquier eventualidad vy tengan mejores
recursos para defenderse. Por eso, he-
Mos elaborado un decalogo del usuario
en el gue se detallan los diez principales
derechos que todos debemos conocer.
Por gemplo, el derecho a mantener mi
nUMero a pesar de cambiar de operado-
ra. O el de dar de baja a mi servicio sin nin-
gun condicionamiento o explicaciones.
O saber que siempre tengo que recibir
Informacion clara, detallada y actualizada
sobre mi servicio. Para que este decalo-
go pueda llegar a un mayor numero de
personas, lo hemos difundido también en
lenguas andinas y amazonicas, y lo com-
partimos por diversos medios y canales a
nivel nacional.

Otra manera de educar al usuario es a tra-
ves de charlas y capacitaciones. Una vez al
mes, NOS reunimos sin falta con las asocia-
ciones de usuarios para contarles o que
estamos haciendo, explicarles las normas
que hemos decretado y escuchar sus re-
comendaciones. No solo les brindamaos
toda la informacion posible para gue ellos
la trasladen a los usuarios que representan,
SINO que tambien Nos resulta valioso cono-
cer sus inquietudes y sugerencias, y de esa
forma trabajar juntos bajo un interes co-
mun. También hacemos capacitaciones
a grupos vulnerables, como personas con
discapacidad o de muy bajos recursos.
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Es importante no descuidar este tipo de
actividades porque, por gemplo, en el
caso de las personas con discapacidad, las
empresas tienen planes mas economicos
para ellos, pero la mayoria lo desconoce.
INncluso muchas veces los propios aseso-
res de ventas de las operadoras no saben
de estos planes especiales, entonces les
niegan la posibilidad de contratar un plan
que se acomaode a sus necesidades. Por
eso como ente regulador, Nos parece
fundamental mantener un vinculo estre-
cho y horizontal con los distintos grupos
de usuarios.

En ese sentido, ;de qué forma se ha for-
talecido la relacion entre el OSIPTEL y
los usuarios? Por ejemplo, ;qué canales
de comunicacion se han implementado
para acercarse a ellos de manera mas di-
recta y eficiente?

Tenemos varios canales de orientacion
para llegar a los usuarios. Uno de ellos son
los programas radiales que venimaos emi-
tiendo en 23 regiones del pais. Algunos
SON en quechuay se emiten en zonas ru-
rales, lo que permite ampliar el servicio de
atencion y orientacion, llegando incluso a
lugares alejados con poca accesibilidad.
En estas transmisiones elegimos un tema
especifico y o usamos para esclarecer
dudas comunes de los usuarios. Hasta
la fecha, levamos 184 programas duran-
te el primer semestre del 2021. Tambien
contamos con un servicio de atencion y
orientacion telefonico en quechua. Uno

113



114

+23 mil

encuestas telefonicas a
nivel nacional para medir
la satisfaccion del usuario.

39 programas
radiales

en 23 regiones del pais

durante el 2021.

rsa 95,39%
=

se han reducido las tarifas
de internet fijo entre el
cuarto trimestre de 2016 y
2021.

de nuestros propositos es legar a toda la
poblacion del Peru y por eso es impor-
tante tener canales de orientacion en
otras lenguas como el quechua. Este ca-
nal de atencion permite atender todas las
consultas, dudas y tramites de los usuarios
quechuahablantes.

De otro lado, también brindamos orienta-
cion a traves de las redes sociales por Fa-
cebook live, en donde desarrollamos un
terma en particular y contestarmos todas las
consultas de los usuarios. Cabe mencionar
que, durante la pandemia, el servicio de
orientacion mas utilizado por los usuarios
ha sido el FonoAyuda 1844 (contact cen-
ter del OSIPTEL). Finalmente, es importante
destacar gue una vez al mes enviamaos un
SMS a todos los usuarios del servicio mo-

Vil con un mensaje informativo sobre sus
derechos u otro aspecto importante de los
senvicios. De esta manera, tratamos de cu-
brir todas las plataformas y canales posibles.

Como reguladores, tienen que hacer se-
guimiento a la calidad de atencion de las
operadoras a nivel nacional. ;Qué accio-
nes llevan a cabo para evaluar el rendi-
miento de estas empresas?

Antes de la pandemia soliamos hacer visi-
tas a los centros de atencion para observar
cOMo atendian a los usuarios. Lo hacia-
MOS SiN avisar y durante toda una jornada.
Nos acercabamos a la gente y les pre-
guntadbamos si estaban satisfechos con el
desemperio del asesor. Si habia algun pro-
blema, le pediamos a él que lo corrigiera y
le explicabamos en qué habia fallado. Asi
logramos detectar muchas falencias y fal-
ta de capacitacion de los asesores. Con la
pandemia, tuvimos que cambiar esta me-
todologia y ahora realizamos seguimien-
to a la atencion telefonica. Muchas veces
también hacemos llamadas tripartitas con
el usuario y el empleado de la operadora.
Escuchamos como se leva a cabo el dia-
logo 'y, si encontramos alguna desinforma-
CioN o dato equivocado, intervenimaos para
esclarecer o corregir. Al estar presentes, ga-
rantizamos que los derechos del usuario se
cumplan como debe ser.

Algo que me parece importante destacar
aqui es que Nosotros NO solo Nos dedica-
MOS a Orientar © brindar iNformacion, sino

que tambien buscamos solucionar direc-
tamente los problemas de los usuarios.
Nuestro personal esta capacitado para in-
teractuar con las empresas operadoras y
gestionar los casos de la forma mas rapida
posible. Para eso tambien es necesario fo-
mentar en la institucion la vocacion de ser-
vicio. Yo siempre digo que para atender a
unN usuario se debe tener empatia, preocu-
parse realmente por el problema del otro,
escucharlo con paciencia y hablarle con
comprension. Todos los detalles cuentan.

Pero tal vez una de las formas mas efi-
caces de medir el rendmiento de las
empresas es el Ranking de Calidad de
Atencion al Usuario. En julio del 2021 pu-
plicamos nuestro primer ranking en don-
de, basicamente, comparamos la calidad
de atencion de las operadoras. Es una
herramienta muy util para incentivar la
competencia y propiciar mejoras a partir
de la comparacion. Por efemplo, compa-
ramaos que empresa tiene mejor capaci-
dad de respuesta, cual se demora menos
en atender a los usuarios, que tan veraz es
la informacion que proporcionan, si cum-
plen finalmente con lo prometido, y cuan
amables y calidos se muestran con los
usuarios. Los resultados no solo son reve-
ladores, sino que resultan muy saludables
en un sector tan competitivo como el de
telecomunicaciones.

Uno de los principales objetivos del OSIP-
TEL es el empoderamiento del usuario. Sin
embargo, para eso es necesario también
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conocer el impacto que sus medidas tie-
nen en ellos. ;Como miden la satisfaccion
de los usuarios?

Hemos desarrollado una guia metodologica
para medir la satisfaccion del usuario. ;Que
es Una guia metodologica? Un documento
en gue se transparenta la forma en la que va-
mos a medrr la satisfaccion de los usuarios,
los criterios que tomamos en cuenta, el ta-
mano de la muestra a nivel nacional, etc. Se
trata de un documento de investigacion que
lo publicamos para que sea de conocimien-
to de todos, y asi demostrar que cada etapa
del proceso es transparente y claro. Luego,
hacemos encuestas a los usuarios en don-
de les preguntamos, por gemplo, como o
han atendido las operadoras, si sintieron que
prestaron atencion a su problema, que tan
rapido se o solucionaron, etc. En el 2020,
realizamaos mas de 23 mil encuestas telefoni-
cas a nivel nacional, lo cual Nos permitio sa-
car conclusiones a nivel regional y a nivel de
servicio tanto para movil como para internet.

¢COmo ves el futuro de tu direccion?

Nosotros seguiremos trabajando en los dos
frentes principales de nuestra area: buscar
mejorar la calidad de atencion de las empre-
sas operadoras y al mismo tiempo optimizar
nuestro servicio de orientacion. El objetivo es
tener un mayor alcance, legar a mas usua-
fios, automatizar NUESros Procesos para ser
mas eficientes, y fortalecer el trabajo en equi-
PO de toda la direccion. Sé que estamos en
el camino correcto.
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4.1. Un regulador que dinamiza el mercado

ara que un mercado sea prospe-
Pro, es necesario que se establez-

ca una fuerte competencia. Por
ello es fundamental que la labor del
organismo regulador sea transparente
y genere confianza entre los agentes
del sector. En los ultimos cinco anos,
la gestion del OSIPTEL se ha enfoca-
do en instaurar esa confianza en base
a normas y medidas fundadas en un
solido sustento técnico. El objetivo
siempre estuvo claro: desempenar un
rol de arbitro imparcial cuyas acciones
estén dirigidas a promover la compe-
tencia y producir mayor beneficio a los
usuarios.

Es indiscutible que el sector de las te-
lecomunicaciones ha desarrollado un
mayor nivel de competencia en loOs
ultimos anos, principalmente en el
mercado de telefonia movil. Hoy los
smartphones son la principal fuente de
comunicacion de los peruanos y esto
se debe no solo al despliegue natural
de los avances tecnologicos, sSino so-
bre todo a una serie de estrategias de
vigilancia y fomento de la competencia
gue ha emprendido el OSIPTEL en este
quinguenio. Pero, ;como se puede di-
namizar el mercado a partir de normas
y regulaciones? El marco normativo
del ente regulador plantea las reglas de

juego para las empresas operadoras y
los demas agentes que participan en el
sector. Sin embargo, no basta con emi-
tir normas, tambien es necesario poner
en marcha una labor de seguimiento
y fiscalizacion para asegurarse de que
las medidas se implementan correc-
tamente. En ese sentido, la gestion ha
dictado diversas normas con el fin de
potenciar el mercado, como por ejem-
plo la modificacion del reglamento de
portabilidad numerica, la requlacion de
cargos de terminacion en redes movi-
les, el desbloqueo de equipos termina-
les moviles, la aplicacion de reglas mas
claras a las promociones de las opera-
doras, entre otras normas complemen-
tarias que han ayudado a intensificar la
competencia.

Como principal resultado de estas ini-
ciativas se dio un hecho historico en el
sector de las telecomunicaciones en el
pais: las empresas Movistar y Claro re-
gistraron casi la misma participacion en
el mercado movil durante el tercer tri-
mestre de 2020. En un empate tecnico,
ambas operadoras se distanciaron por
tan solo 0.2% generando una contien-
da mas equitativa entre los participan-
tes del sector. Cabe destacar que esto
se debid no solo a los esfuerzos del or-
ganismo regulador, sino también al in-
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greso de nuevos operadores moviles en
el mercado, lo cual estimuld aun mas el
escenario competitivo.

Desde que ambas empresas iniciaron
SUS operaciones en el pais, es la prime-
ra vez que se diferencian por un mar-
gen tan pequeno de consumidores. De
acuerdo con los datos de la herramienta
digital Punku, durante ese periodo Claro
alcanzo 29.6% de participacion, frente a
un 29.8% de Movistar. Le siguieron Entel
con un 22.5% vy Bitel con 17.8%.

Para diciembre de 2021, la situacion
cambio ligeramente, pues la distancia
entre Movistar y Claro fue de 2.3 puntos
porcentuales. Sin embargo, es importan-
te destacar el hecho de que en el segun-
do trimestre del 201/, durante el primer
ano de la gestion, la brecha entre ambas

empresas era todavia de 8.34 puntos
porcentuales. Esto demuestra que las
medidas que tomo el OSIPTEL han fun-
cionado y que tanto las empresas como
los usuarios se han beneficiado de este
nuevo panorama competitivo.

Otra muestra de ello es el constan-
te crecimiento de la empresa Bitel, la
operadora que mas ha sacado prove-
cho de la disputa saludable que hoy
existe en el sector: su participacion
aumento en 15.69 puntos porcentua-
les entre el cierre del 2015 y el 2021.
Por su parte, Entel no se quedo atras
y crecio 12.29 puntos porcentuales
en el mismo periodo. De esta ma-
nera, se evidencia que el mercado
movil ha experimentado una gran
actividad a partir de las medidas del
OSIPTEL, pero también debido a las
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decisiones de los usuarios. Porque
son ellos finalmente quienes eligen
mudar de operadora a cambio de
un servicio que los favorezca. Y este
es uno de los rasgos mas distintivos
que se perciben en la actualidad: la
competencia ya no es solo por el
acceso a un equipo movil con inter-
net, sino que empieza a trasladarse
a otro terreno, el de la calidad del
servicio. Mientras mas usuarios de-
cidan cambiar de empresa para ob-
tener prestaciones que cumplan con
SUS expectativas, mas se preocupa-
ran las operadoras por optimizar sus
servicios. En un escenario asi, todos
ganamaos.

Normas mas competitivas

Uno de los factores que provocd mayor
dinamismo en el mercado movil fue sin
duda la portabilidad numeérica. Aunque
este mecanismo para cambiar de opera-
dora sin perder el numero telefonico Mo-
vil se implemento originalmente en 2010,
fue necesario realizar algunos ajustes
para que la norma sea realmente eficaz.
En la Direccion de Politicas Regulatorias
y Competencia (DPRC) del OSIPTEL de-
tectaron que esta medida no cumplia
su objetivo a cabalidad, puesto que las
operadoras efectuaban un traslado muy
lento de la linea o interponian obstaculos
burocraticos que retrasaban el tramite y
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desanimaban a los usuarios. Fue asi que
se tomo la decision de modificar el Re-
glamento de Portabilidad Numérica y en
el 2014 se relanzo para la telefonia mo-
vil. Asi, se agilizd el procedimiento y se
contribuyd a que los usuarios lo utilicen
COMO un instrumento para aspirar a un
mejor servicio. Ademas, se implemento
por primera vez para la telefonia fija.

Los cambios propuestos establecieron
que el usuario podia permanecer por
lo menos un mes con su Nuevo ope-
rador, tanto para la primera como para
las siguientes portaciones. De igual
manera, la modificacion normativa de-
termino que el proceso podia realizar-
se los domingos vy feriados, y a través
de cualquiera de los mecanismos de
contratacion, siempre que se cuente
con la confirmacion del usuario y se
cumpla con validar su identidad. Por
ultimo, se dispuso que el tramite de-
beria tomar un dia como maximo v,
durante ese proceso, no interrumpir la
linea por mas de tres horas.

Como se mencionod en el capitulo ante-
rior, la medida ha alcanzado resultados
muy satisfactorios. En los ultimos siete
anos, Mas de 32 millones de lineas movi-
les cambiaron de operadora para buscar
un destino mejor. Ademas, otra conse-
cuencia de la medida fue que ahora las
empresas ofrecen promociones y ofertas
mas atractivas con el objetivo de retener a
sus abonados. Por ejemplo, se ha repor-
tado una migracion gradual de usuarios

En los ultimos siete anos,
mas de 32 millones de
lineas moviles cambiaron
de operadora para buscar
un destino mejor.

desde planes menos competitivos (es
decir, con menos beneficios) a otros con
mayores atributos.

Todo esto ha contribuido a un mercado
movil cada vez mas activo y versatil, en
donde los usuarios asumen el control
de sus derechos y no se conforman con
un servicio defectuoso o insuficiente.
Desde su posicion de ente requlador, el
OSIPTEL aporta al sector monitoreando
la naturaleza de la competencia y ase-
gurandose de que los indicadores de los
precios, lineas y cobertura no salten de
sus valores normales.

Otro de los motivos para el aumento
de la intensidad competitiva tiene que
ver con los cargos de terminacion mo-
vil. Hasta 2018, las empresas operadoras
debian pagar un cargo distinto cada vez
gue sus llamadas terminaban en otra red.
Esto implicaba un gasto adicional para
los usuarios, pues cuando debian comu-
nicarse con otro destino mMovil el costo
gue pagaban era mayor. Por ello, durante
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algunos anos, existieron redes privadas
para que los abonados pudieran llamar
gratis dentro de su misma operadora (las
conocidas RPM y RPC). Una situacion
gue condicionaba la libre decision de los
usuarios y limitaba la competencia. Sin
embargo, en enero de 2018, el OSIPTEL
emitid una norma para que todas las
empresas tengan un unico cargo tope
de terminacién movil (sin importar la
red en donde se originaba o terminaba
la comunicacion). La medida establecia
ademas que dicho cargo debia actuali-
zarse cada afio con el objetivo de favo-
recer las tarifas de los usuarios. Asi, para
enero de 2021, se fijé un cargo tope de
USD 0,00162 por minuto (tasado al se-
gundoy sin IGV), lo cual representé una
reduccién de mas del 75% con respec-
to al tope sefialado en el aiio 2018. Esto
ha permitido que el costo de las llamadas
hacia otras empresas sea equiparable al
de una llamada dentro de la propia red.

Por eso, ahora los usuarios ya no tienen
gue preguntar antes de llamar: “;Disculpa,
de quée operadora eres?”.

Aunque estandarizar y estipular precios
es una de las principales tareas de un
requlador, el OSIPTEL ha puesto espe-
cial énfasis en los ajustes de las tarifas de
categoria | (renta v tarifa de telefonia fija)
durante los ultimos cinco anos. También
lo ha hecho con las tarifas de llamadas
de fijos a moviles vy el ajuste de la deno-
minada Tarifa Social de Telefonica. Estas
medidas se han implementado sin falta
todos los anos, con lo cual se permitio
una accesibilidad continua de parte de
los usuarios y, al mismo tiempo, una ne-
cesaria predictibilidad en relacion a tarifas
y costos fijos.

En este sentido, el ente regulador también
se ha esforzado por aplicar reglas mas cla-
ras a las promociones y ofertas que brin-
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Datos en alta velocidad
con renta de hasta S/ 30

Datos en alta velocidad
con renta mayor a S/ 30
hasta S/ 65.90

Datos en alta velocidad
con renta mayor
a S/ 65.90

Disponibilidad de
tethering (comparticion
de datos)

Disponibilidad de planes
ilimitados: voz,

Hasta 500 MB

Hasta 4 GB

Hasta 30 GB

No ofrece tethering

Minutos y SMS ilimitados
en planes desde S/ 90.
Datos ilimitados

Comparativo de prestaciones del servicio movil

Hasta 6 GB
+ Internet ilimitado

Hasta 20 GB
+ Internet ilimitado

Hasta 60 GB
+ Internet ilimitado

Tethering desde S/ 65,9
al 100% de comparticion
de GB en alta velocidad

Datos, Minutos y SMS
ilimitados para planes
desde S/ 29,9 (todos los

SMS, datos en velocidad reducida
(solo BITEL) SfEEleiel)
Los planes desde S/ 29
ofrecen acceso a
Zero rating No ofrece acceso F?r?setg(gxr)akr’nw'lbv?ﬁtstaeep'
para redes sociales a zero rating ’ '

Waze, etc., sin consumir
los datos en alta veloci-
dad del plan (zero rating)

(*) Considera el mejor plan disponible en el mercado para altas nuevas.
Fuente: DPRC-OSIPTEL

dan las operadoras. Este es un punto im-
portante porgue antes solia observarse un
gran desbalance entre las tarifas promo-
cionales (de corto plazo) y las tarifas del
servicio normal. Frente a ello, se dispuso
la actualizacion del Reglamento de Tarifas,
a partir del cual se incorpord una serie de
disposiciones sobre la duracion de las ta-
rifas promocionales y la aplicacion de tari-
fas en los servicios empagquetados.

De igual forma, podriamos referirnos al
incremento en la oferta de datos en el
mercado mévil como otra herramienta
para dinamizar el sector. Ante el aumento
de la competencia, las operadoras eleva-
ron progresivamente la cantidad de datos
para navegacion libre, lo cual impacto de
Mmanera positiva en el servicio de los usua-
ros y propicid que, actualmente, cuenten
Ccon Muchos mas datos por la misma renta
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mensual que en el 201/. Asimismo, otra va-
riable de competencia entre las empresas
son los aplicativos gratuitos (0 mas conoci-
dos como aplicaciones de “zero-rating’), a
los que el usuario puede acceder sin con-
sumir los datos de su plan. Este tipo de be-
neficios responden a una necesidad de las
operadoras por captar mas clientes a partir
de un servicio mas provechoso. Hoy, gra-
clas a un mercado movil en constante ebu-
licion, los peruanos se mantienen comu-
nicados a través de Whatsapp, Facebook e
Instagram sin gastar los datos que reciben
cada mes.

Fl mercado de acceso a internet fijo tam-
POCO se quedo atras. Las conexiones suma-
ron mas de 3 millones al cierre de 2021, con
el progresivo empleo de tecnologias mas
modernas. En cuanto a competencia, Mo-
vistar redujo su participacion a 59.6 %, Claro
crecio a 2/6 % vy el grupo de empresas Wi-

NET y Optical Networks se ubicd como ter-
cero en ese mercado (4.5 %), en el que Entel
obtuvo la cuarta posicion (3.7 %).

En cuanto al mercado de television de
paga, una de las medidas que mas im-
pacto en los usuarios fue la anulacién de
la venta o alquiler de los decodificadores.
Antes, uno estaba obligado a pagar por
este dispositivo gue resulta imprescindible
en la prestacion del servicio digital. Y para
financiar ese pago, las operadoras solian
establecer plazos de 24 o 36 meses, atan-
do a los consumidores innecesariamente
por todo ese tiempo. Mas aun: algunas
empresas incluian un decodificador dentro
del plan, otras entregaban dos por defecto;
algunas lo alquilaban mientras que otras o
vendian. Toda esta heterogeneidad hacia
dificil gue un usuario pueda comparar el
costo del servicio para encontrar la opera-
dora que mas le convenia.
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Frente a ello, el ente regulador dispuso,
en primer lugar, agrupar todos los co-
bros en tres conceptos especificos (tarifa
de acceso, tarifa de uso v tarifa por pun-
to adicional), de modo que los usuarios
puedan tener la opcion de comparar el
mismo concepto en distintos proveedo-
res. Ademas, se determin® que la em-
presa debia incluir, como parte del ser-
vicio, por lo menos un decodificador. Y
por ultimo, se establecio que el financia-
miento por la instalacion o el acceso al
servicio no podia superar los seis meses.
Esta medida no solo ha logrado que los
abonados ya no tengan que pagar por
un decodificador (ahora éste se incluye
dentro del servicio prestado), sino que ha
permitido ordenar las tarifas, comparar
precios entre operadoras y eliminar las
tediosas ataduras a los servicios.

Proyecciones del mercado de las teleco-
Mmunicaciones

De acuerdo con cifras proyectadas, ela-
boradas por la Direccion de Politicas Re-
gulatorias y Competencia (DPRC), los
mercados de servicios publicos de teleco-
municaciones de telefonia movil e internet
fijo experimentaran avances importantes
en cantidad de conexiones, propiciadas
por las medidas regulatorias aplicadas.

El internet fijo alcanzarad las 3.3 milones y
3.7 millones de conexiones en el 2022 v el
2023, mientras que el escalamiento en lineas
mMoviles seria de mas de 439 milones y 44.8
millones tanto para el 2022 vy el proximo ano.
Ademas, los ingresos del sector telecomu-
nicaciones continuaran su aumento soste-
Nido en los proximaos anos, por encima de

Proyecciones de lineas y conexiones

La CONECTIVIDAD es el primer paso en la promociéon
de ecosistemas y la transformacion digital

PROYECCIONES

SERVICIO 2022 2023 2023-2022
Internet en los hogares rurales de 2% a 6 n de sostenido crecimiento en veloc INTERNET FIJO 3374 282 3692070 A 9.4%
41.5% entre 2012 y 2019 (x20). dad de internet fijo segun Ookla (set. 2021) LINEAS MOVILES CONTRATO
% y JO 5€9 < R VIEE Stat Hl 17581202 | 18400656 A 47%
El servicio movil paso en lineas de 29.4 - Al 2019, mas del 78% de hogares peruanos e S OV CESIRRERSED EoBZIE0s golss Ralte
millones en 2012 a mas de 43 millones Q@ cuentan con por lo menos un dispositivo TV DE PAGA 1909 656 1836 980 *-3.8%
en el 2021. (+13.6 M) movil para conectarse a internet. -
TELEFONIA FIJA 2115 393 2 086 156 *-1.4%

crecié de 54.5% en el 2015 al 78% en el 2019 Elaboracion: DPRC - OSIPTEL. Fecha de corte: 9/2/2022

siendo el equipo TIC de mayor crecimiento.

crecid 22.5 veces en los ultimos cinco afios.

Trafico de datos desde equipos moviles @ La tenencia de Smartphone en los hogares

4to lugar en Sudamérica en velocidad
de internet movil segun Cokla (set. 2021) Fuentes: Erestel 2019 - Punku - Ookla 125
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los niveles prepandemia. Se espera que al
cierre del 2021, el avance proyectado de
ingresos alcance los S/ 20 129 millones y
prosiga la senda de crecimiento de S/ 21
263 millones y S/ 23 174 millones para el
2022 y 2023, respectivamente.

Decisiones basadas en datos

La practica del OSIPTEL de tomar deci-
siones en base a datos y evidencia se re-
fleja con mas nitidez en la labor normati-
va. Durante esta gestion, ninguna norma
O medida ha surgido de la intuicion ni
obedece a ningun criterio  subjetivo.
Cada paso que se da contiene un estudio
previo sobre los motivos técnicos que lo
sustentan y su posible impacto en el sec-
tor. En una entidad publica que no esta
sujeta a mandatos politicos, el cimiento
sobre el que se erige es estrictamente
analitico e implica la consolidacion de
metodologias que avalen y sistematicen
los procesos.

Por tal razon, en 2018, se aprobo los “Li-
neamientos de Calidad Regulatoria”,
una guia Minuciosa sobre cOMOo analizar,
elaborar y emitir una norma en el sector
de las telecomunicaciones. Aunque el re-
gulador ya ejecutaba antes este tipo de
analisis, reunir en un solo documento to-
dos los lineamientos ayuda a estandarizar
la practica para reducir el margen de error
del accionar normativo. Su naturaleza re-
side, primero, en identificar con claridad la
problematica y luego proponer alternati-
vas de solucion. Estas se examinan bajo un

enfoque de costo-beneficio y segun los
efectos que pueda ocasionar en el mer-
cado. Asimismo, se inspecciona su viabili-
dad legal para asegurarse de que no infrin-
ja ningun ordenamiento juridico. Cuando
una de las propuestas normativas cumple
con todos los requisitos, se efectUa una
prepublicacion en la web del OSIPTEL y
se solicita los comentarios y sugerencias
de los agentes involucrados. Finalmente,
sl vence todas estas etapas, puede decirse
qgue la norma posee las condiciones ne-
cesarias para ser publicada.

Pero el analisis no acaba ahi. Luego viene
el proceso de seguimiento de la medida:
Jla norma llegd a cumplir el objetivo?, sel
impacto fue el esperado?, ;que ajustes se
podrian hacer? Esta revision ex post per-
mite comparar el resultado producto de
la regla con la realidad anterior a su iIm-
plementacion. Asi, el circulo normativo se
clerra cuando, pasado un tiempo y segun
el escenario, se aplican modificaciones o
se decide derogar la norma al constatar
que su beneficio no justifica su aplicacion.

Para poder realizar todo este analisis,
es fundamental contar con una fuente
de informacion confiable y exhaustiva.
Desde 2019, esa funcion la ha cumplido
Punku, (a plataforma digital que permite
acceder de manera publica a todas las
cifras y datos del sector. Esta herramien-
ta se actualiza periodicamente y provee
informacion pormenorizada sobre el
mercado, el ambito financiero, los recla-
mos de los usuarios y el desemperfio de

Un mercado competitivo #@® Un requlador que dinamiza el mercado

las operadoras. Una suerte de escaner
de toda la industria que ha optimizado la
toma de decisiones del ente regulador.

Menos normas, mas competencia

Llenar de normas un mercado puede ser
perjudicial. Se producen mas gastos de o
recomendable y se corre el riesgo de crear
barreras burocraticas en lugar de generar
fluidez normativa. En este sentido, la labor
del OSIPTEL no es solo establecer las reglas
del jJuego, sino también reducirlas hasta al-
canzar el numero necesario para evitar obs-
trucciones en el sector. Una industria con
exceso de regulacion suele caminar lento
y espantar la inversion. Por eso, una politi-
Ca normativa prudente y oportuna es cla-
ve para estimular la competencia e inspirar
confianza entre los agentes involucrados.

Calibrar el nivel normativo de un merca-
do es saber a donde apuntar los esfuer-
70s. "Si uno dedica recursos a supervisar

temas que no tienen impacto en el sec-
tor, deja de usar esos mismos recursos
para iniciativas mas relevantes y necesa-
rias’, sefala Lennin Quiso, director de Po-
liticas Regulatorias y Competencia. Por
ese motivo el estudio previo de la norma
es tan importante como el analisis pos-
terior: es ahi cuando se descubre su efi-
cacia o inconveniencia. Con el paso del
tiempo, suele ocurrir que ciertas normas
guedan obsoletas y empiezan a originar
trabas o gastos innecesarios. Entonces se
vuelve inevitable una depuracion. En los
ultimos anos, la entidad ha llevado a cabo
un proceso de simplificacion normativa
para reducir la cantidad de regulaciones
en el sector. Tan solo en 2020 se dero-
garon cuatro normas que habian perdido
vigencia. El objetivo a mediano plazo es
reducir en un 30% la normativa actual,
una meta que pretende agilizar, actualizar
y modernizar el sector. A menos reglas,
mayor claridad de las disposiciones vy, fi-
nalmente, mas eficacia en la regulacion.

Velocidad minima garantizada de internet

El 2 de junio de 2021, el Congreso de la Republica aprobo
por insistencia la ley n.° 31207 (que da el derecho de obte-
ner una velocidad minima garantizada del servicio de ban-
da ancha) que no debera ser menor al 70% de la velocidad

contratada. El OSIPTEL advirtio que el incremento (de 40
% a 70 %) implicaria que las empresas reduzcan a futuro
las velocidades ofertadas e incluso contemplen modifica-
ciones tarifarias; ya que establece parametros tecnicos en
plazos no previstos que involucran inversiones, agudizan-
do mas la dicotomia expansion y calidad.
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“Reducir el numero de

normas ayuda a promover la
competencia”

Una entrevista a Lennin Quiso, director
de Politicas Regulatorias y Competencia (DPRC)
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Aunqgue podria pensarse que para alcanzar un mercado competitivo es necesa-
ro un marco normativo robusto, la vision de Lennin Quiso es precisamente la
opuesta: tener un exceso de normas produce gastos que acaban perjudicando
a la competencia. En esta entrevista, el director de Politicas Regulatorias y Com-
petencia (DPRC) nos habla sobre la importancia de practicar un analisis riguroso
del impacto regulatorio y la necesidad de ser un ente reqgulador confiable para

todos los agentes del sector.

En los ultimos anos, el sector de las
telecomunicaciones ha registrado
una mayor competencia entre las
operadoras. Desde la direccidn que
manejas, ;cuales son las principales
medidas regulatorias que mas han
impactado en el mercado?

Todas nuestras medidas tienen como
finalidad dinamizar el mercado y be-
neficiar a los usuarios. En ese sentido,
una de las normas que mas destaca
en el mercado movil es la modifica-
cidon del reglamento de portabilidad
numeérica. Esto implica establecer re-
glas adicionales para la portabilidad
y, al mismo tiempo, realizar una re-
vision del marco actual para dinami-
zarlo, para hacer que el mecanismo
funcione y pueda servir como instru-
mento de competencia. El segundo
proyecto importante fue unificar los
cargos de terminacion movil. Hacer
gue todas las operadoras paguen el
MIsSmMOo precio al comunicarse entre
Si, un precio que ademas ha ido dis-
minuyendo en los ultimos anos. En la
actualidad, como consecuencia de

esta regulacion, los usuarios ya no
tienen que pagar mas por llamar a
una linea de otra operadora.

Podria mencionar también la norma
de digitalizacién, la cual exige que
cada una de las operadoras desarro-
lle un aplicativo para que los usuarios
realicen todos los tramites desde su
celular. Anteriormente, habia gestio-
nes que solo se podian efectuar en el
mismo local de la empresa, pero hoy
vemaos con la pandemia que es nece-
sario digitalizar todos los procedimien-
tos. Por otro lado, en el mercado de
television de paga, hemos sacado una
norma que estandarizé el modo en
que las empresas vendian y alquila-
ban los decodificadores. Ahora hay
reglas claras sobre coOmo cobrar este
servicio. Pero ademas la norma ha
permitido que los usuarios no termi-
nen atados por tener que pagar un de-
codificador. Hace unos anios, cuando
alguien compraba este dispositivo, la
operadora lo financiaba en plazos de
24 0 hasta 36 meses, lo cual hacia que
la persona no pudiera librarse tan fa-

Lennin Quiso es egresado
de la IV Promocion Curso
de Extension Universitaria
del OSIPTEL. Lleva mas de
14 anos de experiencia en
el ente regulador. Como
economista, tiene una
amplia experiencia en
temas de analisis financiero,
especializado en politicas
regulatorias en el sector de
las telecomunicaciones.
También dicta cursos sobre
Teoria Microecondmica,
Teoria de la Regulacion

y Organizacion Industrial.

cilmente del servicio. Hoy, en cambio,
el tiempo Maximo es de seis meses.
Tambien podria senalar las normas
que han permitido desarrollar herra-
mientas digitales para los usuarios, O
aquella que posibilitd la implementa-
cion de los contratos cortos. Como se
ve, hemos atacado varios frentes des-
de el punto de vista normativo.

Uno de los aspectos mas importantes
de las politicas regulatorias es su natu-
raleza técnica. Las normas que dictan
deben estar fundadas en datos y evi-
dencia. Teniendo en cuenta esto, ;de
qué forma investigan sobre los cam-
bios que necesita el mercado? ;Como
es ese trabajo previo?

Un mercado competitivo »@® Entrevista

En los ultimos afios hemos implementa-
do un riguroso analisis de impacto re-
gulatorio. Esto quiere decir que, antes de
emitir una normativa, examinamaos cual
es el problema que se busca resolver, lo
identificamos con precision a partir de
la evidencia que existe, y luego plantea-
mos distintas alternativas de  solucion.
Siempre disefiamaos varias opciones para
identificar cual seria la mejor, a traves de
un analisis costo-beneficio. En paralelo,
verificamos la legalidad de la propuesta,
porgue algunas medidas podrian no ser
viables desde lo legal y, en ese caso, no
continuamos con el trabajo. Todo esto
forma parte del estudio regulatorio, que
en nuestra institucion recibe el nombre
de "Lineamientos de Calidad Regulatoria”
Yy gue No es otra cosa que una gquia de
los requiisitos que debe tener una norma
O regulacion para ser emitida.

Sin embargo, el analisis no termina con
la publicacion de la norma. Una vez que
esta ya se implemento, hacemos un se-
guimiento de su impacto para saber si ha
tenido el efecto que uno esperaba. Esta
revision ex post de la normativa debe
realizarse a partir de una variable de inte-
res a la que podamaos hacer seguimien-
to. ;Qué significa esto? Por eemplo, si la
norma tenia como objetivo reducir ta-
rifas, debemos tener un indicador o un
indice de tarifas que nos permita hacer la
comparacion. Sila meta era disminuir el
numero de reclamos, debemaos contar
CON series recientes e historicas de recla-
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MOS Y seguin eso analizar. Es importan-
te que la data sea historica, porque nos
ayuda a tener una perspectiva mas cla-
ra sobre los cambios producidos a raiz
de la medida. Otro aspecto importante,
COMO parte de las revisiones ex post, son
las fuentes de informacion. Por eso, du-
rante esta gestion, desarrollamos la he-
rramienta Punku, una plataforma digital
en la que hemos centralizado toda la
iInformacion existente sobre el sector de
las telecomunicaciones. Este portal nos
ha ayudado a mejorar la calidad del tra-
bajo, porgue Nos ofrece data disponible
y a todo nivel.

En el caso de que el ente regulador emi-
ta muchas normas, ;eso podria generar
algun tipo de problema en el mercado?
¢Es conveniente que el marco norma-
tivo sea abundante o mas bien breve?

Tener un exceso de normas genera cos-
tos no solo a la empresa regulada o a los
diversos agentes del mercado, sino tam-
bien al requlador. Nosotros tenemaos que
hacer cumplir la norma y ese costo de
cumplimiento puede ser elevado. Asi que
es muy importante determinar con cla-
ridad a qué medidas se debe destinar el
presupuesto. Si uno dedica recursos a su-
pervisar O sancionar temas que No tienen
Impacto en el sector, deja de usar €sos
MISMOS recursos para iniciativas mas rele-
vantes y eficientes. Por eso las revisiones
posteriores de las normas son fundamen-
tales, porgue nos permite establecer si al-

guna de ellas ya cumplio su ciclo de vida
y esta originando otro tipo de problemas.
Para esos casos, hemos iniciado en este
periodo un proceso de simplificacion
normativa bastante ambicioso, el cual
nos ha llevado a revisar cada una de las
normas reguladoras de los ultimos afnos.
En algun momento la institucion llegd a
tener mas de /0 normas. No podemaos
sequir creciendo a esos niveles. Si quere-
Mos emitir normativas modernas, actua-
lizadas, que corrijan nuevos problemas,
debemos derogar aguellas que ya no se
usan. El propdsito es mantener el nivel de
competencia en elmercadoy para eso es
Importante la simplificacion, para liberar
recursos y destinarlos a donde realmen-
te sea necesario. Nuestra meta es reducir
un 30% del stock actual de normas para
elano 2023.

Aveces la idea de plantear regulaciones a
las empresas privadas puede entenderse
como una intervencidn negativa del Es-
tado. ;Cémo ha hecho el OSIPTEL para
que sus politicas sean recibidas como un
incentivo a la inversion privaday no como
regulaciones intrusivas?

Aungue el OSIPTEL tiene facultades para
regular tarifas, No solemos usar ese INstru-
mento porque preferimaos el empleo de
herramientas que promuevan la compe-
tencia entre las operadoras. Por eemplo,
los cargos de terminacion, los cargos de
acceso (para ensanchar la conectividad),
los mandatos de comparticion (para el uso

Las revisiones
las normas s

porque nos p
alguna de ellas'yacu
de vida y esta origina

de problemas

blecer si




compartido de infraestructura publica). Es
decir, requlaciones mas enfocadas en im-
pulsar el acceso a la infraestructura de las
operadoras y, de esa forma, garantizar una
competencia mas efectiva. Eso estimula el
clima de inversion, porgue mientras mas
transparente sea un mMercado, Mmas em-
presas se animan a participar y a competir
sanamente. En esa linea, la simplificacion
normativa también ayuda porque se eli-
Mminan cargos iNnnecesarios. Esa es nues-
tra apuesta: promover un mercado mas
competitivo y transparente para todos los
agentes del sector.

Otro aspecto importante es la predictibi-
idad. Las operadoras saben que el OSIP-
TEL nova a sacar normas de la noche a la
manana. No se van a sorprender por una
regulacion que de pronto aparece en El
Peruano y que tengan que cumplir sin pre-
VIO aviso. Todo lo contrario: cada norma
responde a una problematica actual y se
discute previamente, luego hacemos una
prepublicacion en nuestra web vy estable-
cemos un plazo para recibir comentarios
y sugerencias. A veces incluso notificamaos
indvidualmente a alguna empresa que
haya sido involucrada en la propuesta. De
esa manera, todas las operadoras tienen
la oportunidad de participar y de ser escu-
chadas en el momento que corresponde.
YO creo que esto garantiza y da confianza
a invertir en este mercado que todos los
anos tiene niveles de inversion por encima
delos USD 1000 000 000. Esto, enbuena
medida, se debe a la estabilidad y al mane-
jo transparente del OSIPTEL.
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Esta gestion deja los cimientos para
seguir promoviendo la competencia y
beneficiar a los usuarios a partir de sus
normas. En este sentido, ;como ves tu
area en los proximos anos? ;Cual es el
punto al que te gustaria llegar?

Creo que el objetivo debe centrarse en
garantizar una mejor calidad de los ser-
vicios. En los ultimos anos hemaos teni-
do logros muy importantes en cuanto a
la accesibilidad. Hoy nadie puede decir
que el Peru tiene tarifas caras, por ejem-
plo. En el mercado de internet maovil,
nuestro pais es el segundo de la region
con tarifas mas bajas, a pesar de nues-
tra dificil geografia y otras caracteristicas
particulares. Entonces,yo diria que todos
los afos previos han servido para con-
solidar esa accesibilidad. Por eso pien-
SO que la tarea pendiente es optimizar
los niveles de calidad que perciben los
usuarios 'y, para alcanzar esto, necesi-
tamos que las operadoras tengan los
iIncentivos adecuados. Nuestra labor es
lograr que los usuarios reciban un mejor
servicio sin gue tengan que pagar mas.
Es decir, conseguir que la competen-
Cla se concentre en la calidad. Por otro
lado, algo que no debemos perder de
vista, es como adecuar el marco nor-
mativo a los nuevos avances tecnolo-
gicos. En estos tiempos tenemos al 5G
gue empieza a irrumpir en el mercado
y, por lo tanto, la mision del OSIPTEL es
promover el despliegue de este tipo de
tecnologias que pronto tendran un gran
Impacto en la vida de los usuarios.

Un mercado competitivo 2¥® Una gestion que hace cumplir las normas

4.2. Una gestion que hace cumplir las normas

urante mucho tiempo comprar
Dun chip de celular en el Peru fue

una practica tan recurrente que
nadie lo veia como algo malo. Todo
lo contrario: era una forma de salir de
una premura, de obtener facilmente
una linea para estar conectado, o de
conseqguir un nUMero para cComMuni-
carse solo por unos dias durante un
vigje. La modalidad era demasiado
sencilla. Solo tenias que acercarte a
un vendedor ambulante, pagarle un
precio muy bajo por el diminuto dis-
positivo, y ya tenias una nueva linea
de telefono movil. Se normalizo tanto
la comercializacion de los chips, que
MUChOS usuarios No eran conscientes
de que en realidad estaban contratan-
do un servicio. Y contratar un servicio
en la calle, sin las garantias adecuadas,
puede ser un peligro con graves con-
secuencias.

Los vendedores ambulantes no sue-
len brindar informacion clara ni co-
rrecta sobre la linea que ofrecen. Si
algo sucede luego de adquirir el chip,
dificilmente el usuario tendra con
quien quejarse: los comerciantes sue-
len moverse de lugar, rotar de barrios
O desaparecer del rubro. Sin saberlo,
el ciudadano se expone a contratacio-
nes fraudulentas o al mal uso de sus

datos personales: si estos caen en ma-
nos turbias, podrian usar su nombre y
su huella digital para actividades ilici-
tas. Tambien corre el peligro de una
portabilidad numeérica no consentida
O de una suplantacion de identidad,
pues la rapida transaccion no permite
verificar si el chip tiene un NnUmero ya
asignado a otra persona. Por eso, du-
rante esta gestion, el OSIPTEL redoblo
sus esfuerzos en fiscalizar este tipo de
practicas.

A mediados de 2019, la entidad regu-
latoria exhortd a las empresas opera-
doras a que abandonen esta moda-
lidad de venta, ya que contraviene el
Reglamento de las Condiciones de
Uso de los Servicios Publicos de Tele-
comunicaciones. Se les dejo en claro
que toda contratacion de un servicio
publico movil debe realizarse en pun-
tos de venta autorizados y ubicados
en una direccion especifica. Sin em-
bargo, luego de esta primera invoca-
cion, las empresas No hicieron nada al
respecto. Los dias pasaban y la venta
callejera en todo el pais sequia exacta-
mente igual.

Fue entonces que el OSIPTEL decidio
tomar medidas mas drasticas. Me-
diante un comunicado publico, dio un
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plazo de diez dias habiles para que las
operadoras se pusieran a derecho. De
lo contrario, les interpondrian una mMme-
dida cautelar y luego los sancionarian
con multas de hasta 350 UIT (Unida-
des Impositivas Tributarias). Pero a pe-
sar de los pedidos reiterados, la venta
licita continuo vy el ente requlador no
tuvo mas opcion que aplicar la san-
cion. No se podia sequir tolerando este
tipo de transacciones informales que
perjudicaban directamente al usua-
ro, y muchas veces sin que el mismo
fuera consciente de ello. Aunque has-
ta la fecha la venta callejera de chips

Nno ha sido erradicada por completo,
la institucion sigue vigilante sobre la
evolucion de este comercio irregular
y continda en la mira para encontrar
la mejor forma de eliminarla de nues-
tra sociedad. "No cesaremos en nues-
tros esfuerzos y seguiremos en la lu-
cha para brindar mas seguridad a los
usuarios’, ha remarcado el presidente
gjecutivo Rafael Muente.

En medio de estas acciones, las ope-
radoras respondieron con denuncias
ante la Comision de Eliminacion de
Barreras Burocraticas del Indecopi que

Un mercado competitivo 2¥® Una gestion que hace cumplir las normas

les dio la razdn en primera instancia
y, durante nueve meses, el OSIPTEL
estuvo impedido de fiscalizar. Sin em-
pargo, en segunda y ultima instancia,
la Sala Especializada en Eliminacion
de Barreras Burocraticas de la misma
Institucion emitio resoluciones a favor
del OSIPTEL para prohibir la venta ca-
llejera de chips moviles y considerar
gue no constituyen barreras burocra-
ticas y que tienen sustento normativo.
Tras desestimarse los cuestionamien-
tos emitidos a la entidad por parte de
las empresas, el OSIPTEL anuncio el
reinicid de la lucha frontal contra la
venta ambulatoria de chips moviles.
Es asi que el comercio callejero de
chips para teléfonos moviles tiene los
dias contados.

Celulares manchados

En los ulimos anos el robo de celu-
lares se ha agudizado de forma dra-

¢{Qué es un IMEI invalido?

El IMEI es un codigo de 15 digitos
gue identifica al telefono celular a
nivel mundial y es otorgado por la
asociacion mundial de operadores
y proveedores de comunicaciones
moviles (GSMA, por sus siglas en

inglés). Estd grabado tanto de
manera fisica (en la parte posterior
del celular) como virtual (marcando
en el teléfono lo siguiente: *#06#).
Si este codigo numeérico no figura
en la lista de la GSMA, se denomina
como IME!l invalido.

matica en nuestro pais. En mayo de
2021, por ejemplo, se reportaron mas
de 3500 equipos robados en un solo
dia. Segun datos del OSIPTEL, la cifra
mensual supera los 100 mil hurtos de
teléfonos a nivel nacional y, en mu-
chos de estos casos, el asalto acaba
de manera violenta con la vida de la
victima. La sequridad ciudadana ha
sido una de las mayores preocupa-
ciones de esta gestion. Por tal motivo,
a inicios de 201/ se creo el Registro
Nacional de Equipos Terminales Mo-
viles para la Seguridad (RENTESEG),
una base de datos que recopila la in-
formacion sobre teléfonos robados vy
a la cual tienen acceso todas las ope-
radoras para evitar la reactivacion de
los dispositivos.

Siguiendo con el procedimiento de
este reqgistro, y de la mano con el Mi-
nisterio del Interior, el ente regulador
solicito a las empresas el blogqueo de
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miles de celulares con el IMEI invalido.
Es decir, telefonos moviles que tienen
un origen ilicito y que sin embargo
contindan funcionando de manera
normal. Segun el RENTESEG, las ope-
radoras no pueden brindar servicio a
equipos con series que estén repor-
tadas como robadas o perdidas. Por
ello, en 2018 la entidad establecio tres
fases para implementar los bloqueos
masivos y, de esa forma, disuadir la
compra y venta de celulares de pro-
cedencia ilegal. Desde entonces hasta
2021, se bloguearon casi 14 millones
de teléfonos moviles con IMEl invalido
a nivel nacional. Una cifra réecord que
ha golpeado al mercado negro de la
venta de equipos robados.

Sin embargo, la delincuencia siempre
Crea artimanas para abrirse camino en
la ilegalidad. Ahora no solo roban el te-
lefono y lo venden, sino que se toman
el trabajo de adulterar el codigo IMEI
para camuflar el delito y hacerlo pasar
como un dispositivo completamente
limpio. Es lo que se llama equipos con
IMEI “reflasheado’. En estos casos es
mas dificil determinar el origen ilicito,
pero de todos modos el ente requla-
dor se ha encargado de hacer frente
a esta modalidad de engano. A partir
de 2020, se empezo a suspender las
lineas de los equipos que fueron adul-
terados para mantenerlos activos en el
mercado. En un ano y medio se llega-
ron a suspender mas de 82 mil lineas

en todo el pais. Un esfuerzo inedito
en el sector gue poco a poco viene
concientizando a la poblacion sobre
el peligro de adquirir teléfonos roba-
dos. Puesto que no solo es un delito,
sino que ademas alienta la violencia y
el robo callejero. "Tenemos que en-
tender que los celulares robados son
los mas caros del mundo porgue pue-
den incluir el tratamiento medico o
los gastos de sepelio de una persona.
Son celulares manchados con san-
gre’, afirma Luis Pacheco, director de
Fiscalizacion e Instruccion.

Para difundir este tipo de mensajes no
hay nada mas efectivo que una cam-
pafa de comunicacion. Desde la Ofi-
cina de Comunicaciones y Relaciones
Institucionales (OCRI), se concibieron
las campanas “Celulares sin sangre” y
"Bl celular mas caro del mundo’, con
el objetivo de sensibilizar a los pe-
ruanos sobre las consecuencias de
comprar un teléfono robado. En cada
campana se lanzd un video en don-
de se expone lo que hay detras de un
equipo de origen ilicito: golpes, lesio-
nes y muerte. “Siempre nos quejamaos
de la delincuencia, pero comprando
esos celulares hacemos que aumente.
Menos gente comprando es menaos
gente matando por un celular’, dice
una usuaria en "El celular mas caro del
mundo”. Mientras que en “Celulares
sin sangre” se exhiben imagenes rea-
les de asaltos en las calles. Este ultimo
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spot obtuvo el primer puesto en los
Premios Digital Media Latam 2019, en
la categoria Mejor Campafia Guber-
namental en Redes Sociales. Su éxito
fue indiscutible: el video llego al 86%
de la poblacion a nivel nacional, se-
gun la encuesta de IPSOS Apoyo de
ese ano.

Para reducir las suplantaciones de ti-
tularidad, en 2021 el OSIPTEL emitio
un proyecto de norma que busca
fortalecer la seguridad de la infor-
macion de los usuarios en los pro-
cesos de contratacion y reposicidn
de chip en el servicio publico movil.
Entre las modificaciones normativas,
el ente requlador exige que las contra-
taciones de las empresas se realicen
en distribuidores y puntos de venta
reportados previamente al OSIPTEL,
con direccion especifica para evitar la
venta callejera. Ademas, la operadora
debera otorgar un codigo que identifi-
gue al distribuidor, al punto de venta y
al personal que participa en la contra-
tacion del servicio.

En el caso de la solicitud de reposicion
del chip, ademas de la verificacion
pbiomeétrica y de la contrasena unica,
las empresas deberan exigir la presen-
tacion del documento de identidad
del abonado. Asi, se intenta obstacu-
lizar la materializacion de delitos infor-
maticos que involucren la suplanta-
cion de la titularidad de la linea movil.

Supervisiones de la calidad
de los servicios

18 489

supervisiones

en 7075 localidades urbanas y
rurales del pais

2020
11706

supervisiones

en 8703 localidades urbanas y
rurales del pais

24 372

supervisiones

en 8489 localidades urbanas y
rurales del pais

Vigilancia exhaustiva

Desde el inicio de esta gestion, la Di-
reccion de Fiscalizacion e Instruccion
(DFI) ha puesto en marcha supervisio-
nes constantes a la calidad de los servi-
Clos en zonas urbanas vy rurales del pais.
Principalmente, se ha enfocado en la
disponibilidad y continuidad de telefo-
nos de uso publico, cobertura movil y
calidad de telefonia movil e internet en
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zonas rurales. Durante todo 2019, se
realizaron 18 489 supervisiones en un
total de 7 075 localidades a nivel nacio-
nal. Mientras que en 2020 el numero
se redujo debido a la emergencia sani-
taria: 11 /06 supervisiones en un total
de 8 703 zonas urbanas vy rurales. Por
su parte, al tercer trimestre de 2021,
se efectuaron 17 116 supervisiones en
00/5 localidades.

En ese ano tambien se implemento
el Centro de Monitoreo de Redes, el
cual permite obtener informacion veloz
sobre las interrupciones de los diferen-
tes servicios de telecomunicaciones.
Esto se realiza a traves de una conexion
remota a los sistemas de alarmas de las
redes moviles de las empresas opera-

doras. Asi, por ejemplo, cada vez que
Oocurre una caida de servicio de una es-
tacion base celular en cualquier region
del pais, el OSIPTEL lo registra en forma
oportuna y se comunica con la em-
presa responsable para hacer el sequi-
miento al restablecimiento del servicio.

De igual manera, la entidad ha hecho
seguimiento a los canales de aten-
ciodn no presenciales de las empresas
operadoras, como su canal telefonico,
web, aplicativo y chats. Esta vigilancia
elabora pruebas los siete dias de la se-
mana y luego comunica los resultados
a las empresas. Asimismo, se realizan
seguimientos periddicos a todos los
tramites que efectuan los usuarios a
través de aplicativos. Adicionalmen-
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te, se realiza el andlisis de la totalidad
de nodos agregadores que proveen
internet fijo y movil a las principales
operadoras en todo el pais. Esto ayu-
da a identificar potenciales problemas
de congestion de red que puedan
afectar la velocidad ofrecida a los usua-
ros. Luego de efectuar la indagacion,
se traslada a las empresas qué tipo de
mejoras deben emprender, asi como
las acciones que realizaran para evitar
los posibles riesgos identificados por el
OSIPTEL en temas relativos al cumpli-
miento normativo, como por ejemplo
su obligacion de proveer canales ade-
cuados y operativos de tramites de los
usuarios para atender sus solicitudes.
Cabe destacar que, en general, la DF
aplica diversas formas de supervision:
la simulacion de casos de usuarios, in-
vestigaciones de campo Yy revisiones
digitales. Asi, se busca inspeccionar la
labor de las operadoras desde distintos
angulos para efectuar un analisis mMas
exhaustivo y riguroso, y sobre todo para
tomar acciones en funcion a evidencia
mMas acertada.

Por ultimo, como parte de la vigilancia
exhaustiva, el OSIPTEL modificé en
2021 los instructivos técnicos para
mejorar la fiscalizacion a los servi-
cios de telecomunicaciones del pais,
especialmente aquellos de acceso a
Internet. En un escenario donde la co-
nectividad y la calidad de este servicio
se ha vuelto indispensable para activi-

dades esenciales (como la educacion,
el comercio y el trabajo) la insatisfac-
cion de los usuarios con las empresas
operadoras hacia evidente la necesidad
de fiscalizar de mejor manera.lelefoni-
ca del Peru y Entel reclamaron ante el
INDECOPI, planteando que las nuevas
normas tecnicas eran ilegales ya que
constituian barreras burocraticas para
su operacion.  Sin embargo, el OSIP-
TEL no habia establecido obligaciones
adicionales a las companias, solo habia
desarrollado criterios  técnicos com-
plementarios para incorporar en sus
acciones de fiscalizacion y en el des-
plieque de herramientas de medicion
de Internet fijo y movil, y del servicio de
vOzZ Movil,

Luego de revisar los alegatos de las em-
presas y del ente regulador, el INDECO-
Pl desestimo los reclamos y confirmo
gue esta modificacion estaba dentro
de las atribuciones del OSIPTEL. Asi,
este organismo continuara adoptando
mecanismaos que ayuden a mejorar los
niveles de prestacion y acceso a los ser-
ViCios publicos de telecomunicaciones
gue merecen todos los peruanos, de
forma transparente y oportuna.

Incentivos para mejorar

Las sanciones no son la unica mane-
ra de impulsar a las operadoras a me-
jorar. Con frecuencia las empresas
prefieren pagar la multa antes que
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indagar rigurosamente en el motivo
que genero la penalidad, a fin de co-
rregir el incumplimiento. Una sancion
No siempre provoca la reaccion de
analizar los propios errores, sino a ve-
ces cierto apuro por sacarse de enci-
ma el inconveniente. Al fin y al cabo,
una Mmulta se resuelve cancelandola.
Sin embargo, un castigo mas durade-
ro es apuntar a la reputacion de una
empresa. Como afirma Luis Pache-
co: "Las operadoras no quieren ser
conocidas como las peores del mer-
cado’. Bajo esta mirada, el OSIPTEL
ha llevado a cabo distintas estrategias
para incentivar a los agentes del sec-
tor. Uno de los mas utiles ha sido los

rankings de calidad entre operadoras.

Publicar informacion comparativa
sobre las empresas produce mayor
Interés en ellas por mejorar las caren-
cias de su servicio. Aparte del primer
Ranking de Calidad de Atencion que
detallamos en el capitulo anterior, se
ha lanzado el Ranking de Calidad
Movil Distrital e informes comparati-
vos sobre os indicadores de calidad,
tiempos de afectacion por interrup-
ciones, terminales robados, invalidos
y clonados, entre otros. Al verse con-
trastadas unas con otras en distintos
niveles, las operadoras reconocen
con precision sus deficiencias y pue-
den hacer cambios mas puntuales
sin desaprovechar recursos de ma-
nera innecesaria.

LIMAY CALLAO

Distrito con mejor desempeno:
SAN BARTOLO

Distrito con menor desempefo:
Operador Operador o
con mejor con menor p bitel
desempefio: desempefio:

49 Distritos medidos en

2018

Distrito con mej(Br desempeno:
SANTA MARIA DEL MAR

Distrito con menor desempefo:

Operador Operador
con mejor e con menor 3 bitel
desemperio: entel desemperio:

49 Distritos medidos en

2019

a Distrito con mejor desempeno:
BARRANCO

Distrito con menor desempefo:

Operador Operador
con mejor e con menor 3 bitel
desempeiio: entel desempeiio:

50 Distritos medidos en

2021-1S

RANKING DE CALIDAD
DISTRITAL MOVIL

TRUJILLO

B Distrito con mejor desempefo:
TRUJILLO

Distrito con menor desempefo:

Operador Operador
con mejor e con menor 3 bitel
desempeiio: entel desempefio:

9 Distritos medidos en

2018

Distrito con mejor desempeno:
HUANCHACO

Distrito con menor desempeno:

Operador f} Operador o
con mejor 3 conmenor ap bitel
desempefio: movistar desempefio:

7 Distritos medidos en

2019

Distrito con mejor desempefio:
VICTOR LARCO HERRERA

Distrito con menor desempefo:
Operador Operador &
con mejor con menor @ bitel
desempeiio: desempefio:

9 Distritos medidos en

2021-1S

AREQUIPA

B Distrito con mejor desempefio:
CHARACATO

Distrito con menor desempeno:

Operador e Operador
con mejor con menor ap bitel
desemperiio: entel desempefio:

17 Distritos medidos en

2018

Distrito con mejor desempeno:
8 CHARACATO

Distrito con menor desempefo:

Operador V. } Operador o
con mejor A con menor m bitel
desemperio: movistar desempefio:

14 Distritos medidos en

2019

a Distrito con mejor desempefio:
AREQUIPA

Distrito con menor desempeno:

Operador e Operador
con mejor con menor = bitel
desempefio: entel desempefio:

17 Distritos medidos en

2021-1S



144

Compromisos efectivos

En su esfuerzo por utilizar estrategias mas
eficaces que la sancion, © al menos con
resultados mas veloces, esta gestion del
OSIPTEL ha aprovechado uno de los re-
CUrsos que durante un tiempo habia pa-
sado desapercibido entre las herramientas
fiscalizadoras. Se trata de los “Compromi-
sos de mejora’, una iniciativa para que las
empresas optimicen la calidad de sus servi-
Cios de manera mas precisa y estructurada.
Cada vez que el ente regulador identifica
alguna deficiencia en el desemperio de
una operadora (actualmente en las medi-
ciones de calidad en campo), acuerda con
ella un compromiso para realizar los ajus-
tes necesarios en un tiempo especifico. De
esta forma, los iIncumplimientos de calidad
se sistematizan y se resuelven segun un
cronograma, lo cual vuelve mas eficiente la
gestion de mejoras.

Desde su creacion en 2015, la institucion
ha logrado 1668 compromisos de par-
te de las empresas operadoras. Hasta la
fecha, se ha legado a cumplir un /2% de
todos estos acuerdos. Esto ha significado
beneficios concretos en la calidad de los
servicios de mas de / milones de usua-
rios de 643 centros poblados en todo el
pais. Una cifra que demuestra el mérto y
utiidad de esta medida que, ademas, sirve
para evitar las sanciones y No irradiar una
atmosfera punitiva en el sector. Pero no
solo las cifras reconocen la ventaja de esta
herramienta. En 2021, los "“Compromisos
de mejora” ganaron el premio a las Buenas

Practicas de Gestion Publica por incentivar
a las operadoras a optimizar sus servicios
para los usuarios. Organizado por la aso-
clacion Ciudadanos al Dig, el galardon fue
disputado entre 16 mejores practicas en la
Categoria de fiscalizacion (la mas disputada)
de nueve organismos publicos. El objetivo
del certamen es impulsar a las instituciones
del Estado a implementar buenas practi-
Cas para generar valor publico y bienestar
en los cludadanos.

Una sancion historica

Como ya se ha mencionado, la DFI no
busca ejecutar la sancion, sino Mas bien
todo lo contrario: intenta evitarla desarro-
lando otras formas de incentivo. Un ente
regulador cuyo proposito es dinamizar la
competencia No puede caer en el habito
sancionador. A veces se piensa gue mien-
tras mas multas se emitan, Mas rigurosa
es la labor. Pero el mercado no necesita
Mas sanciones, SiNo Mayores estimulos a
las empresas para que mejoren la calidad
de los servicios y asi beneficiar a los usua-
ros. "La sancion No es un objetivo, Sino un
medio’, apunta Luis Pacheco.

Sin embargo, una vez que se agotan to-
dos los caminos para impulsar a las em-
presas a cumplir con sus obligaciones, la
entidad no tiene mas opcion que ejecutar
la sancion que corresponde. En 2020, se
impuso la multa mas alta en la historia
del OSIPTEL: 13 189 UIT (unidades im-
positivas tributarias) a la empresa Te-
lefénica por no entregar e infringir sus

Cantidad de millones de S/
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Compromisos de Mejora. En total fueron
92 infracciones graves por contravenir los
indicadores de Calidad de Voz y Calidad
de Cobertura del Servicio en diferentes
centros poblados del pais. Una parte de
los iIncumplimientos se arrastraban inclu-
so desde el primer semestre de 2017/

A partir de esta sancion ejemplar, la opera-
dora se ha encargado de ajustar algunos
de os aspectos multados. No solo por el
perjuicio econdmico que significo, sino
también por la resonancia mediatica y el
efecto reputacional. Este hecho ha servi-
do ademas como una muestra de que
los Compromisos de Mejora deben cum-
plirse en el plazo establecido, porque de
lo contrario existen consecuencias gra-
ves. Aungue el OSIPTEL no busca cons-

truir su nombre en base a sanciones, es
indiscutible que esta gestion se ha preo-
cupado especialmente por hacer cumplir
las normas. Una prueba de ello es que el
registro de multas ha aumentado des-
de 2018: entre ese aiio y el 2019, por
ejemplo, se reportd una diferencia de
casi 33 mil sanciones. Ademas, en 2020,
el ente regulador emitié mas de 27 000
UIT (unidades impositivas tributarias) en
multas a las operadoras.

Sin embargo, como ya se ha dicho,
la funcion sancionadora debe ir de la
Mano con la busqueda de incentivos a
las empresas. Las multas por si solas No
generan los cambios deseados: antes
gue un ambiente punitivo, es necesario
promover un escenario estimulante.

Evolucion de las multas en el sector
(2016 - 2021)

2020: Mas de S/ 110 millones
en multas impuestas a las
empresas operadoras

120 000
Una multa de Compromisos de Mejora a 111.856
100 000 Movistar gener6 S/ 31 millones. 107.775
Las multas NO ingresan al OSIPTEL sino al
PRONATEL-MTC
80 00
60 00
40 00
20 00 20.738 20.558

2016 2017 2018 2019 2020 2021*

@ Multa impuesta a Movistar por incumplimiento de compromisos de mejora.
* Multas firmes impuestas por la Gerencia General (incluye reconsideraciones y apelaciones de ser el
caso). Fecha de corte: 07/02/2022. Fuente: OAJ-DFI-OSIPTEL
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“La sancion no es el unico
incentivo para que una
empresa mejore”

Una entrevista a Luis Pacheco, director
de Fiscalizacion e Instruccion (DFI)
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Luis Pacheco ingreso al OSIPTEL en 1996 como Analista Técnico. Desde en-
tonces, ha ido acumulando conocimiento sobre diversas areas del ente regu-
lador y hoy esta a cargo de la Direccion de Fiscalizacion e Instruccion (DFI). En
esta entrevista, Pacheco explica como renovar el rol fiscalizador y sancionador
del OSIPTEL ha repercutido en la satisfaccion de los usuarios.

La gestion que empezd en el
2017, con Rafael Muente a la ca-
beza, propuso renovar la cultura
laboral del OSIPTEL. ;Cual crees
que ha sido el cambio con mejo-
res resultados?

Anteriormente, desde mi punto de
vista, la coordinacion en las dife-
rentes areas tenia varias oportuni-
dades para mejorar. Por ejemplo,
se necesitaba una mayor defini-
cion de las responsabilidades, mas
coordinacion entre las areas y una
apropiacion real de los temas. Es-
tos cambios son vitales en una
institucion que quiere caminar ha-
cia la excelencia. Creo que uno de
los mayores aportes de la gestion
de Rafael Muente ha sido engra-
nar mejor a todas las areas del
OSIPTEL. Ahora todos trabajamos
juntos para cumplir nuestros ob-
jetivos. Nosotros, la Direccion de
Fiscalizacion e Instruccion, somaos
parte del proceso de fiscalizacion
y Sancion, pero no somos los uni-
cos. Tenemos que coordinar con
una serie de areas: las que nos
ponen al tanto de los incumpli-
mientos y elaboran las normas, la
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Gerencia General, el Consejo Di-
rectivo, la Oficina de Asesoria Juri-
dica y, muchas veces, hasta con la
Procuraduria Publica del OSIPTEL.
Hay un largo camino que recorrer
y con varios participantes para ha-
cer bien lo que le corresponde a
la direccion que tengo a mi cargo.
Por eso, ahora nos esforzamos por
lograr y mantener un OSIPTEL tan
sincronizado como un reloj suizo.
Asimismo, trabajar estos ultimos
anos mas cerca de la Oficina de
Comunicaciones y Relaciones Ins-
titucionales ha sido muy fructifero
para mi area.

¢En qué sentido?

Hemos internalizado que la san-
cion no es la unica ni la mejor es-
trategia para incentivar cambios
de conducta en las empresas. Mu-
chas veces el castigo reputacio-
nal logra de forma mas efectiva y
rapida los cambios que necesita-
maos. Las empresas no quieren ser
conocidas como ‘las peores del
mercado’. Antes solo teniamos el
Ranking de Conectividad Distri-
tal. Y en ese ranking, nos enfoca-

Luis Pacheco tiene 23 afos
trabajando en el OSIPTEL.
Es Ingeniero Electronico.

Cuenta con una Maestria

(MSc) en Ciencias de las
Telecomunicaciones y otra en
Administracion de Ingenieria de
la Universidad de Colorado en
Boulder. Es docente de posgrado
en las maestrias de Ingenieria

de las Telecomunicaciones y
Regulacion de Servicios Publicos
de la Pontificia Universidad
Catolica del Peru.

bamos en el efecto de las accio-
nes de las municipalidades en la
calidad. En esta gestion estamos
comparando también a las ope-
radoras en cada zona geografica
pbajo distintos topicos: velocidad
de internet, cantidad de interrup-
ciones, calidad de atencion al
usuario, entre otros. Con la ayuda
de la Oficina de Comunicaciones
mandamos mensajes claros con
esa Iinformacion y asi empode-
ramos a los usuarios. Ahora ellos
pueden tomar una decision infor-
mada y cambiar de operadora si
asi lo desean gracias a la portabi-
lidad. Estos rankings tambien em-
pujan a las empresas a esforzarse
mas. Una vez, una operadora que
salio mal en un ranking nos dijo

Un mercado competitivo »@® Entrevista

que ‘estdbamos afectando sus
ventas’. Nosotros le respondimos:
"Eso demuestra que el ranking es
efectivo. Mejora tu servicio y me-
joraran tus ventas’. Y asi lo hizo. La
sancion es un castigo fuerte, pero
puede tardar anos en producir
cambios. El castigo reputacional,
como le llamamos, es mas rapido
y potente.

¢Cual consideras que es el obje-
tivo principal de la Direccion de
Fiscalizacion e Instruccion?

Nosotros tenemos dos mandatos
muy especificos: contribuir a la
mejora de la calidad de los ser-
vicios publicos y a la buena aten-
cion de los usuarios. Nuestro fin
No es sancionar. La sancion es un
medio, no el objetivo final. Quizas
anos atras, los mismos procesos,
o lo que se entendia del rol de
esta gerencia, se desenfocaba, se
desviaba, y se pensaba que mien-
tras mas expedientes sanciona-
dores saques, estabas haciendo
mejor tu trabajo. Y nuevamente:
Nno es asi. La sancion no es un ob-
jetivo. Es simplemente un medio
mas para mejorar el desempeno
de las operadoras. Nosotros bus-
camos la satisfaccion del usuario.
Estos anios hemos trabajado en
herramientas para mejorar nuestra
capacidad de fiscalizacion. Que-
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remos detectar la mayor cantidad
de incumplimientos. Y al detectar-
los (dependiendo del efecto noci-
vO que se genere en el mercado
O si son incumplimientos subsa-
nables), aplicamos mecanismos
que preferiblemente se orienten
a la solucion del problema antes
que a la sancion. Si las empresas
no aprovechan esta oportunidad,
lamentablemente ahi si las multas
aumentaran.

Y una vez reconocidos los in-
cumplimientos, también tienen
un trato razonable con la opera-
dora. Por ejemplo, le brindan un
plazo para hacer las correcciones
necesarias. A eso le llaman Com-
promisos de Mejora, ;qué tal fun-
ciona esta herramienta?

Es una herramienta que funciona
muy bien. De hecho, este ano los
Compromisos de Mejora gana-
ron el Premio a las Buenas Prac-
ticas de Gestion Publica 2021,
en la categoria de fiscalizacion.
En la ceremonia, organizada por
la asociacion Ciudadanos al Dia,
competimos con otras 16 practi-
cas finalistas presentadas por 9
organismos publicos, y ganamos.
Los Compromisos de Mejora son
un mecanismo del OSIPTEL que
existia antes de esta gestion. Esta-
ban ahi, pero habia que hacerlos

cumplir efectivamente. Para tener
en cuenta, actualmente los com-
promisos de mejora se encuen-
tran en la norma de calidad de los
servicios publicos aplicables a las
mediciones de calidad en campo.
Al detectar un incumplimiento, se
exige a la operadora la mejora en
un tiempo razonable vy, si en una
siguiente supervision se vuelve a
detectar el mismo incumplimien-
to, ahi recién va la sancion. El
mecanismo es tan efectivo en la
generacion de incentivos para la
mejora que nuestra intencion es
aplicarlo a la fiscalizacion de otros
iIndicadores de calidad. De hecho,
lo estamos incorporando como
un mecanismo estandar en nues-
tro reglamento de supervision.

¢Qué otra herramienta o norma
han hecho cumplir a favor de los
usuarios?

Hemos prestado bastante aten-
cion a los canales digitales. Por
ejemplo, hemos supervisado ex-
haustivamente durante dos me-
ses consecutivos el funciona-
miento de un nuevo aplicativo
para migraciones o bajas de una
operadora. Todos los dias hici-
mMos un seguimiento de los re-
sultados con el fin de verificar el
funcionamiento de forma cerca-
na. Pedimos diariamente la lista
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Nos esforzamos por mantener
al Osiptel tan sincronizado
como un reloj suizo. Todas las
areas trabajamos juntas para
cumplir nuestros objetivos.
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de usuarios que habian solicitado
estas operaciones y el tiempo que
demoraban en ejecutarlos. Al co-
mienzo se tardaban hasta cuarenta
dias para atenderlos. Con nuestra
fiscalizacion, logramos introducir
incentivos para reducir fuertemen-
te los plazos. Llegamos hasta un
promedio de espera de 0.8 dias,
un tiempo que se encuentra hol-
gadamente dentro de lo que es-
pecifica la norma. Segun la Direc-
cion de Atencion y Proteccion al
Usuario, las bajas y migraciones
eran los procesos que generaban
mas quejas de los usuarios. Ahora
ya no. Una norma es efectiva solo
Si se supervisa exhaustivamente vy
se hace cumplir. De otra forma, es
letra muerta.

Mas alla de los procesos o ser-
vicios que pedimos los usuarios,
¢(qué otros asuntos ha priorizado
la Direccidon de Fiscalizaciéon e
Instruccion durante esta gestion?

Estamos haciendo grandes es-
fuerzos por combatir los incenti-
VOS para la compra y venta de ce-
lulares robados. Segun el decreto
legislativo 1338, en el Peru debe
existir una base de datos con los
reportes de telefonos robados que
reciben las operadoras. Y esta in-
formacion debe compartirse entre
todas las empresas para evitar la

reactivacion. A eso se le llama el
Registro Nacional de Terminales
Moéviles para la Seguridad Ciu-
dadana (RENTESEG). Antes las en-
cargadas de dicho registro eran las
operadoras, pero desde el 2017 el
OSIPTEL asumio esa responsabi-
lidad. Y actualmente estad funcio-
nando mucho mejor y siendo mas
efectiva.

Como los ladrones aprenden muy
rapido a sacar la vuelta al siste-
ma, en el OSIPTEL tenemos que
replantear y fortalecer nuestras
estrategias constantemente. Por
ejemplo, ahora contamos con una
‘lista negra” con los numeros IMEI
de los celulares robados. Los que
estén en esa lista no podran re-
activarse. Lamentablemente, los
ladrones cambian el numero IMEI
y logran activar de nuevo un te-
léfono robado. Entonces, estamos
trabajando en la implementacion
de una verificacion mediante una
‘lista blanca” muy detallada con
los numeros IMEI de los aparatos
gque legalmente estan facultados
para funcionar en el pais. Si no es-
tan en esa lista, simplemente no
funcionarian. Eso implica el anali-
sis de millones de datos, sistemas
informaticos complejos, seguridad
de la informacion, etc. El trabajo
de nuestra gerencia es muy espe-
cializado. Mientras tanto, junto a

la Oficina de Comunicaciones y
Relaciones Institucionales, lanza-
Mos campanas para concientizar
a los usuarios. Tenemos que en-
tender que los celulares robados
son los mas caros del mundo por-
que pueden incluir el tratamiento
medico o los gastos de sepelio de
una persona. Son celulares man-
chados con sangre.

De igual manera, frente a la nue-
va realidad que vivimos y la enor-
me importancia de internet en la
vida de los ciudadanos, estamos
abocados a fortalecer nuestra
funcion supervisora en estos ser-
Vicios para aseqgurar la mejora de
su calidad. En ese sentido, veni-
mos impulsando el despliegue
de herramientas tecnoldégicas
que permitan acceder de mane-
ra remota a los sistemas de ges-
tién de red de las operadoras y
también a informacién masiva
de los indicadores de calidad de
internet recogidos directamente
desde los equipos de los usua-
rios. El objetivo es poder evaluar
mejor cuan satisfactoria es la ex-
periencia del uso de internet. Asi-
mismo, estamos trabajando en
un sistema automatizado para
recopilar mediciones de calidad
de manera idénea, automatica
y estadisticamente representa-
tiva desde los equipos termina-
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les y las redes de las operado-
ras. £Es decir, supervision digital
de siguiente generacion. Todo
esto implica planificar y generar
proyectos normativos, términos
de referencia especializados para
contratacion y tercerizacion de
algunas herramientas, personal
tecnico que nos ayude a concre-
tar las metas, etc.

Por otro lado, ya contamos con
un centro de monitoreo de redes
mediante el cual, desde febrero de
2021, tenemos acceso a las alar-
mas de las estaciones de redes
moviles de las operadoras, con un
tiempo de actualizacion de una
hora como maximo. Ademas, en
julio de 2021, logramos obtener
mas de 150 millones de medicio-
nes mensuales de calidad de inter-
net movil, contando con informa-
cion muy robusta de mas de 600
distritos a nivel nacional. Esto nos
ha permitido desplegar un Panel
de Monitoreo Mévil para identifi-
car potenciales zonas con roble-
mas de calidad y focalizar mejor
nuestra supervision de campo.
Hoy esta informacion esta a dispo-
sicion de los usuarios para empo-
derarlos con data util y amigable
sobre el estado del internet movil
a nivel distrital, a traves de Checa
Tu Internet Movil, impulsando asi
la competencia por calidad.
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on mas de 26 anos de funciona-

miento, el OSIPTEL ha forjado su

prestigio en una alta calidad téc-
nica, procesos internos eficientes y una
constante capacidad de innovacion. Su rol
ha sido fundamental para que el sector de
las telecomunicaciones se convierta en
un escenario poderosamente competitivo
y que alienta a la inversion privada. No es
tarea facil que un regulador sea una de las
turbinas que dinamiza un mercado, pero
esta gestion ha puesto los cinco sentidos
en atizar la eficacia de las operadoras vy,
como resultado de ello, generar bienestar
en los usuarios. Un sector con mas de 43
millones de lineas moviles activas, que ha
reducido el precio del internet maovil en un
90% en los ultimos cuatro afos y que ha
multiplicado por ocho la velocidad contra-
tada del mismo, no puede denominarse
de otra forma que exitoso.

Las normas, medidas e iniciativas del OSIP-
TEL lo han posicionado entre los mejores
reguladores de Ameérica Latina y el Caribe.
De hecho, segun el ICT Regulatory Tracker
2020, que elabora la Union Internacional
de Telecomunicaciones (UIT), se ubica en
el tercer lugar en gestion regulatoria de la
region, solo por debajo de México y Brasil.
La UIT analiza 50 indicadores agrupados
en cuatro categorias: autoridad regulatoria,
mandato regulatorio, régimen de la regula-
cidny marco de competencia, cada una con

Las normas iniciativas
del OSIPTEL lo han
posicionado entre los
mejores reguladores de
Ameérica Latina y el Caribe.
Segun el ICT Regulatory
Tracker 2020, se ubica en
el tercer lugar en gestion
regulatoria de la regidn

un peso especifico que suman 100 puntos
en total. Nuestro pais obtuvo 85 en el pun-
taje final. De todos los rubros, el OSIPTEL
destaco principalmente en la categoria de
Marco de Competencia, en donde alcanzo
la mayor cantidad de puntos (28/28), de-
mostrando asi su gran desempeno compe-
titivo no solo en el panorama peruano sino
también internacional. Asimismo, sobresalio
en la categoria de Autoridad Regulatoria, en
donde se califico el nivel de autonomia e
imparcialidad, la existencia de mecanismaos
de rendicion de cuentas, la cantidad de
consultas publicas para la toma de decisio-
nes, el grado de facultad para ejecutar sus
medidas, la capacidad de imponer sancio-
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nes, y la disponibilidad de mecanismos de
resolucion de disputas y apelaciones. Este
reconocimiento, que viene avalado por la
Organizacion de Naciones Unidas (ONU),
coloca al OSIPTEL en la élite mundial de los
requladores, quienes cuentan con las me-
jores practicas laborales y contribuyen con
sus medidas a fortalecer los distintos merca-
dos de las telecomunicaciones.

Tras este reconocimiento, la entidad se so-
metié en 2019 a la evaluacion de la Organi-
zacion para la Cooperaciony el Desarrollo
Econémicos (OCDE), convirtiéndose en el
primer regulador peruano en ser evalua-
do por este organismo. £n las conclusiones
del informe se resalta que la buena reputa-
cion del OSIPTEL vy su solida cultura interna
ayudan a construir una relacion de confian-
za con los agentes del sector. Ademas, se re-
comienda alinear las funciones regulatorias
y el marco financiero de la institucion con
las necesidades de un mercado en constan-
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te evolucion. Por ultimo, propone reforzar la
coordinacion del sector, mejorar los proce-
SOs con enfoques automatizados v digitales,
incidir en la revision ex post de las normas,
desarrollar sistemas de datos abiertos y afian-
zar el mecanismo de rendicion de cuentas.
En esa linea de excelencia, durante la sesion
de la edicion 1/ de la Reunion de la Red de
Reguladores Economicos de la OCDE, Ra-
fael Muente anuncid que el OSIPTEL iba a
solicitar la evaluacion sobre los avances de
la iImplementacion de las recomendaciones
dadas por esta organizacion en materia de
regulacion vy fiscalizacion el 2022. Tras las
coordinaciones, el pedido consiguio la apro-
bacion del Ejecutivo para su materializacion.

Al cabo de un ano, la aparicion de la pande-
mia significod un desafio no solo para la bue-
na continuidad de las telecomunicaciones
en el pais, sino también para poner a prueba
las labores del OSIPTEL. En este sentido, a
pocos dias de la declaracion del estado de

smo reguladoi
uado por la OCDI
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emergencia, se reconocio la oportuna reac-
cion de la entidad al dictaminar una serie de
medidas debido a la coyuntura. El organis-
mo Cullen International, lider en informacion
sobre regulacion para el desarrollo de las
telecomunicaciones, publicO un reporte en
donde detalla y evalua las acciones tomadas
por once gobiernos de América del Norte,
Centro y Sur para promover el trabajo remo-
to durante el aislamiento social. En el caso
del Peru, el documento senalé que fue el
unico pais del continente que tomé todas
las medidas posibles para asegurar la con-
tinuidad y el buen funcionamiento de los
servicios. De esta manera, se priorizaron
las aplicaciones y contenidos para el traba-
jo remoto, la educacionyy la salud.

Como puede verse, en los ulimos ciNnco anos
el OSIPTEL ha consolidado un prestigio que
viene cimentandose desde hace décadas. En
esta gestion, la transformacion digital y la bus-
gueda constante de innovacion han moldea-

do un perfil mas moderno vy activo del ente
regulador. No por nada algunos de sus pro-
ductos, como la plataforma virtual Checa tu
Plan o la iniciativa fiscalizadora "“Compromisos
de Mejora’, han merecido premios de orga-
NisMos Nacionales e internacionales por su in-
novadora capacidad para resolver problemas
y buscar el beneficio de los usuarios.

Conquistar un objetivo reputacional impli-
Ca que todos los actores de una institucion
estén debidamente alineados y tengan las
Ideas claras sobre el destino que se preten-
de alcanzar. Requiere de un trabajo interno
mMinucioso en el que se privilegie la comu-
nicacion y el fortalecimiento de las capaci-
dades. Y, principalmente, demanda que todo
el equipo comparta los mismos valores, as
mismas motivaciones y las ganas de supe-
rarse unay otra vez sin temer al fracaso. Esta
gestion ha sido capaz de reunir todos estos
requisitos para lograr destacarse como nin-
gun otro regulador en el pais.

La historia del OSIPTEL ha demostrado
que la institucion mantiene un clima la-
boral idoneo para que el talento crez-
ca. Y el curso de extension universitaria
(actualmente ampliado a programa)
es un buen punto de partida. Entre sus
egresados figura por ejemplo Sergio Ci-
fuentes, gerente general del ente regu-
lador. El empezo su carrera profesional
en el OSIPTEL hace mas de veinte afios
y consiguio avanzar desde las practicas
profesionales hasta la Alta Direccion.

En los ultimos cinco afios, el OSIP-
TEL ha reforzado su gestion de ta-
lento. El clima laboral promueve el

bienestar de los funcionarios y el re-
conocimiento de sus meéritos. Ade-
mas, la comunicacion directa y hori-
zontal entre los miembros de la Alta
Direccion con el resto del equipo
permiten que todos intercambien
conocimiento y mantengan la pa-
sion por el rubro de las telecomuni-
caciones.

En esta seccion recopilamos el testi-
monio de cinco miembros del equipo
del OSIPTEL que ingresaron a traves del
curso de extension universitaria y conti-
NUan desarrollando sus capacidades en
la institucion.
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Abogada. Ingresé al OSIPTEL en
el 2015. Pertenece a la Direccidn
de Atencidn y Proteccion del
Usuario (DAPU)

Cuando ingrese al OSIPTEL, inicié mis
practicas en atencion al usuario. Mi trabajo
consistia en escuchar a las personas deta-
llarme los problemas que tenian con sus
distintos servicios de telecomunicaciones.
Aprendi a ser paciente y tolerante. Me di
cuenta que los usuarios querian sentir-
se comprendidos y que la empatia seria
clave en mi trabajo. Yo queria ingresar al
sector publico porque siempre he tenido
vocacion de servicio. Mi meta era aportar
al bienestar del pais desde donde pueda.
Ser parte del equipo del OSIPTEL me ha
dado esta oportunidad. Al inicio, me de-
dicaba a recibir los reclamos de los usua-
rios, orientarlos y coordinar lo necesario
con las operadoras para que resuelvan sus
casos. Ahora, en cambio, trabajo como
analista legal y mi trato es mas directo con
las companias. Me encargo de los marcos
normativos, las propuestas y procedimien-
tos que surgen con ellas. Trabajar con am-
bas partes me ha servido para tener un
panorama mas completo del mundo de
las telecomunicaciones. Aqui tenemos
una educacion interdisciplinaria porque
trabajamos con distintos profesionales:
aprendemos de derecho, economia, inge-
nieria. Todos estan dispuestos a compartir
lo que saben. Recuerdo que en mis clases
universitarias se mencionaba el prestigio
del OSIPTEL como un ente regulador de
calidad. Con mas de seis afios en la insti-
tucion, puedo comprobar que esa reputa-
cion tiene un firme sustento.

La primera vez que postulé al curso de ex-
tension universitaria del OSIPTEL no logré
ingresar, pero como sabia que era la mejor
opcion para mi, me preparé todo un afno
para intentarlo otra vez. Finalmente ingre-
sé primero en la promocion de Economia.
Trabaje un tiempo en la institucion y lue-
go parti a otros empleos. Esa experiencia
me permitid darme cuenta de que exis-
te una gran diferencia entre el OSIPTEL
como centro laboral y otros lugares. Aqui
las personas tienen pasion por su trabajo.
Nos importa lo que hacemos y queremaos
seqguir aprendiendo. Desde que regrese,
observé la ventaja que es tener como su-
periores a profesionales con tantos anos
de experiencia en el mundo de las tele-
comunicaciones. Si te quieres desarrollar
profesionalmente, tienes que ser el gje
en distintos temas. En el OSIPTEL pue-
des aprender de abogados, economistas
e ingenieros de alto nivel. Quienes llevan
la delantera saben lo que nos piden y por
qué nos lo piden. No solo nos dan orde-
nes, sin0 que son como una brujula para
NOsotros. SoMos un equipo que se apoya
profesionalmente y emocionalmente: nos
Importa ser buenos trabajadores y tam-
bién ser buenas personas.

Economista. Ingresé al OSIPTEL
en el 2018. Pertenece a la Direc-
cion de Politicas Regulatorias

y Competencia (DPRC)
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Economista. Ingresé al OSIPTEL
en el 2017. Pertenece

a la Direccidon de Atencidon

y Proteccién del Usuario (DAPU)

Ingresar al OSIPTEL después de llevar el
curso de extension universitaria, me dio
conflanza. Era mi primera oportunidad
laboral, yo estaba muy nervioso, pero lo
que aprendi en el curso me sirvio mucho.
Mis practicas las empecé en el drea de se-
guimiento de mercados. Estaba conten-
to porque siempre me gusto el tema de
competencia. El OSIPTEL es el regulador
en el pais que mas ha aportado en ese
punto: construyo los lineamientos para
un mercado nuevo y, hasta la fecha, pro-
mueve una competencia cada vez mas
intensa. Actualmente formo parte de la
Direccion de Atencion y Proteccion del
Usuario (DAPU). Es muy interesante traba-
jar en esta area porque yo también soy un
usuario de los servicios de telecomunica-
ciones, yo también experimento el fasti-
dio de gque no funcione bien el internet
o de que mi teléfono se quede sin senal.
Ahora veo muy de cerca como las nor-
mativas que proponemos afectan la vida
diaria de los usuarios. La pandemia ya de-
mostro que las telecomunicaciones son
tan elementales como el agua o la luz. En
el OSIPTEL tengo la oportunidad de inter-
venir para que todo marche bien.

Cuando yo terminaba la carrera de dere-
cho en el 2016, la rama de regulacion era
relativamente nueva. Al menos, en com-
paracion con lo penal o civil, el derecho
regulatorio era un camino innovador. Eso
llamo mi atencion y decidi aplicar al cur-
so de extension universitaria del OSIPTEL.
Esta institucion lleva la delantera en agili-
dad y dinamismo porque el mercado que
regula es muy cambiante. Incluso cuando
empezo la pandemia, esa mirada Nos ayu-
do mucho. Mientras gue otras entidades
recieén implementaron el trabajo remoto, el
OSIPTEL ya tenia esa modalidad desde el
201/. Durante la emergencia no dejamos
de trabajar ni un solo dia. Yo pertenezco
al Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios (TRASU). Nosotros
SOomos quienes proyectamos la respuesta
final que tanto esta esperando el usuario.
Durante el 2020, en el TRASU logramos
terminar con nuestra cuota de expedien-
tes pasivos de los ultimos cuatro anos. A
pesar de la crisis sanitaria, pudimos resol-
ver expedientes acumulados entre el 2016
y el 2020. Definitivamente, trabajo en una
institucion que no se detiene frente a las
dificultades y se esfuerza por la eficiencia.

L B

Abogado. Ingresé al OSIPTEL
en el 2016. Pertenece a la
Direccién de Atencion

y Proteccion del Usuario.
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Economista. Ingresoé al OSIPTEL
en el 2012. Pertenece

a la Direccion de Politicas
Regulatorias y Competencia.

Empezar tu carrera profesional trabajan-
do al lado de personas que tienen déca-
das de experiencia es un privilegio. En el
OSIPTEL hay miembros del equipo que
han estado desde el inicio de la institu-
cion. A ellos no se les escapa nada: son
COmMOo una enciclopedia entre nosotros.
Ahora que ya tengo nueve afios aqui,
yO procuro hacer lo mismo. Somos una
entidad que promueve el aprendizaje vy
el trabajar con sentido. A los practican-
tes siempre les explicamos para qué sirve
lo que les pedimos que hagan. Es muy
valioso cuando notamos el impacto de
nuestros esfuerzos en la vida de la gente.
Cuando yo ingresé en el 2012, existia la
norma de portabilidad numeérica pero el
tréamite era tan engorroso que casi nadie
la usaba. En cambio, ahora que el proce-
so dura menos de 24 horas, millones de
usuarios han cambiado de servicio por
uno que es mejor para ellos. Mi trabajo
fue parte de ese cambio. Es muy motiva-
dor pertenecer al OSIPTEL porgue pode-
Mos comprobar por nosotros mismos la
importancia de nuestra labor.

omo se ha detallado a lo largo

de esta publicacion, la gestion

bajo el liderazgo de Rafael Muen-
te sentd bases solidas para el cambio.
Gracias a la nueva cultura laboral que
se ha instaurado en el OSIPTEL, el ente
regulador esta mas listo para sequir
transformandose. Ahora que los funcio-
narios han agilizado su forma de pensar
y trabajar, pueden ser ellos mismos os
impulsores de la transformacion digital
gue se espera del organismo a cargo de
las telecomunicaciones en el Peru.

Ese deseo de mejorar la eficiencia se ha
podido materializar en resultados a tra-
ves de diversos cambios que van desde
la maodificacion al Reglamento de Or-
ganizaciones y Funciones (ROF) hasta la
creacion del Sistema de Vigilancia e In-
teligencia Competitiva. La gestion de la
excelencia se ha implementado a partir
de un planeamiento estratégico basa-
do en datos, una cultura de trabajo en
equipo y una evaluacion constante de
resultados.

El camino del ente reqgulador de las tele-
comunicaciones esta trazado. Se espe-
ra, sequn el Plan Estratégico Institucio-
nal para el periodo 2020-2024, que el
OSIPTEL siga promoviendo la compe-
tencia entre las empresas operadoras,

Mirando al futuro

optimice la calidad de los servicios de
telecomunicaciones respecto a los es-
tandares establecidos, mejore la calidad
de atencion al usuario, los empodere
para que hagan uso de sus derechos
de consumo, consolide su reputacion
en alta especializacion y transparencia,
asi como su modelo de excelencia en
la gestion institucional, e iImplemente
la gestion de riesgo de desastres. Todo
esto mientras continda implementan-
dose los proyectos de transformacion
digital que se registra en su Plan de
Gobierno Digital y revisa la puesta en
marcha de una original y ambiciosa
metodologia de gestion de proyectos
de transformacion digital consideran-
do los valores de nuestro ADN institu-
cional denominada OSIPTEL (Organi-
zar, Sustentar, Iniciar, Planear, Trabajar,
Examinar y Lograr). Esta metodologia
permitira estandarizar los principales
procesos de transformacion digital,
para establecer un lenguaje comun de
trabajo entre las diferentes unidades
de la organizacion, a fin de contar con
una institucion agil, moderna y con
alta orientacion al ciudadano. De esta
forma, OSIPTEL se convertiria en la
primera organizacién publica nacio-
nal e internacional en contar con una
metodologia original y propia para la
gestion de proyectos de transforma-
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cion digital y que lleve como denomi-
nacion el nombre de la institucion, real-
zando el alto capital intelectual interno.

Por otro lado cabe destacar que, me-
diante el Decreto Supremo N° 134-
2021-PCM, el Gobierno actualizo a fi-
nes de 2021, y luego de casi 20 anos,
el calculo del alicuota del aporte por
regulacion del OSIPTEL. Esta medida
se dio luego de un riguroso analisis de
la evolucion del mercado de las te-
lecomunicaciones en el Peru y tiene
como objetivo dotar al regulador de
Mmayores recursos que seran destina-
dos, principalmente, al fortalecimien-

IHN

il %
.

to de la supervision vy fiscalizacion, a
fin de mejorar la calidad de los ser-
vicios y que los usuarios estén cada
vez mas satisfechos con la prestacion
y atencion recibidos.

Aungue todavia no se hayan digitali-
zado todos los procesos del OSIPTEL,
el cambio ya empezd. Mas alla de la
nueva cultura laboral, tambien hay
productos y servicios que evidencian
el compromiso del ente reqgulador de
adaptarse a las necesidades de la so-
ciedad actual. El Centro de Monitoreo
Remoto a las operadoras, las firmas
digitales en el TRASU, las normas que

Vision del sector telecomunicaciones

Marco regulatorio que priorice el
cierre de brechas de infraestructu-
ra: llevar el servicio a mas peruanos
y con buena calidad.

Consolidar el uso de herramientas
digitales para que los usuarios puedan

Comparticion de infraestructura
para que la diferenciacion se dé por
experiencia del usuario.

OSIPTEL debe liderar la transforma-
cion digital y brindar herramientas
digitales que promuevan el empode-

autogestionar diferentes tramites.
Promocion de competencia por
calidad: Usuarios valoran la calidad

del servicio.

Promocion de la adopcion de nue-

vas tecnologias 5G y fibra éptica al

hogar (FTTH).

incentivan a las empresas a crear O
mejorar sus canales digitales y la pro-
mocion de los tramites virtuales son
solo algunos ejemplos de los logros de
esta gestion. Logros que deben soste-
nerse y superarse con el tiempo.

También sera importante continuar con
la recopilacion de informacion para
promover la competencia por calidad
en el servicio. ks por ello que los resul-
tados de mediciones como el Estudio
de Satisfaccion 2021, asi como el Ran-
king de Desempefno de la Atencion de
Reclamos y el Ranking de Calidad de
Atencion al Usuario, en sus ediciones
semestrales correspondientes al 2020 y

ramiento de los usuarios.

Uso de nuevas tecnologias para la
supervision de os servicios publi-

cos de telecomunicaciones.

Consolidar cultura de innovacion,

excelencia e integridad como
motor de su actuacion.

2021, se consolidaran como instrumen-
tos estratégicos para sustentar, con evi-
dencia, la necesidad de atender aquellos
espacios de mejora en el desempeno
de las empresas operadoras para incre-
mentar la satisfaccion de los usuarios.
Ello, porgue los rankings comparativos
han demostrado ser un incentivo que
consigue resultados mas veloces que
incluso las multas y sanciones. De igual
manera, la supervision y fiscalizacion
del cumplimiento al marco normativo
debe mantener su naturaleza exhausti-
va mediante la revision de los compro-
misos de mejora, entre otras medidas,
como la préxima implementacién de
sondas embebidas que midan la ve-

el
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locidad de la conexién a internet en
los hogares —con todas las medidas
que garanticen la privacidad y segu-
ridad de la fuente de informacion—, y
la implementacién de un tablero de
gestion que permite monitorear el
desempeiio de los procedimientos de
fiscalizacion y sancion. De esta forma
se contribuye en promover acciones
preventivas y correctivas en las em-
presas operadoras.

Ademas, si hay algo que ha conseguido
la ultima gestion, es aumentar la satisfac-
cion de los usuarios. De maneras muy
especificas, el OSIPTEL les ha demostra-
do que piensan en sus intereses y que
estan comprometidos con resolver sus
problemas. Los contratos cortos, las
herramientas digitales como Checa tu
Plan, Checa tu Equipo Movil o Checa
tu Caso, la reduccion de plazos para tra-
mites como dar de baja a un servicio o
migrar de empresa, la comunicacion en
lenguas originarias, la intervencion direc-
ta para ayudarlos a resolver problemas
frente a las operadoras, la disminucion
de tarifas y el aumento de la conectivi-
dad son pruebas de que esta gestion tra-
bajo en funcion de los usuarios.

Mencion aparte merecen los aplicati-
vos de autogestion que el OSIPTEL ha
exigido implementar a las empresas
operadoras. Con el objetivo de facilitar
los tramites a los usuarios, estos aplica-
tivos permitiran realizar gestiones como

contratacion y terminacion de servicios
adicionales, migracion de planes, baja
y suspension temporal de los servicios,
solicitud de cambio de domicilio, soli-
citud de cambio de numero, solicitud
de facturacion detallada, entre otros.
Se estima gue la medida generara un
beneficio social de S/ 972 millones
en los proximos cinco anos. Ahora los
usuarios no tendran que salir de casa ni
hacer largas colas para realizar sus tra-
mites o ser atendidos por su operadora.

Quizas sea ese el mayor legado de la
gestion a cargo de Rafael Muente: ha-
ber convencido a cada funcionario del
OSIPTEL de gue su trabajo debe bene-
ficiar directamente al usuario. Y de que
éste tiene que notarlo. En los ultimos
cinco anos el ente regulador se llend de
proposito y cada modificacion a la nor-
ma, resolucion o decreto se diseno pen-
sando en el impacto que tendria en os
millones de peruanos que usan los servi-
cios de telecomunicaciones a diario.

Después de haber demostrado con los
resultados de la ultima gestion de que
es posible promover la competencia
del mercado sin descuidar los intereses
de los usuarios, Rafael Muente y todo
SU equipo han marcado un camino
mas empatico y humano en la adminis-
tracion publica. Esa sera la unica mane-
ra de que el alto nivel de calidad técnica
del OSIPTEL siga al servicio de un pais
mas conectado.

Seguir impulsando medidas para
fortalecer al OSIPTEL y garantizar su
plena autonomia administrativa y
econdmica.

Reevaluar permanentemente si las
funciones y facultades del regulador
son acordes a sus roles y obijetivos,
mediante una evaluacién comparati-
va internacional y tomando en cuenta
la evolucién del sector (OCDE-2019).

Revisar de manera integral el Regla-
mento de Calidad de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones para
actualizar los indicadores de la
calidad de los servicios publicos de
telecomunicaciones, acorde a las
nuevas condiciones del mercado.

Modificar el Reglamento de Reclamos,
instrumento normativo con el que se
espera reducir las quejas presentadas
enun 42.8%.

Seguir impulsando su capacidad
sancionadora a través del aumento
del tope sancionador a limites superi-
ores y similares a otras entidades y la
creacion de un tribunal de apela-
ciones en materia de sanciones.

r1 Establecer relacion “sin sorpresas”
entre todos los actores, establecien-
do mecanismos de coordinacion
formales y con un alto nivel de
discusion técnica con diversas enti-
dades publicas que intervienen en el
sector de telecomunicaciones.

Continuar con la simplificacion regu-
latoria (menor stock y normas mas
simples) que permita una mejor
gestion normativa del OSIPTEL.

g Consolidar plataformas de fiscal-

izacion y obtenciéon de informacién
de la interrupcion del servicio y las
principales variables de desempeiio.
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Durante el 2021, el OSIPTEL fortalecio la digitalizacion de la
entidad, asi como de herramientas virtuales para facilitar a
los usuarios el acceso a la informacion.

= Exigencia de implementacion de apps de
autogestion. Actualizacion de herramientas
digitales: Checa tu Plan, Checa tu Equipo Movil,

= Checa tu IMEI, Checa tu Sefial y Checa tus Lineas.

= Lanzamiento del Portal de Informacion de Usuarios

= Implementacion de Checa tu Caso.

La letra chica en los contratos desaparecio con la vigencia
de los contratos cortos, documentos que concentran
informacion sobre el servicio de telecomunicaciones
adquirido, implementados de manera obligatoria por parte
de las operadoras desde abril de 2021.

= Mas de 20,3 millones de contratos se emitieron en el
mercado peruano entre abril y diciembre de 2021.
= EL 98 % de contrataciones de servicios fijos y moviles

-I.I/.Il INCREMENTO DE LAS CONTRIBUCION

DE LAS EMPRESAS OPERADORAS

Para el despliegue de proyectos y la atencidon de mayores
obligaciones de fiscalizacion de la entidad, en julio de 2021 se
incremento la alicuota del aporte por regulacion de las empresas
operadoras al OSIPTEL para el periodo 2022- 2024, alineandose a lo
percibido por el resto de organismos reguladores del pais.

® Tras 20 anos, la alicuota paso de 0,5 % a 0,7997% para 2022, a
0,7998% para 2023y 0,7450% para 2024.

= Esta contribucion se fija solo para las operaciones relacionadas
con la prestacion de servicios publicos moviles (telefonia,
troncalizado digital y acceso a internet).

& | AUTOMATIZACION DE BLOQUEOS A
CELULARES ROBADOS O PERDIDOS

A finales de junio de 2021, el OSIPTEL inicié el bloqueo automatico
semanal de celulares con IMEI invalido en todo el territorio nacional
como una medida para disuadir la comercializacion ilegal de celulares.

= Desde el 2018, se ha logrado identificar y bloquear de forma
masiva mas de 14 millones de celulares con IMEI invalido.
Desde el 2020, se han suspendido mas de 120 mil lineas

= moviles vinculadas, mas de una vez, a equipos robados o

PRIMEROS EN IMPLEMENTAR
MEDIDAS EN PANDEMIA

Durante la pandemia por la COVID-19, el OSIPTEL se convirtio en el
primer organismo regulador en adoptar medidas concretas para
garantizar la continuidad de los servicios de telecomunicaciones.

« Alinicio del Estado de Emergencia, se prohibio la suspension o corte
de los servicios publicos de telecomunicaciones por falta de pago. Se
ordend a las operadoras ofrecer un fraccionamiento de deuda a sus
abonados o planes alternativos.

= Se habilito la suspension temporal de los servicios.

« Se emitieron nueve normas para evitar la interrupcion de servicios,
incentivar el uso de canales digitales y asegurar la supervision y
fiscalizacion remota.

LLAMADAS A UN MISMO COSTO
ENTRE OPERADORES

En el 2018, se establecié un cargo unico (USD 0,00661 por
minuto) con un mecanismo de actualizacion anual, cuyo valor
para el 2021 fue de USD 0,00162 por minuto, lo que significod
una reduccion del 75.49%. Ello ha fortalecido la libre eleccion
del usuario y la reduccion de las tarifas del servicio movil.

M OBLIGACIONES ESPECIALES

PARA MOVISTAR

En febrero de 2020 se advirtid el repentino incremento de hasta S/ 13
para el servicio de acceso a internet fijjo prestado por la empresa
Movistar. Ante ello, el OSIPTEL dejoé sin efecto el incremento y emitio
obligaciones especiales para la compafia, con el propdsito de brindar
mayor informacion a los usuarios y facilitar la ejecucion de tramites
como migracion o baja.

Principales obligaciones especiales:

= Avisar al usuario sobre la modificacion tarifaria hasta en dos
oportunidades (30 dias y 10 dias antes de la vigencia de la nueva tarifa).

= Enviar mensajes de texto de forma complementaria.

ELIMINACION DE VENTA O ALQUILER
DE DECODIFICADORES

En marzo de 2018, el OSIPTEL prohibio a las operadoras vender
o alquilar los decodificadores de TV cable por ser equipos
imprescindibles para el servicio y formar parte de su red.

" La contratacion del servicio incluira un decodificador en
cada punto contratado.

" Se establecio que el financiamiento por instalacion no
serd mayor a seis meses

EVALUACION A RENOVACION DE
CONTRATOS DE CONCESION

de octubre fue a través de un contrato corto. El OSIPTEL participa en la evaluacion técnica de los procesos

de renovacion de contratos de concesion de diferentes

perdidos que habrian sido alterados. = Entregar informacion de planes alternativos de menor renta vigentes.

. J = Tramitar migraciones en un dia habil (sin visita técnica) o en 5 dias empresas. En octubre de 2018 presenté al MTC un informe
habiles (si involucra una visita tecnica). para la revision de la cuarta solicitud de renovacién del
N contrato de Telefonica del Peru.

H H MODERNIZACION INSTITUCIONAL
nn

an, = Elinforme calculod penalidades por infracciones a las
2 normas sectoriales, que excedieron el limite de 80 % de

‘ \; REVISIéN DE LA TARIFA SOCIAL PARA incumplimientos en el periodo evaluado, impidiéndole
BENEFICIO DE LOS USUARIOS renovar su contrato de concesion de telefonia fija.

En un duro golpe a la informalidad en la venta de servicios

En octubre de 2020, el OSIPTEL actualizd su estructura
moviles, el OSIPTEL retomo a finales del 2021 las acciones de

organizacional a través de un nuevo ROF. Tras 18 afios, modernizo

fiscalizacion contra la venta en la via publica de chips moviles
tras desestimarse los cuestionamientos presentados por las
empresas operadoras Claro, Entel y Bitel ante el Indecopi.

sus bases para facilitar la agilidad de los procesos. Por otro lado, en
junio de 2021, se aprobo la politica antisoborno institucional.
Ademas OSIPTEL pasa de una gestion funcional a una gestion

Cada ario, el OSIPTEL limita la tarifa maxima que Telefonica del Peru puede
cobrar a beneficiarios de tarifa social por el servicio movil de prepago.

= La tarifa social se aplica a los beneficiarios de programas sociales,

basada en procesos, con enfoque digital. funcionarios rurales, miembros de las Fuerzas Armadas, Policia Nacional,

profesores y personal de salud.

PIONERO EN ANALISIS DE
IMPACTO REGULATORIO

El OSIPTEL participa en la evaluacion técnica de los procesos
de renovacion de contratos de concesion de diferentes
PREMIO INTERNACIONAL empresas. En octubre de 2018 presentd al MTC un informe
AL PERl.'l para la revision de la cuarta solicitud de renovacion del
contrato de Telefonica del Peru.

FRENO A PLANES MOVILES DE

Desde el 2020, el OSIPTEL reforzé el impulso a la difusién de “INTERNET ILIMITADO”
informacion sobre los servicios de telecomunicaciones para
personas con discapacidad, asi como en otros idiomas
originarios a través de alianzas interinstitucionales, canales
de atencion telefénicos y el uso de lengua de sefas,

principalmente.

En noviembre de 2017, el OSIPTEL ordend suspender la venta de
planes de internet ilimitado por no dar informacion clara a los
usuarios sobre sus restricciones.

La herramienta Checa tu Plan (antes Comparatel) fue reconocida
internacionalmente en la edicion anual de los Premios de la Cumbre
Mundial sobre la Sociedad de la Informacion (CMSI) 2021, concurso
organizado por la Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT),
organismo especializado de las Naciones Unidas.

= Se han aprobado mas de 60 normas con analisis de
impacto regulatorio.

= Para el periodo 2021-2023, se estima una reduccion del
34% del stock de normas respecto al vigente al afio 2020.
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‘El OSIPTEL, el ente regulador de las
telecomunicaciones, esta llamado a
liderar la transformacion digital entre
los organismos del Estado. Es una en-
tidad que continuard modernizando
SUS procesos con altisimos niveles de
iInNnovacion, con herramientas tec-
noldgicas y plataformas virtuales de
UsO masivo percibidas como ejem-
plares tanto por el sector publico y
privado, como por su principal mo-
tor, los usuarios. En esa busqueda de
sostenibilidad competitiva, con em-
presas cada vez mas responsables,
que priorizan la calidad del servicio,
despliegan mayor infraestructura
y adoptan nuevas tecnologias, me
iImagino una entidad que se consoli-
da como referente internacional por
Su capacidad tecnica y regulatoria,
gracias a la cultura de excelencia e
integridad de quienes la conforman.
Las bases para ese camino promiso-
ro ya estan cimentadas’.

Rafael Muente, presidente ejecutivo
del OSIPTEL (2017-2022)
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