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AportesdelaRegulacionenelSector Telecomunicaciones

Laregulacionenelsectordetelecomunicaciones

OSIPTEL: destrabandobarreras

ntre el 2012 y el 2015, la inversién en el

sector de telecomunicaciones ha alcan-

zado niveles sin precedentes. Asi, en ese

periodo, la inversidn total en el sector
sumo US$ 4,553 millones, lo que representa un
promedio de inversion anual 63% superior al regis-
trado entre el 2005 y el 2011, siendo uno de los sec-
tores mas dinamicos el de telefonia movil. Lo mas
interesante es que esta inversion ha provenido no
solo de empresas que ya tenian presencia en el
mercado, sino de empresas entrantes, como resul-
tado de las reformas regulatorias implementadas
en favor de la competencia.

Las medidas adoptadas por el OSIPTEL en favor
de la competencia se han centrado principalmente
en tres aspectos: la reduccion de barreras a la liber-
tad de eleccién de los usuarios, la reduccién de
barreras estratégicas a la entrada de nuevos ope-
radores y a una mejor informacion a los usuarios.

En el primer punto, las medidas regulatorias
atacaron los costos que enfrentaban los usuarios

para el cambio de operador. Asi, se relanzé la por-
tabilidad mévil y fija, a través de procedimientos
rapidos y expeditivos, lo que ha permitido pasar
de 5,000 portaciones a mas de 200,000 portacio-
nes al mes.

También se aprobé la eliminacién del bloqueo
de celulares (‘sim lock’) que impedia a los usuarios
utilizar su propio equipo en la red de cualquier.
operador. Esto ha permitido duplicar la cantidad
de equipos comercializados a través de impor-
tadores independientes (distintos a las opera-
doras) y reducir los precios de los celulares. Asi-
mismo, gracias al desbloqueo, nuevos modelos
de negocio (como los operadores moviles virtua-
les) han logrado ingresar al mercado vendiendo
lineas que pueden activarse en equipos moéviles
desbloqueados.

En cuanto a las barreras estratégicas, en el 2015
se redujeron en mas de 60% los cargos de termi-
naciéon movil, posibilitando un abaratamiento de
las llamadas “entre redes distintas” de telefonia.




El resultado: en un afo la proporcién de llamadas
off-net se ha duplicado, junto con un proceso de
reduccion en las tarifas, todo ello en beneficio de
los consumidores y la competencia.

Finalmente, el OSIPTEL no se ha limitado a
establecer medidas regulatorias que destraben las
barreras a la competencia, también ha disefiado
mecanismos que buscan fortalecer la capacidad
de decision del usuario. Asi, se han lanzado herra-
mientas informativas como Comparatel (compara-
dor de tarifas), TeVeo (aplicativo colaborativo que
permite medir nivel de sefal), Sefial OSIPTEL (apli-
cativo sobre cobertura), entre otros.

La implementacion de estas medidas, junto
con otras, ha permitido que la participacion de
las empresas entrantes en el mercado mévil —-en
el 2012 llegaba apenas al 5%- hoy supere el 20%.

El presente libro pretende documentar los
cambios registrados durante los ultimos afios en el
sector de telecomunicaciones, a la luz de las medi-
das regulatorias implementadas por el OSIPTEL, de
las transformaciones tecnolégicas que se vienen
suscitando en el sector y el ingreso al mercado de
nuevos actores.

En una primera seccién, a manera de ante-
cedentes se presenta un resumen del panorama
del sectory su estructura al 2012. En una segunda
se hace una sintesis de las medidas regulatorias
adoptadas por OSIPTEL dirigidas a promover la
competencia en el sector y a mejorar los niveles
de satisfaccion del usuario. Finalmente, una ter-

ceray ultima seccién presenta lo que a nuestro jui-
cio constituyen los principales retos que enfrenta
el sector en los proximos afnos.

Aligual que entidades publicas reconocidas
por su oferta de informacién procesada, el OSIP-
TEL pone adisposicion de la ciudadania indicado-
res relevantes del sector y de las diversas empre-
sas. Con ello promueve un mayor acercamiento
de los usuarios y un mejor seguimiento del des-
empeno de un sector que es cada vez mas rele-
vante en el desarrollo nacional y en la calidad de
vida de las personas. Esta publicacién constituye
parte de este esfuerzo.

La competencia avanza en el sector telecomu-
nicaciones. Un reto importante en el futuro para
el pais sera consolidar este modelo promotor de
competencia. No retrocedamos sobre lo avanzado.

Gonzalo Ruiz Diaz

Presidente del OSIPTEL
Adaptado del articulo publicado en la pagina editorial del diario El
Comercio del miércoles 7 de diciembre de 2016.
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. EXpansion con brechas

El sectory la regulacion a mediados del 2012

| desarrollo del sector de las telecomunicaciones durante los Gltimos afios ha
estado marcado por sucesivas etapas, las cuales han sefialado la agenda de poli-
ticas publicas y de la regulacién.

Asi, una primera etapa estuvo caracterizada por la existencia de un
monopolio estatal en el servicio de telefonia fija. Producto de las reformas imple-
mentadas en el sector, durante un segundo periodo, se generé un cambio en la
tenencia del servicio por la presencia de una sola empresa privada, en un mercado
como el de telefonia fija, que alin entonces era considerado un monopolio natural
(telefonia fija). Este periodo coincide con el inicio de funciones del OSIPTEL en 1994,
cuya labor se concentro principalmente en el disefio regulatorio y en la supervision — UNO DE LOS SECTORES
del contrato de concesidn de la empresa dominante. MAS DINAMICOS EN

En una tercera etapa, en la cual se dispuso la apertura de los mercados, lalabor  ESTE CONTEXTO ES EL
del OSIPTEL se centré fundamentalmente en el disefio de mecanismos que promo- i .
vieran de manera eficiente dicha apertura en los segmentos de telefonia de larga DE TELEFONIA MOVIL,
distancia, asi como en nuevos mercados, con la aparicién de nuevos serviciosyla  QUE SIGUE CRECIENDO A

entrada de nuevos jugadores. TASAS EXPONENCIALES

Finalmente, en una tercera etapa, que aun se sigue desarrollando, hay un creci- DURANTE LA
miento importante del sector, producto de la innovacion y la aceleracion del pro- ULTIMA DECADA”.
ceso de convergencia tecnolégica. Uno de los sectores més dindmicos en este con-
texto es el de telefonia movil, que sigue creciendo a tasas exponenciales durante
la ultima década.

En efecto, hasta mediados de 2012, el sector de telecomunicaciones se expan-
dié de manera importante, evidencidndose este proceso en el aumento en cober-
tura, el nimero de usuarios, de empresas competidoras, y en el crecimiento de la
inversién en la industria.



cyosiptel

A pesar de este crecimiento auin existian problemas de distribucién y persistia
una brecha en el acceso. Por ello, el OSIPTEL se orient6 a consolidar su disefio de
politicas en la busqueda de un balance entre dos objetivos:

- Promover la inversidn en redes e infraestructura para aumentar cober-
turay acceso.

- Fomentarla competenciay eficiencia asignativa (fijar precios orientados
a costos).

ETAPAS EN LA EXPERIENCIA PERUANA EN LA REGULACION
DEL SECTOR DE TELECOMUNICACIONES

FASE 1 FASE 2 FASE 3 FASE 4
(Hasta1994) (1994-1998) (1998-2005) (2006>)
ETAPA MONOPOLIO APERTURADE INNOVACIONY
) MONOPOLIO PRIVADO MERCADO ACELERACION
EL OSIPTEL HABIA (F;EG}JZAF;O c0NvDE;LGéNC|A
eriodode
CONCENTRADO Exclusividad)
SUS ESFUERZOS
PRINCIPALMENTE EN LA i dA ; - d . ﬁ
P rivatizacion de empresas irectivasde isién del sector
REGULACION TARIFARIA estatales CPT apertura Nuevas Directivas
YENLA SUPER\IlSlﬂN yENTEL (1994) DS:020-98-mtc DS.03-2007-MTC
(Ag.1998) (Feb.2007)
DE CONTRATOS DE
CUNCES"]N” Fuente: Osiptel

EI OSIPTEL habia concentrado sus esfuerzos principalmente en la regulacién tari-
fariay en la supervision de contratos de concesién. Su presencia en el pais habia cre-
cido de manera importante, logrando tener presencia en todo el dmbito nacional. Es
evidente de que el logro de mayores niveles de satisfaccion y acceso por parte de los
usuarios a las telecomunicaciones constituye uno de los objetivos mas importantes
para el reguladory para el Estado; sin embargo, menos difundida fue su laboren la
defensa de los derechos de los usuarios de telecomunicaciones y en el fomento de
la competencia en el mercado.
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PRINCIPALES MEDIDAS ADOPTADAS POR EL
OSIPTEL ENTRE EL 2007 Y EL 2012

Promocion de la
Competencia

v

Orientaciénde cargosde
interconexiony preciosal por
mayoracostos:

> (argosdeTerminaciénen
redesmovilesyfijas.

> (argosportransportede
largadistancia.
>Preciosdealquilerde
circuitosLDN.

> (argosporenlacesde
interconexion.

> (argosdiferenciados
urbano/rural.

Regulacion
v

Establecimientodepreciosen
mercadosno competitivos:

> Telefoniafija
> Telefoniade usopublico

> Comunicaciones
Fijo-Mévil

Monitoreoy
Supervision

v

Mercados en competencia

>Mercados moviles:
-Regulacién Fijo-Mévil
-Llamadaporllamada
-Portabilidad Numérica
-AreaVirtual Movil 2010)

>LargaDistanciaNacional
-Desregulacion del
segmentodetarjetas
(2008).

Mayor acceso, inversiones e ingresos
A mediados del 2012, el sector de telecomunicaciones experimentaba una

considerable expansion en el acceso a los servicios publicos de telefonia. Segun

encuestas realizadas por el organismo regulador a abril de 2012, 91.5% de hoga-

res contaba con mas de un servicio de telefonia a nivel nacional y 99.6% de hoga-

res, con acceso a mas de un servicio de telefonia en Lima Metropolitana. Desta-

caba el nivel de acceso al servicio de telefonia mévil, pues en zonas rurales, 68.5%

de los hogares con servicios de telecomunicaciones lo hacia exclusivamente a tra-

vés de una linea moévil.A ello se sumaba el fuerte aumento en el nivel de inversio-

nes por parte de las empresas operadoras, con niveles de US$ 615 millones y US$

874 millones en el 2007 y 2011, respectivamente. Del total invertido, 56% corres-

pondia a inversiones en redes moviles. Asimismo, la participacion del sector de ! 9ganismo Supervisor delnversion

telecomunicaciones en la economia experimentaba un importante incremento:
las ventas del sector habian pasado de 2.1% del PBl en 2005 al 3.65% en 2011. "

Fuente: Osiptel

Privada en Telecomunicaciones

- OSIPTEL. Diagnostico y Agenda
Pendiente del OSIPTEL, setiembre
de 2012.
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Comportamiento de los mercados

En el mercado de telefonia movil existian mas de 33 millones de lineas en marzo
de 2012, lo que equivalia a un crecimiento de 115% respecto del 2007 y se corres-
pondia con una densidad de 114.9 lineas por cada 100 habitantes.

- LINEAS MOVILES Y DE DENSIDAD A NIVEL NACIONAL
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Fuente: Osiptel

En la telefonia fija, 2.99 millones de lineas fijas se habian alcanzado a marzo de
2012, lo que representaba un crecimiento del 11.6% respecto del 2007.
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. LINEAS FIJAS Y DENSIDAD A NIVEL NACIONAL
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El mercado de Internet fijo crecia también de manera vertiginosa. Los 1.27 millo-
nes de suscriptores registrados a marzo de 2012 significaban un crecimiento de mas
de 100% con respecto al 2007. En la televisidon de paga, por su parte, contaba con
1.24 millones de suscriptores, un crecimiento de 52.5% respecto del 2007.

Este comportamiento de los mercados estuvo acompafado de una mayor gama
de servicios e innovacion que se expresaba en servicios empaquetados (duos y trios)
desde julio de 2007; la provisién de servicios de TV paga satelital por las principa-
les empresas operadoras, desde marzo de 2009; crecimiento del servicio de tele-
fonia fija inaldmbrica, desde mayo de 2009; TV de paga transmitida en sefal digi-
tal desde el 2009; Internet mévil para teléfonos méviles, via médem USB (con velo-
cidad de hasta 3 Mbps o 5 Mbps, segun el dispositivo), desde junio de 2009; Inter-
net de alta velocidad via cable modem desde junio de 2010; y servicios innovado-
res como Netflix, banca mévil, etc., desde el 2011.

Fuente: Osiptel
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La agenda regulatoria

Si bien en los afios previos al 2012 se observé un crecimiento en todos los seg-
mentos de la industria, era necesario aun mejorar algunos aspectos tales como la alta
concentracién en el mercado; la desigualdad geogréfica en la expansion de los servi-
cios publicos de telecomunicaciones; el limitado despliegue de redes de acceso fijas;
ausencia de redes de transporte (red dorsal) en la mayor parte de la sierra y selva;
los niveles de calidad del servicio; restricciones por el lado de la demanda (nivel de
ingresos); y las barreras al despliegue de redes (gobiernos locales).

Frente a esta problemética, la convergencia tecnolédgica creaba un nuevo con-
texto. La convergencia es el continuo desarrollo y provisién de servicios de voz,
video y datos, ya sea individual o conjuntamente sobre redes basadas en IP (Inter-
net Protocol), usando una variedad de dispositivos fijos y moviles. La convergencia
significaba nuevas oportunidades para que los mercados en desarrollo y emergen-
tes pudieran cerrar rapidamente la brecha digital.

A partir de julio de 2012, la nueva gestién del OSIPTEL asumi6 el firme compro-
miso de contribuir a mejorar la satisfaccion de los usuarios en los servicios de tele-
comunicaciones. Sin duda, una herramienta fundamental para ello seria la promo-
cién de la competencia, pues en la medida que los usuarios tengan mayores alter-
nativas de eleccién, menor serd la posibilidad de que sus derechos se vean vulnera-
dos. Es por eso que la generacién de competencia junto con la provisién de mayor
informacién a los usuarios de sus derechos y la solucion a sus reclamos, contribui-
rian a construir un mercado con usuarios mas fuertes y empoderados, sobre todo
conscientes de sus derechos.

Objetivos y metas hacia el 2017

Teniendo como antecedente el plan estratégico vigente para el periodo 2011-
2014, el OSIPTEL plasmé su diagnéstico y las acciones que empez6 a ejecutar en el
primer ailo de la nueva gestion, en la revisién y actualizacién del marco estratégico
y su horizonte de accién a mediano plazo, con el fin de reflejar el accionar institucio-
nal en beneficio del ciudadano y cumplir eficientemente con las funciones encar-
gadas de acuerdo con su mandato legal.

En 2014 concluyé su proceso de planeamiento estratégico que condujo a obte-
ner el Plan Estratégico Institucional 2014-2017. En él se establece que, para poder
lograr sumisién y su visién, el OSIPTEL tendria como pilar central la satisfaccion de
los usuarios de los servicios de telecomunicaciones (pilar 2), a partir del fomento
efectivo de la competencia de las empresas operadoras (pilar 1) y el fortalecimiento
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interno de la institucion en cuanto a recursos, capacidades y procesos, en busca de
la excelencia en la gestidn (pilar 3).

1.COMPETENCIAEN
LOSMERCADOS DE
TELECOMUNICACIONES

2.SATISFACCION 3.EXCELENCIAEN
DELUSUARIO LAGESTION

ENFOQUES TRANSVERSALES: Innovacion, inclusionyprevencién

Al cierre del 2016, los indicadores de cumplimiento de sus objetivos estratégi-
cos evolucionaron satisfactoriamente.

. OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEL OSIPTEL 2014-2017

Objetivo estratégico Indicador Objetivo estratégico Indicador Objetivo estratégico Indicador
general 1 general 2 general 1
indicede competencia Niveldesatisfacciongeneral Indice desatisfacciénpromedio
delmercadode delusuarioconlosservicios deldlienteinternoconlasunidades
Incrementar telefoniamavil Mejorarla detelefoniamdvil Mejorar organicasdeasesoriayapoyo
losnivelesde satisfaccion lagestion " Py "
competenciade ndice decompetencia R Nivel desatisfacciongeneral insgtitucional lrlldlcedesatlsfa(clfnpromeddlrdel
e i ici N dienteinternoconlaséreasdelinea
losmercadosde ?:t'e':‘:e':mde losserviciosde gz't‘;f:g:l?;ﬁvi°sserv"'°’ buscandoniveles
telecomunicaciones telecomunicaciones J deexcelencia Indicede posicionamientoinsttucional
indicede competencia Niveldesatisfacciongeneral
delmercadode delusuarioconlosservicios [ndicede cima laboral
televisiondepago delnternet

Fuente: Osiptel
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Como parte de su objetivo estratégico 3, el OSIPTEL introdujo mejoras en su
modelo de gestidn hasta evaluarlo bajo el Modelo de Excelencia en la Gestién del
Peru (MEG), que se inicié en el 2013 con una serie de actividades previas, como la
capacitacion, interiorizacién y sensibilizacién a los colaboradores en todos los nive-
les; elaboracion, adecuacion, implementaciéon y mejora de documentos de gestion.

MODELO DE EXCELENCIA EN
LA GESTION DEL PERU (MEG)

CULTURA

ClimaLaboral ClimaLaboral

Credibilidad Confianza
Selecciony
Evaluacion
= (=)
= =
ClimaLaboral = . Desarrollo =
A (=) Bienestar j
Solidaridad = Wl i Eimejorugar B delTalentoy ) = JCTAMIRNN
= paratrabajar Capacitacién = Orgullo
S =
= =
=

Medicién
yControl

ClimaLaboral
Sentidodeunidad

ClimaLaboral
Imparcialidad

CULTURA

Fuente: Osiptel

EI MEG evalué en el OSIPTEL aspectos tales como liderazgo; planeamiento estra-
tégico; orientacion hacia el cliente; orientacion hacia el personal; enfoque en las ope-
raciones; medicidn, andlisis y gestion del conocimiento; asi como sus respectivos
resultados; contando para ello con la participacidon y entusiasmo de todos los cola-
boradores y el liderazgo de sus directivos.

14
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. Unbalance
entre satisfaccion
competenciay calidad

Hitos en la agenda regulatoria 2012-2016

MAYOR IMPULSO A LA COMPETENCIA
Libertad de eleccion a través de la portabilidad numérica

La Ley N° 29956 estableci6 el derecho de portabilidad numérica en los servi-
cios de telefonia fija. Luego, el OSIPTEL y el Ministerio de Transportes y Comuni-
caciones (MTC) quedaron encargados de su implementacién, de acuerdo con sus
competencias.

Este mecanismo es importante pues:

Genera mayor dindmica competitiva entre empresas operadoras: por
nuevos usuarios y por mantener los propios.

+ Reduce los costos de cambio a los usuarios.
Promueve el ingreso al mercado de nuevas empresas operadoras.

En diciembre de 2013, el OSIPTEL emiti6 el Reglamento de Portabilidad Numérica
en el Servicio Publico Mévil y el Servicio de Telefonia Fija. Este introdujo modifica-
cionesy ampliaciones al reglamento aprobado el afo 2008 -y modificado el 2009-
para los servicios moviles, y tuvo como objetivo mejorar el procedimiento que ya
se venia aplicando, e incorporar las modificaciones necesarias para que pudiera ser
aplicable al servicio de telefonia fija.

15



Q)

DESDE EL 16 DE JULIO
DE 2014, LOS USUARIOS
DE TELEFONIA MOVIL
QUE DESEABAN
CAMBIAR DE OPERADOR
MANTENIENDO EL MISMO
NUMERO PUDIERON
HACERLO EN SOL0 24
HORAS, EN VEZ DE
SIETE DIAS, ADEMAS
DE DETERMINAR LA
GRATUIDAD PARA

LOS TRAMITES DE
DICHA SOLICITUD.
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En particular, las modificaciones introducidas se orientaron a (i) ampliar el
alcance del procedimiento al servicio de telefonia fija, (i) incentivar lademanda por
portaciones numéricas fijas y moviles, (i) mejorar los procedimientos administra-
tivos que se estaban aplicando, iv) reducir los tiempos y agilizar los trdmites para la
portacion de los servicios, y v) reducir los costos por portacion para las empresas. El
andlisis realizado partié de constatar que, si bien el mecanismo de portabilidad se
inicié en el 2010 con una cantidad alta de solicitudes de portabilidad y lineas efecti-
vamente portadas, durante los anos posteriores la dindmica fue disminuyendo. Des-
agregando por modalidad de contratacién del abonado que solicita la portabilidad
en el concesionario cedente, se observé la mayor importancia relativa de las lineas
portadas de abonados pospago respecto de los abonados prepago, llegando a un
numero promedio de 5000 portaciones mensuales

De la mano con las regulaciones introducidas para que la portabilidad numérica
en telefonia moévil pudiera materializarse en solo 24 horas, ademas de determinar la
gratuidad para los tramites de dicha solicitud, el OSIPTEL realizé modificaciones al
marco normativo para eliminar las barreras que pudieran presentarse al abonado
para ejercer el derecho a la portabilidad. El denominado desbloqueo fue asi una
medida formulada por el OSIPTEL en el 2014, asi como el establecimiento de topes
a las penalidades por terminacién de los contratos. Asimismo, se volvié a licitar el
contrato del administrador de la Base de Datos de Portabilidad, obteniéndose cos-
tos por operacion significativamente menores que los vigentes previamente. Gra-
cias a estas medidas, solo entre julio y diciembre del afio, el nimero de lineas por-
tadas se incrementd en 500%. A ello se sumé la entrada en vigencia de la portabili-
dad fija que también dinamizé el mercado.

En la actualidad existe un consenso internacional respecto de los beneficios de
la portabilidad, hecho que ha llevado a la mayoria de paises a introducir en sus res-
pectivas legislaciones sectoriales la prevision de suimplementacién como un meca-
nismo para promover y consolidar la competencia en la prestacién de los diversos
servicios. De la mano con las regulaciones introducidas por el OSIPTEL a fines del
2013, desde el 16 de julio de 2014, los usuarios de telefonia mévil que deseaban
cambiar de operador manteniendo el mismo ndmero pudieron hacerlo en solo 24
horas, en vez de siete dias, ademds de determinar la gratuidad para los tramites de
dicha solicitud.
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. HITOS EN LA IMPLEMENTACION DE LA PORTABILIDAD NUMERICA

z
Bajoelnuevoesquemamovil:
20[]7 20]2 Tramiteen24horasytotalmenteautomatizado
El CongresoapruebaLeydePortabilidad ! (respuestasenlinea, ceropapel)
Numéricaal ServicioMévil ElCongresoapruebalaleydePortabilidad
NuméricadelServicioFijo '
Portabilidadnuméricamévil > Resultados Portabilidadnuméricafijayrelanzamientode
modestos Portabilidad numéricamévil

Fuente: Osiptel

En 2015, el OSIPTEL realizé un nuevo conjunto de modificaciones sobre los
siguientes aspectos:

+  Elconcesionario cedente debe entregar al abonado que se lo requiera, mediante
un documentofisico o electrénico (a eleccion del abonado); las condiciones eco-
noémicas y/o el importe a ser pagado por el abonado en caso este se decida por
una resolucién anticipada de su contrato de prestacion de servicio o de adquisi-
cion o financiamiento del equipo terminal.

+  Elconcesionario receptor puede recibir la solicitud de portabilidad de manera
previa a la verificacion de la existencia de facilidades técnicas en su red, aunque
siempre dejando constancia expresa en la solicitud de que esta sera tramitada
solo si posteriormente determina que existen las referidas facilidades.

«  Losconcesionarios receptores que hayanimplementado el mecanismo telefénico
para la contratacion de sus servicios ponen también a disposicién de los abona-
dos el referido medio como mecanismo para la presentacion de sus solicitudes
de portabilidad.

+  Seconsidero relevante especificar que son los propios operadores quienes defi-
nen los criterios para acceder a las promociones por portabilidad, separando el
derecho de un abonado a portar su niimero telefénico de su perfil para acceder
a una oferta comercial especifica.

+  Secredun Registro de Problemas de Portabilidad Numérica que se cifie aforma-
tos predeterminados, de modo que se uniformicen los campos minimos de la
informacion a ser intercambiada, en plazos maximos de atencién del incidente
reportado (tres horas), y que se guarde registros actualizados de los casos, con
personal designado para el canal de coordinacién, entre otras medidas
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PORTABILIDAD NUMERICA MOVIL

CANTIDAD MENSUAL DE LINEAS MOVILES PORTADAS

250,000 _
246,234
200,000
_ 19TAn
1ede _ 181301
2
150,000
100,000
65142 64016 63522
50,000 ST = i3
- S0 _ 4
4‘”'“3II36705I I
o 847 5685 8514 "_I I
T ¥ T T T T T L 0D DD on Dy Dy YV ® Y 2 Y v © Y v Y v
T Ty T O T ¢ L oL LToL LT I T L9
5 =2 g ¥¥es 88 EEE FE=gFg ELEES gL R FgE=2 8 E B =S

18



HITOS EN LAPROMOCION DE LACOMPETENCIA.
AportesdelaRegulacionenelSector Telecomunicaciones

POSICION NETA DE LINEAS MOVILES - PORTADAS
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Fuente: Osiptel
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PORTABILIDAD NUMERICA FJA

CANTIDAD MENSUAL DE LINEAS FIJAS PORTADAS
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POSICION NETA DE LINEAS FIJAS PORTADAS
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« Se complementé la regulacién vigente en materia de reclamos de abo-
nados, aclarando las medidas que debe ejecutar el concesionario recep-
tor y/o el concesionario cedente, segun sea el caso, cuando el reclamo
presentado por el abonado es declarado fundado.

« Seplanted la incorporacidon de mecanismos de difusion de la portabili-
dad adicionales, como son (i) informaciéon mediante redes sociales, (ii)
informacion con mensajes cortos de texto, (iii) informacion a ser incluida
en los recibos telefénicos, e (iv) informacidn a través de locuciones.

La portabilidad numérica movil se ha incrementado sostenidamente desde su
relanzamiento en julio de 2014 y ha promovido el ingreso de nuevas empresas. A
nivel agregado, Entel tiene el mayor porcentaje de lineas méviles portadas en 14
regiones y América Movil (Claro) en 10 regiones.

PORTABILIDAD ACUMULADA POR REGION
EMPRESAS QUE OBTUVIERON RESULTADO POSITIVO CON EL MECANISMO DE LA PORTABILIDAD
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Operadores moviles virtuales y con red

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

La propuesta determina que ambas partes (el operador mévil virtual y el ope-
rador de la red) definiran relaciones de acceso que incluiran acuerdos y reglas de
interconexion necesarios para las operaciones de los OMV. También deberan acor-
dar los elementos de red y demds facilidades que los OMR deberan ofrecer para
garantizar la operatividad de los OMV, y fijar las condiciones econémicas para per-
mitir el acceso.

Los OMV brindaran similares servicios a los que ofrecen actualmente las empre-
sas operadoras de telefonia mévil, tal cual ocurre en paises como Argentina, Chile
y Colombia. Estas nuevas empresas podrian disefar planes de telefonia e Internet
para segmentos especificos del mercado, entre otros.

Asi, en agosto de 2016 entré en operaciones la primera OMV, Virgin Mobile, cons-
tituyéndose el quinto operador mévil del mercado peruano.

Internet: mas servicios y cobertura al mismo precio

Con la adjudicaciéon de las bandas de AWS (1.7-2.1 MHz) durante el 2014 y de la
banda de 700 MHz en mayo de 2016, el Per inici6 una nueva era en la provision de
servicios de Internet movil de alta velocidad. Ello se fue reflejando en las compara-
ciones a nivel regional, en las cuales, segun Open Signal, en agosto de 2016, el Peru
aparecia como el segundo pais con mayores velocidades de Internet mévil.

El despliegue de las tecnologias Long Term Evolution (LTE), comercialmente
conocidas como 4G, a lo largo del pais ha sido creciente en los ultimos afios. A
setiembre de 2016 se contaba con 1,813 centros poblados con cobertura LTE y se
espera que, con el desarrollo de los proyectos asociados a la Banda de 700 MHz y la
red dorsal de fibra dptica, las zonas rurales comiencen también a beneficiarse con
internet de alta velocidad.

La competencia en el mercado de Internet sin duda ha sido el gran catalizador.
Las cifras de portabilidad y de concentraciéon de mercado, muestran que la compe-
tencia sigue siendo intensa en el mercado mévil. En una primera etapa, el principal
argumento competitivo empleado por las empresas ha incidido en los precios. En
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una segunda fase, y de manera complementaria, se fue observando que la creciente
competencia se ha traducido en mejores ofertas en términos de calidad, pues se
han dinamizado las ofertas por parte de las empresas, en las que se pone a disposi-
cién del publico mayores velocidades de Internet y capacidades de descarga a pre-
cios similares. Es decir, mas servicios al mismo precio.

En una tercera fase, un atributo que sera clave como variable competitiva sera
sin duda la cobertura en internet de alta velocidad. Ello implicara, entre otros aspec-
tos, continuar con los esfuerzos para reducir las barreras existentes para el desplie-
gue de infraestructuray con el desarrollo de las redes regionales de fibra dptica en
el interior del pais. En este caso, al igual que en las otras fases, el beneficiado sera
el usuario; pero ahora particularmente seran los que estan ubicados en las zonas
rurales y mas alejadas.

Enlo que respecta al desemperio en velocidad de las redes LTE en el pais, segin
el reporte de Open Signal a noviembre de 2016, el Pert ocupaba el tercer lugar a
nivel de los paises latinoamericanos, con una velocidad promedio de descarga de
todas las redes LTE operando en el pais, de 19.95 Mbps.

. VELOCIDAD DE 4G (NOVIEMBRE 2016)
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Del mismo modo, Open Signal también brinda informaciéon sobre la disponi-
bilidad de las redes LTE en los paises, la cual es una métrica que captura la posibi-
lidad, durante un periodo de tiempo, que tienen los usuarios de acceder a una red
LTE, en lugar de otras redes de prestaciones inferiores, a saber, 3G, 3.5G, etc. Sobre
dicha métrica, el reporte de Open Signal a noviembre de 2016 mostraba que Peru
ocupaba el primer lugar a nivel de los paises latinoamericanos.

. DISPONIBILIDAD DEL 4G (NOVIEMBRE 2016)

Perd | 67 %
México | — 64%0
Argentina [ 63%
Colombia | 60%
Chile I 58%
Venezuela I 54%
grasil I 54%
Ecuador NI 43%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

% de Disponibilidad 4G

Fuente: Open Signal. Elaboracién: OSIPTEL

Reduccion en los cargos de interconexion moéviles

El cargo de terminacion de llamada en la red mévil es el precio que las empresas
operadoras deben pagar a las empresas de telefonia movil, cuando los usuarios de
las primeras hacen llamadas a los teléfonos méviles de las segundas.

La determinacion de cargos diferenciados responde a objetivos tales como el de pro-
mover el desarrollo del servicio telefénico en areas rurales y lugares de preferente inte-
rés social, incentivar el acrecentamiento de las comunicaciones (entrantes y salientes) en
dichas areas, y el beneficio directo a los usuarios de dichas areas con menores tarifas. Ello
contribuira a la mayor inclusién socioecondmica de los pobladores de las areas rurales y
lugares de preferente interés social, reduciendo la disparidad existente entre dichas areas
y las areas urbanas, en cuanto al acceso a servicios publicos de telecomunicaciones; ala vez
que se asegure la sostenibilidad, continuidad y expansién de los servicios a nivel nacional.

25



Q)

3

26

J

osiptel

En el 2015 se produjo una reduccion de cargos de interconexién méviles se esta-
blecié una reduccién gradual en tres tramos, hasta diciembre de 2017 de los cargos
de interconexion méviles permitiendo el abaratamiento del costo de las llamadas (off
net) a todo operadory la competencia de los operadores de redes de menor tamafio.

Este esquema de cargos de terminacién moévil implicé una reduccién de entre 46%
y 63% en los valores vigentes a esa fecha de telefonia movil. Con ello se reafirmé en
laidoneidad del disefio de politica regulatoria propuesto —una estructura de cargos
no reciprocos y de un esquema de gradualidad para las redes con menor participa-
cién de mercado—, por lo que el Consejo Directivo decidié mantenerlo en el mediano
plazo. Se tiene prevista una nueva revision en enero de 2018.

Con este nuevo esquema se espera que los operadores con menor participacién en
el mercado cuenten con los incentivos adecuados para desarrollar, al final del periodo
de gradualidad, mayores niveles de intensidad competitiva y con ello a mejoras sus-
tanciales en la oferta de servicios a los usuarios finales de telefonia movil.

De otro lado, las menores tarifas y ofertas lanzadas por operadores llevaron a un
incremento del trafico total y del trafico de llamadas de un operador a otro (off-net).
Asi la proporcién del trafico off net entre el periodo julio 2013-julio 2014 y julio 2015-
junio 2016, se duplicé pasando de un 9% a 20%.

. TRAFICO ON-NET VS. TRAFICO OFF-NET

Trfico anual Tréfico local originado mévil - movil Tréfico local originado mévil - movil Trafico anual

movil-movil Julio 2013 - Junio 2014 0 Julio 2015 - Junio 2016 movil-movil
38,749 millones de 24.8 A) 48,377 millones de

minutos minutos

Tréfico local a mévil on-
net
80%

Tréfico local a movil
on-net
91%

Fuente: Osiptel
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Transferencia de eficiencias a los usuarios

De acuerdo con el marco normativo vigente, en el Peru existen tarifas reguladas
y tarifas supervisadas, las mismas que se ajustan trimestralmente en funcién a un
factor de productividad fijado cada tres afios y a la inflacion del periodo.

El factor de productividad constituye el elemento central de la regulacion de las tari-
fas de telefonia fija de Telefénica del Perti. De acuerdo con los contratos de concesion, el
OSIPTEL debe fijar el factor de productividad cada tres afos, por lo que le correspondié
establecer dicho factor para el periodo setiembre de 2013 - agosto de 2016.

El factor de productividad para el periodo 2013-2016 se calculé como la suma de:
i) la diferencia entre la tasa de crecimiento de la productividad de la empresa con-
cesionaria y la tasa de crecimiento de la productividad de la economia, y ii) la dife-
rencia entre la tasa de crecimiento de los precios de los insumos de la economia y
la tasa de crecimiento de los precios de los insumos de la empresa.

Esta revision del factor de productividad para los servicios de telefoniafijaen el
2013 lofijé en 6.1% anual, lo que permitiria no solo menores tarifas para los usuarios
de estos servicios, sino la posibilidad de que usuarios de zonas urbanas que aun no
tenian teléfono puedan acceder a los mismos, gracias a un mecanismo de incenti- ENJULIO DE 2016 SE
vos introducido por el OSIPTEL para canjear porcentajes de reduccién a cambio de REAUZ(] UNA SEGUNDA
una mayor inversidn en zonas desatendidas. .
REVISION DEL FACTOR

Cabe indicar que, esta regulacion beneficia a aproximadamente dos millones  )E PRODUCTIVIDAD
de hogares del pais y se aplica a la Canasta C (servicios de instalacién de conexiones <
nuevas de telefonia fija), la Canasta D (rentas mensuales y llamadas telefénicas loca- QUE ESTARA VIGENTE
les) y la Canasta E (Ilamadas telefénicas de larga distancia nacional e internacional). A PARTIR DEL 1 DE

Posteriormente, en julio de 2016 se realizé una segunda revision del factor de pro- SETIEMBRE DE 2016 Y
ductividad que estara vigente a partir del 1 de setiembre de 2016 y hasta agostode  HASTA AGOSTO DE 2019.
2019. Producto de la evaluacion realizada por el OSIPTEL, y en concordancia con los
Principios Metodoldgicos Generales, los resultados mostrarian un factor de producti-
vidad de -3.40%, cuyo valor absoluto es cercano a los niveles de la inflacién de los lti-
mos afnos. En ese sentido, su aplicacion podria generar situaciones de incertidumbre
paralos abonados y laempresa regulada, toda vez que las tarifas se sujetarian a varia-
ciones constantes de precios que, en promedio, serian iguales o muy cercanas a cero.

Ante este escenario, el OSIPTEL considerd pertinente establecer un factor de pro-

ductividad igual a la inflacién, de modo que las variaciones de precios sean nulas
en términos nominales. Este enfoque de bandas mitiga la incertidumbre asociada
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alavolatilidad innecesaria en precios de la telefonia fija por efectos de la inflacion,
promoviendo un mercado con estabilidad.

Desde la aplicacién del Factor de Productividad en el 2001, las rentas de los pla-
nes de telefonia fija se han reducido en 36.1% aproximadamente, generando un

ahorro acumulado de mas de S/ 333 millones. Estas reducciones tarifarias han sido
acompanadas por un incremento en la densidad del servicio.

. INDICE DE RENTA DE TELEFONIA FIJA

Telefonia Fija: indice de Renta Mensual y Densidad del Servicio
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Fuente: Osiptel

Lo anterior ha permitido que, a junio de 2016, las rentas mensuales de los pla-
nes mas econémicos se encuentren por debajo del promedio de paises de la region.

A pesar de que en algunos paises con estructuras de mercado mas desconcen-
tradas y con otros patrones de demanda, este servicio ha pasado por procesos de
desregulacion, los estudios hechos por OSIPTEL no evidencian la presencia de sus-
titucion entre telefonia fija y moévil en todos los segmentos del mercado; en parti-
cular, en los segmentos socioecondmicos medio y bajo. Asimismo, los niveles de
concentracion aun registrados en este mercado hacen necesario tener un enfoque
mas cauto, basado en constante monitoreo del mercado por parte del regulador.
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Definiendo tarifas para lared dorsal y redes regionales

En el 2012 se promulgé la Ley de Promocién de la Banda Ancha y Construccion
de la Red Dorsal Nacional de Fibra Optica (RDNFO), en cuya elaboracién el OSIPTEL
participd activamente, y que se orient6 a la masificacion de los servicios de Inter-
net a nivel nacional. La red dorsal con una extension de 13,500 kilémetros permiti-
riaintegrar a todas las capitales de provincias del pais, beneficiando directamente a
496 mil personas e indirectamente a mds de 5.5 millones de personas. En este con-
texto, el OSIPTEL se abocé a velar para que en el proceso de implementacion de este
proyecto los operadores de servicios puedan acceder a esta nueva infraestructura
en igualdad de condiciones tarifarias y de calidad.

En el 2013, Proinversién, por encargo del MTC, convocé al concurso de proyec-
tos integrales para la RDNFO, con la finalidad de adjudicar su disefio, financiamiento,
despliegue y operacion, a efectos de conectar a 22 capitales de region, 180 capita-
les de provincia y 136 poblaciones.

DESPLIEGUE DE INFRAESTRUCTURA:
RDNFO + PROYECTOS REGIONALES

Red Dorsal Nacional de Fibra Optica

Proyectos regionales

Huancavelica w
13 500 km 29000 km
$ 333 millones e $2000 millones

180 capitales de 1516 capitales de
provincia distrito

23 departamentos . 21 departamentos

7 $27 por Megabit 5/.100 por 2Mb
o | (Transporte)* (Acceso) Tope
.: Bt

8 adjudicados, 5 en concurso, 6
con factibilidad SNIP

Operativa en su totalidad Situacién actual
8 Clientes contratados = 5Gb aprox.

*Modificable por OSIPTEL a partir del 5° afo de suscripcion del Contrato Fuente: Osiptel
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EL CAMBIO TECNOLOGICO
HA PROPICIADO QUE
ACTUALMENTE LOS

OPERADORES DE
TELECOMUNICACIONES
OFREZCAN LOS
CIRCUITOS FiSICOS Y
VIRTUALES DIRIGIDOS AL
SEGMENTO MAYORISTA.
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De acuerdo con el contrato de concesion, el concesionario Azteca quedd obli-
gado a prestar, a solicitud de las empresas operadoras que accedan al servicio por-
tador, facilidades complementarias. Sin embargo, dichas facilidades no pueden afec-
tar la funcionalidad adecuada del servicio portador en ninguno de sus aspectos.

Con lafinalidad de reducir los costos de transaccion, generar eficiencias y faci-
litar la explotacion de la RDNFO, asi como asegurar el cumplimiento de los princi-
pios fundamentales de equidad, igualdad de acceso, neutralidad y no discriminacion
establecidos en el marco normativo vigente, se considerd necesario que laempresa
concesionaria de la RDNFO contara con una oferta basica de acceso a las facilidades
complementarias aprobada por el OSIPTEL.

En la propuesta normativa se ha previsto que la empresa concesionaria de la
RDNFO debe presentar al OSIPTEL una oferta basica de acceso que incluya las con-
diciones generales, asi como, las condiciones especificas para las siguientes facili-
dades complementarias (i) coubicacion de equipos, (i) arrendamiento de postes,
(iii) infraestructura de la red dorsal nacional de fibra 6ptica, (iii) acceso a NAP regio-
naly (iv) otras que se determinen, conforme al contrato de concesién de la empresa
concesionaria de la RDNFO.

Apertura del mercado, arrendamiento de circuitos

La RDNFOYy los proyectos regionales contemplaron el despliegue de infraestruc-
tura de una red de transporte regional de fibra 6ptica. Al desarrollar mayores nive-
les de infraestructura, la RDNFO originara nuevas alternativas de acceso al mercado
de arrendamiento de circuitos, generando mayor dinamismo. Estos ultimos facul-
tan a sus usuarios a contar con un medio dedicado que posibilite la union de 2 pun-
tos geograficos especificos, permitiendo el transporte de datos.

El cambio tecnoldgico ha propiciado que actualmente los operadores de teleco-
municaciones ofrezcan los circuitos fisicos y virtuales dirigidos al segmento mayo-
rista (ofrecidos a otros operadores de telecomunicaciones) y minorista (por lo gene-
ral clientes empresariales).

La realidad era otra en el 2012, cuando los principales proveedores del servicio
eran Telefénica del Perd y América Mévil Pert S.A.C. mientras que Internexa Peru
S.A'y Americatel Perd S.A. tenian una menor participacion.

Telefénica del Perd era el Gnico proveedor que brindaba el servicio en casi todo el
territorio nacional, mientras que América Mévil se habia centrado en cubrir la costa.
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Por su parte, Internexa Peru S.A. desplegaba su infraestructura principalmente en
la costa norte, algunos departamentos de la sierra y Ucayali; y Americatel Perd S.A.
cubrialca, La Libertad, Arequipa y Lambayeque.

Es decir, la posibilidad de sustitucion de proveedor en dicho afo se encontraba
limitada por el escaso nimero de operadores y la reducida cobertura.

Sin embargo, la entrada de Viettel Pert S.A.C. en el 2014 aumenté la oferta del
servicio, y se logré introducir a su vez mayor competencia al mercado. La incorpo-
racion de esta empresa permitié que el servicio pueda ser ofrecido en los 24 depar-
tamentos del pais, posibilitando que cuenten con una nueva alternativa. Actual-
mente, otras empresas como Americatel Perd S.A. también brindan el servicio en
todo el pais.

A julio de 2016, la oferta del servicio de arrendamiento de circuitos con fibra
Optica se elevo a siete operadores: Telefénica del Pert, América Mévil Perd S.A.C.,
Viettel Perd S.A.C., Americatel Pert S.A., Gilat to Home Pert S.A., Internexa Perd S.A.
y Optical Technologies S.A.C. A ella se agregard la oferta basica de acceso a infraes-
tructura que debera ofrecer Azteca Comunicaciones Pert S.A.C., el concesionario
de la RDFNO, como parte de sus obligaciones. El aumento del nimero de provee-  EL AUMENTO
dores significara mayores presiones competitivas para el resto de operadores en el DEL NUMER[] DE
mercado de arrendamiento de circuitos.

PROVEEDORES

En tanto, formas alternativas de provision del servicio, tales como los circuitos S|GN|F|CAR[\
virtuales, generaron mayores presiones competitivas sobre el servicio tradicional
de arrendamiento de circuitos. Precisamente, los cambios en este mercado suscita- MAYORES PRESIONES
ron que en el 2015, se definiera una tarifa Unica de arrendamiento de circuitos por  COMPETITIVAS PARA EL

Mbps, independiente de la distancia del enlace.
RESTO DE OPERADORES

Asimismo, en laRDNFO y Proyectos Regionales de Banda Ancha tambiénse defi-  EN EL MERCADO DE
nieron tarifas independientes de la distancia. De esta forma, se generaron incenti-
vOs para que, para distancias cortas, las empresas operadoras inviertan en desple- ARRENDAMIENTO

gar sus propias redes. DE CIRCUITOS.

Hacia el mediano plazo, el OSIPTEL se encuentra ejecutando un proceso de
determinacion para establecer la definicién del concepto “Proveedor Importante en
el Mercado de Arrendamiento de Circuitos”. De acuerdo al marco normativo vigente,
dicho procedimiento consiste en analizar la posible existencia de algun proveedor
capaz de afectar de manera importante los precios o la cantidad ofertada por medio
del control de una instalacion esencial o el uso de posicién de dominio.
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UN PUNTO RELEVANTE
ES QUE LAS
TRANSACCIONES SE
PODRAN REALIZAR DE
MANERA SENCILLA

A TRAVES DEL ENVI0
DE MENSAJES,
DENOMINADOS

USSD Y SMS.
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Sobre el Proveedor Importante recaera la obligacion de otorgar el acceso y uso
compartido de su infraestructura de telecomunicaciones a todo concesionario de
servicios publicos de telecomunicaciones que se lo solicite. Ademas, el Proveedor
Importante tiene la obligacién de ofrecer la reventa de su trafico o de sus servicios
a tarifas razonables.

Los cambios tecnolégicos y los procesos llevados a cabo por el OSIPTEL en el
mercado de arrendamiento de circuitos promoveran una mayor intensidad com-
petitiva, de manera que se coadyuve a la promocién y defensa del bienestar de
los usuarios.

Acceso a los servicios de telecomunicaciones
por parte de las empresas que provean
servicios financieros: dinero electrénico

El dinero electrénico es un instrumento que permite la inclusion financiera de la
poblacidn, es provisto por las denominadas “empresas emisoras de dinero electrd-
nico”, las cuales son reguladas por la Superintendencia de Banca y Seguros y Admi-
nistradoras de Fondos de Pensiones (SBS). El servicio consiste en que una persona
pueda tener un monto de dinero asociado a un nimero de telefonia moévil, y con
ello pueda realizar sus transacciones (pagos y transferencias) a través de su mismo
equipo terminal a otros numeros telefénicos. De otro lado, si el cliente lo desea,
puede convertir el dinero electrénico en dinero en efectivo en los lugares previa-
mente definidos por la empresa emisora de dinero electrénico. Un punto relevante
es que las transacciones se podran realizar de manera sencilla a través del envio de
mensajes, denominados USSD y SMS.

En enero de 2013 se publicé la ley que regula las caracteristicas bésicas del dinero
electrénico como instrumento de inclusién financiera, sefialando que el OSIPTEL
es competente para dictar las disposiciones que garanticen el acceso a los servicios
de telecomunicaciones por parte de las empresas que provean servicios financie-
ros en igualdad de condiciones.

Ocho meses después, se emitié la norma definitiva con la que el OSIPTEL garan-
tiz6 el acceso de las entidades emisoras de dinero electrénico a los servicios de tele-
comunicaciones de manera no discriminatoria. Asimismo, establecié que, en caso
las partes no se pongan de acuerdo en los términos de este acceso, podran solicitar
al OSIPTEL establecer dichos términos en un mandato.

Afin de poderlograr el objetivo de la norma, resultaba necesario establecer que
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las empresas concesionarias del servicio publico de telecomunicaciones debian per-
mitir el acceso de sus usuarios a los servicios brindados por los emisores de dinero
electrénico, dentro de su rea de cobertura. Para tal efecto, solo era necesario que
el emisor de dinero electrénico pueda conectarse a un Unico punto de acceso a la
red de laempresa concesionaria del servicio publico de telecomunicaciones, el cual
se define como el punto fisico, ubicado en el local de la empresa concesionaria del
servicio publico de telecomunicaciones, hacia donde llega el circuito que une los
equipos de dicha empresa, utilizados para la provisiéon del servicio de acceso, y los
equipos ubicados en el local del emisor de dinero electrénico.

Los contratos de acceso que suscriban los emisores de dinero electrénico con
las empresas del servicio publico de telecomunicaciones deben basarse en los prin-
cipios de neutralidad, no discriminacién, no exclusividad e igualdad de acceso. Asi-
mismo, se establecié que las empresas concesionarias no cobrarian a sus abona-
dos por aquellos servicios que les permitieran hacer uso de los servicios financie-
ros, brindados por los emisores de dinero electrénico. Los montos correspondien-
tes a tales servicios publicos de telecomunicaciones serian retribuidos por los emi-
sores de dinero electrénico.

ACCESO DEL EMISOR DE DINERO ELECTRONICO

A LA RED DE TELEFONiA MOVIL

N —— I I .
I “““ misor de dinero I
: DD :e.ﬁl ) eled(:iré::ico :
I de I
I Operador | I
| |
| b (e | |
Lo/ l______ .
g0 ce | | |
[ | | [
| Vi !

mévil I
U, S— _'L ______ }____"?:"":"2"__1

Servicio de ;cceso Provision del ;rcuito
(red del operador mévil) (portador)

Fuente: Osiptel
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A INICIOS DE 2016,
DIEZ ENTIDADES
HABIAN ACREDITADO
LA SUSCRIPCION

DE CONVENIOS
COMERCIALES CON LAS
EMPRESAS OPERADORAS
TELEFONIA MOVIL, Y
ESTABAN HABILITADAS
PARA EJERCER EL
SERVICIO DE DINERO
ELECTRONICO.
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Ademas, el OSIPTEL definié que el emisor de dinero electrénico pagaria a la
empresa concesionaria el precio por el acceso a los servicios que acuerde recibir de
dicho operador. Tal precio sera igual a la suma de (i) los costos directamente atri-
buibles al servicio, (ii) una contribucién a los costos comunes, y (i) un margen de
utilidad razonable.

Las condiciones de la relacién entre el emisor de dinero electrénico y laempresa
concesionaria del servicio publico de telecomunicaciones, deben estar incluidas en
el correspondiente Proyecto Técnico de Acceso convenido por el emisor de dinero
electrénicoy la empresa concesionaria.

Los acuerdos entre el emisor de dinero electrénico y la empresa concesionaria
que comprendan compromisos u obligaciones relacionadas con el acceso debe-
ran ser presentados al OSIPTEL a efectos de su evaluaciéon y pronunciamiento, con-
forme a las disposiciones de la presente norma. La empresa concesionaria del ser-
vicio publico de telecomunicaciones no podra brindar el acceso a sus servicios al
emisor de dinero electrénico, sin antes contar con un contrato de acceso aprobado
por el OSIPTEL o un mandato de acceso emitido por este.

Ainicios de 2016, diez entidades habian acreditado la suscripcién de convenios
comerciales con las empresas operadoras telefonia mévil, y estaban habilitadas para
ejercer el servicio de dinero electrénico.

El Banco de Crédito del Pert, BBVA Banco Continental, Interbank, Banco Finan-
ciero del Perd, Banco GNB Perd, Crediscotia, Financiera Credinka, Gmoney y la Caja
Municipal de Ahorroy Crédito de Sullana, representadas por laempresa Pagos Digi-
tales Peruanos, acreditaron contar con tales convenios, los mismos que fueron apro-
bados por el OSIPTEL. De igual manera, laempresa emisora Jupiter Technology Pert
cuenta con un convenio comercial suscrito para prestar este servicio.
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. EVOLUCION DE LA DEMANDA DE ACCESO A REDES POR TRANSACCIONES DINERO ELECTRONICO
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Regulacion tarifaria para mejorar las decisiones de los usuarios

Através de modificaciones en el Reglamento General de Tarifas, se implementé
mejoras sobre diversas reglas y disposiciones vigentes a fin de proporcionar un
marco regulatorio apropiado para el establecimiento y aplicacién de tarifas, bajo
el contexto de las nuevas estrategias implementadas por las empresas operadoras
en la comercializacion de sus servicios.

Las modificaciones realizadas precisaron las definiciones sobre el concepto de
tarifa y sus modalidades: tarifa vigente, tarifa comercializada, tarifa establecida y
tarifa promocional; afnadieron reglas para la aplicacion de tarifas promocionales,
particularmente en cuanto a su duracién; e incorporaron reglas especificas para la
facturacion de los servicios empaquetados, estableciendo, ademas, la obligacién
de que la tarifa individual, que se aplique por la contratacién y prestacion de cada
uno de los servicios en forma separada, siempre represente un menor pago con res-
pecto a la tarifa del paquete del cual forma parte.

Adicionalmente, se efectuaron precisiones sobre las alternativas metodolégicas
de las que dispone el OSIPTEL para llevar a cabo los procedimientos de regulacién
tarifaria; se establecieron reglas especificas a las empresas operadoras que deter-
minan la aplicacidn de sus tarifas en moneda extranjera; y se incorporaron preci-
siones y modificaciones a las obligaciones sobre el registro de tarifas en el SIRT y
a las comunicaciones a los abonados por incrementos en las tarifas establecidas.
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En conjunto, las nuevas reglas buscan asegurar un adecuado marco normativo

para el establecimiento y aplicacion de tarifas establecidas, planes tarifarios y tari-
fas promocionales por parte de las empresas operadoras, minimizando los riesgos
de una excesiva discriminacién de precios, y facilitando la disponibilidad de infor-

. A JUNIO DE 2016
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Tarifa de telefonia moévil en Peru entre las mas bajas de laregion
Latarifamashbajaenelmercadoperuanoesde US$ 0.11 porminutodellamada, cifraqueigualaalamedia
de15paisesdelaregion, lacualtambiénasciendeaUS$0.11.

Entreel 2012y el 2016, lasatractivas promociones comerciales delasempresasoperadorasylaregulacion del OSIPTEL para
promoverlacompetenciahan permitido que sereduzcalatarifa detelefoniamdvil delaindustria-desdeS/.0.19a5/.0.12-
hastaconvertirseenunade lasmésbajasdelaregion.

Anivel deservicios,enlamodalidad prepagolatarifapromedio que estariapagandounusuariobajé de S/.0.30a5/.0.12entre
diciembre 2012yjuniode 2016, mientras quelas tarifas postpagoy control disminuyerondeS/.0.13a5/.0.12y de S/.0.17a$/.
0.12, respectivamente.

Sedebe considerarquelamodalidad prepagorepresentael 69%del total delaslineasmavilesenel paisy las tarifas
promocinalesque manejanlasempresasoperadoras: Claroy Entel, esdeS/.0.20 porminuto; Telefénica (clientes Tuenti), es
deS/.0.17 porminuto; mientrasqueenel casode Bitel, esdeS/.0.14.

Respectoalacomparacioninternacional, se considerdla tarifa prepago mas baja que se comercializa en Pert (US$ 0.11 por
minutode llamada) y secompard con latarifamasbajaque estarian pagandolos usuariosen 15 delaregién, lacual asciende
enpromedioaUs$0.11.
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TARIFA MAS BAJA POR MINUTO DE LLAMADA PREPAGO A NIVEL REGIONAL.
AL TERCER TRIMESTRE DEL 2015 (EN USS. SINIGV)
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Fuente: Empresas Operadoras - Elaboracion: Osiptel

macion hacia los usuarios que les permita tomar mejores decisiones sobre el uso y
consumo de sus servicios.

Asimismo, las modificaciones efectuadas permiten que el OSIPTEL realice un
mejor seguimiento de la oferta comercial de las empresas operadoras, para asi pro-
mover un mayor grado de competencia en el mercado de los servicios publicos de
telecomunicaciones.

Entreel 2012y el 2016 se alcanzé unahorroacumulado paralos usuarios de los servicios de
Telefoniafijade S/54.8 millones.

Entanto, las tarifas de teléfonos pdblicosamdviles se redujoen 5.2%, lo cual significd un
ahorroacumulado paralos usuarios de S/45.1 millones.

Lastarifas de teléfonos fijosamdviles se redujoen 48.5%y el trafico crecid en 88.9%,
generandounahorrode S/54.6 millones para los usuarios.
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Ahorro (EnmillonesdesolessinIGV)

Servicio

ServicioMavil (2) 17 344 01 463 1099 2444

Internet ADSL (3) 75 115 44 33 102 368

TVPaga 29 50 2 0 N 93

Total 222 509 467 496 1212 2905
Notas:

(1) Estimacidn anualizada con informacion preliminarasetiembre de 2016.
(2) Sehaactualizadolainformacién de tréfico e ingreso mévil delos afios 2014y 2015.
(3) Parael 2016 se considera el ahorro de las tecnologias xDSLy HFC.

Tarifa social para el servicio de telefonia mévil

En cumplimiento de lo estipulado en los contratos de concesion de Telefénica
Méviles, conforme a la adenda aprobada en el 2013, dicha empresa tenia la obliga-
cién de ofrecer una “tarifa social” para el servicio de telefonia mévil, en la modali-
dad prepago.

En consecuencia, en el 2014 se establecié el ajuste de la tarifa tope denominada
“tarifa social”, aplicable para las llamadas efectuadas por los beneficiarios de dicha
tarifa hacia destinos fijos y moéviles, dentro y fuera de la red de Telefénica Méviles
S.A. en la modalidad prepago, y se fijé el nivel de dicha tarifa tope en S/ 0.20 por
minuto, sin incluir el Impuesto General a las Ventas, la misma que entré en vigen-
cia el 21 de marzo de 2014.

Cabe sefalar que, la “tarifa social” esta sujeta a una actualizaciéon anual que debe
hacerse efectiva el 21 de marzo de cada afo, de tal forma que su valor aplicable en
cada periodo sea equivalente a la tarifa promedio de voz de clientes prepago de
Telefénica Méviles —calculada segin las reglas preestablecidas para este efecto en
la misma adenda-, menos un descuento de 28%.

Finalmente, se debe resaltar que Telefénica Méviles ofrecera la “tarifa social” para
el servicio de telefonia movil, en la modalidad prepago por todo el plazo de vigen-
cia de la concesidn y segun las caracteristicas estipuladas en la adenda.

A setiembre de 2016, existian 877,562 lineas en servicio correspondientes a la
tarifa social



HITOS EN LAPROMOCION DE LACOMPETENCIA.

AportesdelaRegulacionenelSector Telecomunicaciones

Condiciones de uso de los servicios para
la promocion de la competencia

- Condiciones paralaaplicacion de penalidades en contratos a plazo
forzoso. Se establecid que en caso las empresas operadoras decidan
cobrar penalidades por la resolucién anticipada del contrato sujeto a
plazo forzoso, estos montos no puedan ser superiores a las rentas fijas
periddicas restantes al vencimiento del plazo estipulado en el contrato
a plazo forzoso. El establecimiento de este limite maximo a la penalidad
se debe a que con este monto la empresa operadora cubre sus expecta-
tivas de ingresos esperados acordes con el plazo forzoso fijado.

« Condiciones paralas penalidades en los contratos por equipo termi-
nal. Se otorga la posibilidad de vincular el contrato adicional al contrato
de prestacién de servicios, Unicamente en los casos en que, se beneficie
econdmicamente al abonado con un descuento en el precio del equipo
que utilizara para la prestacion del servicio. En tal sentido, las empresas
operadoras se encuentran habilitadas a relacionar el valor del equipo
que adquirird el abonado con el monto de la renta fija peridédica que él
se compromete a pagar por la prestacion del servicio (renta fija mensual
o cargo fijo mensual), y/o con la obligacion de cumplir con determinado
plazo de permanencia que haya sido estipulado en el contrato adicional
por equipo terminal (cuyo plazo en el mercado oscila entre 12 meses y
18 meses).

Adicionalmente, con la finalidad de evitar estrategias comerciales que distorsio-
nen o limiten el derecho de eleccién de los abonados a utilizar libremente los equi-
pos terminales adquiridos a la empresa operadora y desincentivar la posibilidad de
cambiar el servicio (chip o SIM Card) en el equipo terminal adquirido, se establecié
la prohibicion expresa de que las empresas operadoras realicen dicha practica, dis-
poniéndose que no podran incluir en sus contratos —sea de servicios o de equipo-
cldusulas en las que se contemple este supuesto.

Prohibicion de comercializar equipos terminales con
restriccion de acceso a otras redes — Desbloqueo.

Ensuoportunidad, larestriccion temporal de acceso a otras redes se establecié con lafinalidad
de promover la expansion del servicio ptiblicomdvil y que las empresas operadoras puedan
contarconincentivos paraaumentar la penetracion del servicio. Sin embargo, haciael 2014
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OSIPTEL DISPUSO LA
ROHIBICION PARA LAS
PRESAS OPERADORAS
DE COMERCIALIZAR
EQUIPOS TERMINALES
CON RESTRICCION

DE ACCESO A OTROS

OPERADORES, L0
CUAL PERMITIRA UNA
REDUCCION DE LOS
COSTOS DE CAMBIO
Y PROMOVERA LA
COMPETENCIA EN EL
MERCADO MOVIL

lasituacién cambié significativamente, dado que las comunicaciones desde las redes méviles
habian tenido un crecimiento importante en los afios previos.

Enesesentido, enunmercado comoel peruano se debe priorizar los mecanismos de competencia como
laportabilidad numérica, endonde los operadores compiten a través de mejores condiciones para
atraeraabonados de otros operadores. Asi, el OSIPTEL considerd pertinente realizar las modificaciones
necesarias al marconormativo, afin de eliminarlasbarreras que pudieran presentarse al abonado para
ejercerel derechoalaportabilidad.

Unadedichas barreras eslarestriccién temporal de accesoalas redes de otros operadoresenlos
equipos terminales, la cual trae como consecuencia que el abonado que desea portar sunimero
telefdnicono pueda utilizar su equipo terminal si el mismo se encuentra con dicha restriccion (o
bloqueo), generandose el costo adicional de adquirirunnuevo equipo terminal ode corresponder,
tramitarel deshloqueo del mismo.

Porello, el OSIPTEL dispuso la prohibicidn para las empresas operadoras de comercializar equipos
terminales conrestriccion de accesoaotros operadores, lo cual permitird unareduccion delos

costos de cambioy promoverd lacompetencia en el mercado mdvil, logrando mayor bienestaralos
consumidores mediante menores tarifas, mejora en la calidad y cobertura del servicio, entre otros.
Ental sentido, lasempresas operadoras no pueden ofreceral puiblico equipos terminales que se
encuentren bloqueados o que cuenten con configuraciones técnicas querestrinjansuusosoloalared
del concesionario que ofrece el servicio.

Adicionalmente, el OSIPTEL buscd como objetivo generarunamayor competenciay dinamismoenel
mercadodelosservicios publicosmvilesy que, en esamedida, se elimine una prdctica que halimitado
ydistorsionado el derechodelos abonadosalalibre eleccion, comoeslarestriccion deaccesoaotros
operadoresenlos equipos terminales maviles. Porello, dispusolaaplicacién automaticade lanorma,
precisandose quea partirde su entradaen vigenciay siempre que seasolicitado por el abonado,
atravésdelos canalesdeatencién de laempresa operadora (presencial y telefnica), laempresa
operadoramovil estd obligadaa levantar larestriccién de accesoa otro operador (o bloqueo—SIM
Lock), de tal manera que ello no constituya un costo de cambio o barreraalasalida paraaquellos
abonados queya cuentan con un equipo terminal que ha sido adquirido con dicharestriccién temporal.

Resultaimportante mencionarque, tanto lasolicitud del deshloqueo de larestriccion deaccesoala
red de otros operadores, como laatencion que deben otorgarlasempresas operadorasalamisma, no
implicanenningtn supuesto costoalguno para el abonado.
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EVOLUCION DE LA PARTICIPACIGN DE LOS )
IMPORTADORES INDEPENDIENTES DE EQUIPOS MOVILES
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Fuente: SUNAT. Elaboracién OSIPTEL

Evolucién de la participacion de los operadores en el mercado

Uno de los indicadores del actual desemperio del mercado esta en los cambios
en el nivel de concentracién en el mercado mévil, medidos por las variaciones por-
centuales del Indice Hirschman-Herfindahl (HHI); una reduccién en dicho indice es
favorable, pues indica que las participaciones de mercado se estan dividiendo de
una forma mas equitativa entre los operadores.
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. INDICE DE CONCENTRACION HHI (HIRSCHMAN-HERFINDHAL INDEX)
EN EL MERCADO DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES
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El HHI es el Indice de Concentracién Herfindahl-Hirschman que mide la con-
centracion de mercado. Se calcula como la suma del cuadrado de las participacio-
nes de mercado y tiene un valor maximo de 10,000. A mayor valor, mayor concen-
tracién de mercado.

En particular, el Pert se caracterizé por décadas por tener un servicio de telefonia mévil
altamente concentrado. Sin embargo, el efecto de la portabilidad y la competencia des-
atada entre operadoras, tanto en precios de equipos, tarifas, ofertas y promociones, han
sido claves para la recomposicién del mercado de la telefonia movil que, al tercer trimestre
del 2016, registro niveles histéricos de desconcentracion. Este desempeiio puede ser expli-
cado por lacomprobacion de que la Ley de Portabilidad dada por el Congresoy las medi-
das regulatorias aprobadas en los Ultimos dos afos, tales como la prohibicién de la venta
de equipos bloqueados, la eliminacién de penalidades en los casos de término anticipado
de contratos de servicios, la reduccion de cargos de interconexidn, entre otros aspectos.

En los afos siguientes, un atributo que serd clave como variable competitiva sera
sin duda, la cobertura en Internet de alta velocidad. Ello implicara, entre otros aspec-
tos, continuar con los esfuerzos para reducir las barreras existentes para el desplie-
gue de infraestructuray con el desarrollo de las redes regionales de fibra éptica en
el interior del pais. En este caso, al igual que en las otras fases, el beneficiado es el
usuario, particularmente los ubicados en las zonas rurales y mas alejadas del pais.
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MAS CERCA DE LOS USUARIOS

Espacios de orientacion

A partir del 2012, el OSIPTEL dio un nuevo impulso a su tendencia descentraliza-
dora, con la apertura de nuevos centros de orientacién, como el de Pichari, ubicado
en una zona del pais de dificil acceso como el VRAEM. La presencia del OSIPTEL en
esta zona reforzo las alianzas estratégicas con otras instituciones publicas como el
Organismo Supervisor de la Inversidon en Energia y Mineria (Osinergmin), el Instituto
Nacional de Defensa de la Competenciay de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(Indecopi), la Superintendencia Nacional de Registros Publicos (Sunarp) y la Superin-
tendencia Nacional de Administracion Tributaria (Sunat) al haberse realizado activi-
dades conjuntas en favor de los pobladores de esa zona.

Un ano después, continuando con el proceso de descentralizacion de los servi-
cios al ciudadano, el OSIPTEL abrié cuatro nuevos centros de orientacién a los usua-
rios ubicados en Juliaca, Satipo, Jaén y Moyobamba, ciudades que por suimportan-
cia deberian contar con la presencia fisica del organismo regulador.

ORIENTACIONES REALIZADAS POR CENTROS
DEL OSIPTEL, POR UBICACION

2016allll
2012 2013 2014 2015 trimestre
m 198 [T, EX

COVRAEM 1,993 4,519 6,710 8523 4170
(0Jaén 605 8,698 8977 5,052
(0Juliaca 4,701 15,250 10,410 7557
(OMoyobamba ~ --- 770 10,246 9,567 5,749
(0Satipo 1,281 16,722 16,948 10,831
(OHuaraz - 1,719 4,675 3,309
(OHuacho 19 7,926 4,720
(0Yurimaguas - 460 2,082
(0Chincha - 2 340

Fuente: Osiptel
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En marzo de 2014 se inaugurd el centro de orientacion ubicado en el Cercado
deLima, convirtiéndose ese mismo afio en la tercera sede mas visitada después del
centro de orientacién de Lima Norte, ubicado en el distrito de Los Olivos. Adicio-
nalmente, implementé el sexto y séptimo centro de orientacién al interior del pais:
uno en Huaraz, teniendo en cuenta la densidad poblacional, la cobertura geogra-
fica, la presencia de empresas operadoras, asi como la problematica identificada en
la zona; y otra en Huacho, por ser mas céntrica y de facil acceso para el personal del
OSIPTEL a las distintas localidades del norte de Lima, garantizando de esta manera
la realizaciéon de jornadas y charlas de orientacién.

PRESENCIA DEL OSIPTEL
ANIVEL NACIONAL

. 0D Tumbes
) Loreto

N [ X%)
) 0D Amazonas
oD Plura. &

(%) .OD (Cajamarca

0D Lambayeque @) %)
° )
0D San Martin
(¥} ®
0D La Libertad L4
0D Ancash
%) 0D ILua'nu(o 0D Ucayali
&2 0D Pasco .(3)
©
0D Junin
; ©
© 0D Lima 0D Cusco
(] -
0D Huancavelica (%)
0D Apurimac
. ™ ~ (%]
¢ 23 Oficinas Desconcentradas - 0D € (%)
0D Puno
] y 0D lca 0D Ayacucho ~
@ 15 Centros de Orientacion - CO 2 ®
3 0D Arequipa
© 10 Salas Unipersonales del TRASU - SU 3
o
0D Moquegua 2
~
()
0D Tacna
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Yaen el 2015 empez6 a atender un centro de orientacién en Yurimaguas donde
se ejecutaron de inmediato labores de supervisiéon de la cldusula 2 de la Addenda
al Contrato de Concesién de Telefénica del Per(? en la carretera Iquitos — Nauta. Ese
mismo afo se instalé también una sede en Chincha Alta que cuenta con una ubica-
Cidn estratégica que permite la reduccion del tiempo invertido y el costo de viaje a
los pobladores de las provincias de Pisco y Cafiete, quienes cuentan con un servi-
cio de orientacion mas cerca.

ORIENTACIONES REALIZADAS POR LAS OFICINAS Y
CENTROS DEL OSIPTEL1/, POR TIPO DE ATENCION

2012 2016%

Escrita Web Correo (forr\rll\llfigrio)
(carta) (formulario) electronico
e 0% 02% 0% personal Esuita 0.3%
0.0%  Telefénica 51% (carta)
2.4% 0.2%
Telefénica
Charlas 1.4%
(asistentes)
17.3%
Charlas
(asistentes)
23.9%

Jornadas
(personal)
74.6%

Correo
electrénico

2.4%
® Facebook y

Twitter2/
0.0%

Personal
18.5%

Jornadas
(personal)
43.3%

1/ Eldreadel Servicioal Usuario actdia como un facilitador de lainformacion relevante para el usuario.

2/ Considera consultas atendidas por la Gerencia de Protecciény Servicio al Usuario; noincluye atenciones por
Facebooky Twitterrealizadas porla Gerencia de Comunicacién Corporativa.

3/ Altercertrimestre.

Una efectiva participacion de los usuarios en todo el pais

El Consejo de Usuarios del OSIPTEL tiene como objetivo constituirse en un meca-
nismo de participacion de los agentes interesados en la actividad regulatoria de las
telecomunicaciones, cuya labor consultiva garantiza una efectiva participacion de
las asociaciones de consumidores y usuarios. Los miembros son elegidos por un
periodo de dos afnos. El ejercicio del cargo es ad honorem.

Fuente: Osiptel

2 Laclausula2 dela Addendaal
Contrato de Concesion de Telefonica
del Peru establecia la obligacion
deinstalar unared de transporte

de alta velocidad desde Rioja hasta
Iquitos, pasando por Moyobamba y
Yurimaguas. Ademés debia brindar
acceso aInternet de forma gratuita en
136 centros poblados y 600 locales de
entidades publicas.
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El 2013 el OSIPTEL decidid crear los Consejos de Usuarios Descentralizados (sur,
centro y norte), los mismos que le permitirian conocer con mayor exactitud la pro-
blematica que viven los usuarios en las diferentes zonas del pais. Asi, en el marco de
la aprobacién del nuevo Reglamento del Consejo de Usuarios se amplié el nimero
de Consejos de Usuarios para ejercer funciones a nivel regional, conforme a la cir-
cunscripcién territorial siguiente: Regién Norte: Amazonas, Ancash, Cajamarca, La
Libertad, Lambayeque, Loreto, Piura, San Martin y Tumbes; Regién Centro: Hudnuco,
Junin, Lima, Callao, Pasco y Ucayali; y Regién Sur: Apurimac, Arequipa, Ayacucho,
Cusco, Huancavelica, Ica, Madre de Dios, Moquegua, Puno y Tacna.

Durante el 2015 se logré afianzar el contacto entre la institucion y los usuarios de
los servicios publicos de telecomunicaciones, a través de la realizacién de siete char-
las y talleres de difusién organizados por los Consejos de Usuarios Norte, Centro y
Sur en las ciudades de Trujillo, Piura, Lima, Callao, Huancayo, Ica y Puno. Asimismo,
se llevé a cabo el proceso de eleccién para el periodo 2015-2017, de los tres miem-
bros que integran cada uno de los tres Consejos de Usuarios en las tres regiones.

Mecanismos mas eficientes y descentralizados
para atencion de reclamos y apelaciones

En octubre de 2012, el OSIPTEL aprobd la creacion de salas unipersonales des-
tinadas a resolver las apelaciones de los usuarios respecto de reclamos por casos
gue no superen los S/ 100, de tal forma que las salas colegiadas del Tribunal Admi-
nistrativo de Solucion de Reclamos de Usuarios (Trasu) pudieran dedicarse a resol-
ver temas mas complejos y que por sus caracteristicas, demanden un plazo de reso-
lucion de 30 dias, que es lo que estipula la norma. El criterio utilizado para definir
las materias de competencia de estas salas fue incluir los procedimientos de menor
plazo y cuantia, a efectos de dotar de mayor celeridad a los procesos y fomentar la
especializacion en funcidn a estas materias.
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SALAS UNIPERSONALES DEL
TRASU A NIVEL NACIONAL

0D Tumbes
Loreto

i WDiTE 0D Amazonas z

—~

f“~= 0D Cajamarca

0D Lambayeque
. 0D San Martin
£~

0D LaLibertad

0D Ancash
0D Hudnuco 0D Ucayali

0D Pasco

0D Junin

: iﬁ-‘

0D Lima

0D Cusco

0D Huancavelica gh‘
0D Apurimac

0Dla  ODAyacucho 0D Puno

0D Arequipa
P —
0D Moquegua

Fuente: Osiptel

0D Tacna

En el 2013 se iniciaron las labores de estas salas en Lima y en tres provincias del
pais (Arequipa, La Libertad y Piura). Su funcionamiento ha tenido buenos resulta-
dos, lo que se evidencia en la importante reduccion de los plazos de resolucién de
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las quejas y apelaciones, lo que favorece a los usuarios del procedimiento de recla-
mos en la medida que enfrentan un proceso mas agil. En el 2014 se implementa-
ron dos salas adicionales en las regiones de Lambayeque y Junin y en el 2015, otras
dos en Loreto y Cusco.

25,000

20,000

15,000

10,000

5,000

GESTIONES PROACTIVAS REALIZADAS POR LAS OFICINAS
DESCONCENTRADAS A NIVEL NACIONAL

49.00%

15,603

48.22% 48.00%
47.00%
9,051 46.00%
8,327 45.00%
»* 44.38% 24009
=437T% o
43.00%
41.00%

2014 2015 2016-Junio

m— Solucionadas Total => 9,

Fuente: Osiptel

Facilidades para consultas sobre reclamos

Con el fin de mejorar el proceso y acorde con el uso de las tecnologias de la
informacidn, el OSIPTEL implementé también el Sistema de Consultas Electréni-
cas de Expedientes del Trasu, denominado Sisce, que permite al abonado acce-
der en linea al expediente completo asociado a su reclamo en segunda instancia
de forma gratuita.

Con laimplementacién del sistema Sisce, el OSIPTEL tuvo como objetivos:

Optimizar su gestion con el uso del ‘expediente virtual'.

Ahorrar tiempo y dinero a los usuarios.

Acercar a los usuarios, a través de los servicios electrénicos gratuitos, espe-
cialmente a aquellos que viven en zonas muy alejadas.

Fomentar la participacion de los usuarios en el procedimiento de reclamos.
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El procedimiento es gratuito y amigable y los abonados pueden ver el expe-
diente completo, mientras que los usuarios reclamantes solo ven la resolucién final
emitida por el Trasu.

CANTIDAD DE USUARIOS QUE VISUALIZARON
EL EXPEDIENTE VIRTUAL DEL OSIPTEL

20000 1400

18000 1300
1200
16000 1100
14000 1000
900
12000 500
10000 700
8000 600
500
6000 0
4000 300
200
2000 (][4 [m] 100

0

set-14
Oct-14
Nov-14
Dec-14
Jan-15
Feb-15
Mar-15
Apr-15
May-15
Jun-15
Jul-15
Aug-15
Sep-15
Oct-15
Nov-15
Dec-15
Jan-16
Feb-16
Jul-16

Mar-16
Apr-16
May-16
Jun-16
Aug-16
Sep-16
Oct-16
Nov-16

Mensual ~ *=Acumulado

Fuente: Osiptel

Atencion de reclamos de usuarios

La puesta en marcha del nuevo Reglamento para la Atencién de Reclamos de
Usuarios de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones en el 2015 permitié redu-
cir en 54% el plazo maximo para tramitar una queja ese afo y en 25 dias el tiempo
maximo para resolver una apelacion, al simplificar el procedimiento de reclamos e

incrementar la eficiencia en la atencién a los usuarios. Las principales modificacio-
nes fueron las siguientes:
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ENEL 2016 SE

INTRODUJERON ALGUNAS

MODIFICACIONES AL

SISTEMA DE ATENCION

50

DE RECLAMOS DE
LOS USUARIOS EN
LO QUE SE REFIERE
A LA APLICACION
DEL SILENCIO
ADMINISTRATIVO
POSITIVO

i. Reduccion de plazos en el procedimiento, tanto en la expedicion de
resolucidn en las dos instancias, en la elevacion del expediente, asi como
en la notificacién a los usuarios.

ii. Simplificacion del proceso. Dos medidas se implementaron: a) se eli-
mind el recurso de reconsideracion a cargo de las empresas operadoras,
al que podian optar los usuarios ante una negativa de lo resuelto por la
empresay, b) se eliminé el reporte de averia por reclamos de calidad del
servicio cuya presentacion implicaba una atencién en un plazo maximo
de cuatro dias.

iii. Incremento de plazos de prescripcion para presentar reclamos por
facturacién y/o cobro.

iv. Implementaciéon de mecanismos de solucién anticipada como una
medida que busca propiciar un acuerdo entre los usuarios y las empre-
sas antes de la interposicién del reclamo o apelacién, a través del cual,
las empresas operadoras solucionan de manera anticipada los reclamos
(SAR) o los recursos de apelacién (SARA), dejando constancia de la solu-
cién otorgada al usuario.

v. Elfomento del efectivo cumplimiento de resoluciones del Trasu
del OSIPTEL, o de actos o decisiones de las empresas operadoras
mediante la implementacién de tres medidas: acreditacion del cumpli-
miento de las resoluciones del tribunal en no mas de diez dias, verifica-
cién muestral por parte del OSIPTEL de dicha acreditacién y la atencion
de denuncias de los usuarios ante la falta de cumplimiento por parte
de las empresas.

vi. Incremento en el uso de las tecnologias de la informacion con la
implementacién del expediente virtual para las empresas operadoras
con mas de 500,000 abonados a nivel nacional y la notificacion electré-
nica.

vii. Mayores canales de acceso al procedimiento, al ofrecer al usuario la
posibilidad de presentar recursos de apelacién y quejas por via telefénica.

En el 2016 se introdujeron algunas modificaciones al sistema de atencién de
reclamos de los usuarios en lo que se refiere a la aplicacién del silencio administra-
tivo positivo; las formas de presentacion del reclamo, recurso de apelacién y queja;
el cumplimiento de las resoluciones del Trasu; mecanismos adicionales de acceso
einformacién del expediente; y la actualizacién del régimen de infracciones y san-
ciones.
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MIDIENDO EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Una herramienta para orientar las politicas regulatorias

EIOSIPTEL definid indicadores con lafinalidad de medirla percepcidn (“lo que sienten”) delos usuarios
ylacalidad delosservicios publicos de telefonia fija, Internet fijo, television por cable o satelital y
telefonia movil. Estosindicadores se utilizan comoinstrumentos para conocersilasaccionesllevadasa
caboporel organismoreguladory porlasempresas operadoras, tienen una repercusion positivaen los
usuariosfinales.

Lasprincipalesacciones se enmarcaron en la protecciénalos usuarios, requlacién parala promocién
delacompetenciay supervision de los servicios de telecomunicaciones. Estosindicadores, ademas,
permiten conocerlos aspectos que deben sermejorados paraincrementarel bienestar de los usuarios.
Enel 2015, laempresa CCRS.A. realizé un estudio cualitativo (encuesta) sobre la base de cuatro
importantes caracteristicas: i) la calidad de los servicios de telecomunicaciones; la calidad de atencién
alusuario; lafacturacién del servicio y/o tarjetas de pago, segtin corresponda; y planesy promociones
delosservicios.

(Cadaunadeestas caracteristicas se evalud con unaserie de preguntas. Posteriormente, cada
caracteristica fue ponderada en funcionala prioridad establecida por los encuestados, afin de obtener,
mediante un promedio ponderado el indicador de satisfaccién de los usuarios para cadauno de los
servicios publicos de telecomunicaciones.

indice del NS por Servicio indice del NS por Servicio
Zonas urbanas Zonas rurales 2015
100% 100%
80% 69,5% 71,6% 73,4% 734% P 762% 80% 776% 728% 74,7%

65,9% 606% 57,20¢

60%  527% 583% 55,3% 60%

40% 40%

20% 20%
0%

0%
Telefonia Fija Telefonia Mévil Intemnet Fijo (able
2012 2013 2014 2015

Telefonia Publica Telefonia Movil Acceso a Internet

*Seutilizdlametodologia Top Two Boxes, que significalasuma de los usuarios que se encontraron
satisfechosy muy satisfechos, conrespectoala pregunta de quessise encontrabasatisfecho con los
servicios objeto delos estudios realizados.

Mds del 72% de los usuarios se encuentran
satisfecho conlosservicios
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La implementacion de este reglamento ha tenido impacto en:

Reclamos improcedentes respecto al total

6.8%

1Trim 2013

7.0%

1Trim 2014

7.5%

500,000 464,802
389071 415,660
400,000 !
3.7%
300,000
200,761 218870

200,000
100,000 I

1Trim 2015 1Trim 2016 0

Ampliacién de dos meses a dos afos del plazo para reclamar.
Reduccién del indice de reclamos declarados improcedentes.
Reduccién del plazo maximo de atencién de reclamos de 30 a 20 dias en
primera instancia.

Mayor nimero de usuarios se beneficiaron con una atencién mas rapida.

Reduccidn del plazo maximo de Resolucion
600,000 565,928

524,671 I

ITRIM2015 Il TRIM2015  ITRIM2015 IVTRIM2015  ITRIM2076  IITRIM2076 Il TRIM 2016

=== Reclamos presentados

Medios para respaldar los reclamos de los usuarios
El avance tecnolégico en el sector de telecomunicacionesy la apariciéon de nue-
vos servicios han generado nuevos tipos de reclamo y, por ende, la necesidad de
actualizar la relacién de medios probatorios aprobada en el 2006. Asi, en el 2012,
se establecio las siguientes caracteristicas de la actuacién probatoria del procedi-
miento de reclamos de usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones:

La carga probatoria corresponde a las empresas operadoras, salvo excep-
ciones, dispuesta por el TUO de las Condiciones de Uso de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones y/o cuando el reclamante cuestione la
validez de la informacién proporcionada por la empresa operadora.
Los medios probatorios que se evalian son en su mayoria de caracter
documental.

El criterio adoptado para incluir los medios probatorios es la pertinencia,
es decir, su idoneidad para generar conviccién con respecto a las condi-
ciones de prestacion de un determinado servicio publico de telecomu-
nicaciones.

La necesidad de actuacion de los diferentes medios probatorios se eva-
Ida en funcién de la naturaleza del reclamo analizado y de las situacio-
nes cuya probanza sea relevante.

Si bien los usuarios pueden solicitar la actuacion de determinadas prue-
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bas, no necesariamente se sancionard a laempresa operadora por la falta
de actuacién del medio probatorio solicitado.

+ Los medios probatorios serdn evaluados de manera conjunta utilizando
una apreciacién razonada.

- ElTrasu tiene la facultad de ordenar la actuacién de medios probatorios
en segunda instancia.

« Larelacion de los medios probatorios no puede ser considerada como
una lista cerrada.

+ Las empresas operadoras podran denominar de una manera distinta a
los documentos que eleven como medios probatorios.

Con el establecimiento de estas caracteristicas y la actualizacién de la relacién
de medios probatorios por actuarse en el procedimiento de reclamos de usuarios
de los servicios publicos de telecomunicaciones que las complementa, el OSIPTEL
evidencié predictibilidad y transparencia respecto de los medios probatorios y su
actuacién por las empresas y por los usuarios en el citado procedimiento.

CALIDAD DEL SERVICIO

Incentivos para la mejora en la calidad del servicio

En este periodo se ha experimentado también un gran desarrollo tecnolégico,
en especial en las tecnologias moviles, las cuales actualmente permiten brindar los
servicios de voz y acceso a Internet, apreciandose la convergencia de redes, servi-
cios y aplicaciones.

En este contexto se hacia necesaria una modificacion general del Reglamento de
Calidad, con el objetivo de incentivar la mejora de la calidad de los servicios publi-
cos de telecomunicaciones. De esta forma, en el marco de la funcién normativa del
OSIPTEL, se determinan condiciones minimas para la prestacion de los servicios a
través de indicadores y pardmetros de calidad con valores objetivos.

Los principales objetivos especificos de las modificaciones fueron los siguientes:

i. Reemplazar los denominados “valores referenciales de calidad” por
“valores objetivos”, cuyo incumplimiento es sancionable, salvo los casos
en que la empresa presente un compromiso de mejora en el cumpli-
miento del indicador de calidad.

ii. Precisar el calculo, modificar la frecuencia de evaluacién, desagregacion
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geograficay los valores objetivos de los indicadores de calidad.

ii. Establecer la obligatoriedad del cumplimiento de un porcentaje minimo
de las velocidades comercializadas maximas de bajada y subida, asi como
de condiciones técnicas para la prestacion del servicio y resguardo de la
informacién del servicio de acceso a Internet. En particular, se dispuso la
obligatoriedad de asegurar el cumplimiento de 40% de la velocidad con-
tratada en los planes de Internet.

iv. Proponer el indicador de calidad Disponibilidad de Servicio (DS), Veloci-
dad Promedio (VP), Cumplimiento de Velocidad Minima (CVM), asi como
otros parametros de la prestacion del servicio (proporciéon de mensajes
de texto recibidos, tasa de pérdida de paquetes, latencia, variacion de la
latencia, entre otros).

v. Proponerherramientas de medicidn del servicio de acceso a Internet para
dotar de informacién al usuario con respecto a la prestacion del servicio.

vi. Brindarinformacién a los usuarios que permita la comparacion de la cali-
dad de los servicios ofrecidos por las empresas operadoras, de modo que
puedan tomar decisiones de consumo debidamente informados, incen-
tivando la competencia por calidad entre las empresas operadoras.

vii. Incorporar un régimen de infracciones y sanciones ante el incumplimiento
delosindicadores de calidad o los “compromisos de mejora”, resguardo y
entrega de informacién, entre otros.

Indicadores de calidad de los servicios
publicos de telecomunicaciones

INDICADOR DE“DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO”

Unodelosaspectos centrales de las modificacionesintroducidas enla normativa de calidad es la
implementaciéndelindicador de calidad Disponibilidad de Servicio (DS) definido como el porcentaje
deltiemporespecto del periodo de evaluacién durante el cual unservicio brindado porunaempresa
operadora se encuentra operativo. Su evaluacion es semestral, por cada departamentoy por cada
servicio. Esteindicadores deaplicaciénatodos los servicios piblicos de telecomunicaciones.

INDICADORES DE CALIDAD DETELEFONIAMOVIL

Tasade Intentos No Establecidos (TINE) y Tasa de Llamadas Interrumpidas (TLLI)

Son calculadas para el servicio brindado a través de nuevas tecnologias y/o proveedores, en especifico,
paralasegunda generacion (tecnologia GSM) para el proveedor Huawei.
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CoberturaRadioeléctrica (CR), Tiempo de Entrega de Mensajes de Texto (TEMT), Calidad de
Voz(CV); y parametros de accesibilidad y retencion dellamadas
Consideraniveles deintensidad de sefial que garanticen la prestacion del servicio.

INDICADORES DE CALIDAD DETELEFONIAFIJA

TasadeLlamadas Completadas (TLLC)y Tasade Reparaciones (TR)

Enel casodel TLLCse modificd el valor objetivo delindicador mayoroigual a95%, conlafinalidad de
quelasempresas operadoras mantengan los estandares de prestacion de servicios actualesy futuros
queseran evaluados de forma semestral, siendo tipificado suincumplimientoanivel dered local y de
larga distancianacional comoinfraccion leve. Elindicador TRse aplica parael servicio de telefoniafija
enlamodalidad de teléfonos piblicos.

TasadelncidenciadeFallas(TIF)

Esteindicadoraplica parael serviciode telefoniafijaen lamodalidad de abonados, accesoaInternety
paraelservicio portador. Muestrala proporcion de averias por cada 100 lineas en servicio. No se tipifica
paraevitarunaposible doble evaluacién (TIFy DS) por las averias presentadas de responsabilidad dela
empresaoperadora.

INDICADORES DE CALIDAD ESPECIFICOS DEL SERVICIO DEACCESOAINTERNET
Estosindicadoresson: Cumplimiento de Velocidad Minima (CVM), Velocidad Promedio (VP), Tasa de
Ocupacion de Enlaces (TOE) y los pardmetros Tasa de Transferencia de Datos (TTD), Tasa de Pérdida de
Paquetes (TPP), Latencia (L) y Variacion de la Latencia (VL). Respectoaellos, el nuevo Reglamento:

+  Modifica el periodo de almacenamiento de lainformacion de sustento.

«  Establece un porcentaje minimo de las velocidades méximas de bajada y subida como de obli-
gatorio cumplimiento.

«  Establecelaobligacién de laempresa operadora de cumplir conlos términos de calidad de ser-
vicio contratados con el abonado.

+ Propone la elaboracion de un Procedimiento de Supervision del Servicio de Acceso a Internet.

+  Lamedicién delosindicadoresy pardmetros serd realizada por la empresa operadora, el usua-
rio a través de herramientas Web y el OSIPTEL.

Un enfoque de supervision basado en el
compromiso de las operadoras: el enfoque PIR

El OSIPTEL implementd un cambio de enfoque en las acciones de supervision y
fiscalizacion como una nueva estrategia que ha generado impactos reales a favor
de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.
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El enfoque implementado desde el 2013 se denomina PIR: Problema-Interven-
cién-Resultado, y determiné acciones y decisiones del ente regulador que impul-
saron que las empresas operadoras adoptaran compromisos de mejoras a los pro-
blemas persistentes.

En esa linea, el Reglamento General de Supervision vigente incluyé el princi-
pio de prevencién a través de cual se establece que el OSIPTEL, de manera adicio-
nal a la adaptaciéon de mecanismos correctivos o punitivos que corresponden por
el incumplimiento de obligaciones técnicas, contractuales o legales, debe dirigir
sus acciones a prevenir la comisién de acciones u omisiones que podrian consti-
tuirse en futuras infracciones.

Se establece la figura del monitoreo que comprende aquellas actividades que
realiza el OSIPTEL de manera facultativa con la finalidad de tomar conocimiento del
desempeno de las empresas supervisadas y trasladar una comunicacién preven-
tiva, respecto de una determinada obligacién, de tal forma que adopte las accio-
nes correspondientes para solucionar los problemas detectados.

. CICLO DE MEJORA DE LOS INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO MOVIL

6

VERIFICACION

EO EJECUTA PROCESAMIENTO
ACCIONES DE ¥ ANALISIS DE
MEJORA MEDICIONES

COMPROMISO COMUNICADO A
DE MEJORA DE EO DE
RESULTADOS

Fuente: Osiptel
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Ademas de ello se ha previsto la figura del compromiso de mejora, que es un
compromiso presentado por la empresa operadora que implica el desarrollo de
un conjunto de acciones, cuya finalidad es el cumplimiento de ciertos indicadores
de calidad Es asi que el compromiso de mejora puede ser presentado cuando las
empresas operadoras moéviles incumplen los indicadores de calidad de cobertura
de servicio (CCS) el cual garantiza la retenibilidad de las llamadas, calidad de voz
(CV) que mide el nivel de inteligibilidad de las lamadas y el tiempo de entrega de
mensajes de texto. Su ejecucién no podra exceder del siguiente periodo de evalua-
cion. Elincumplimiento del compromiso de mejora constituye una infraccién grave.

. POBLACION ATENDIDA POR EL OSIPTEL EN SUPERVISIONES

300 74.71% 76.00%
0/
73.67% 74.00%

250
72.00%

200 65.60% 64.98% 70.00%

68.00%
150
66.00%

100 64.00%

62.00%
50
60.00%
58.00%
2013 -1 2014 -1 2014-11 2015-1 2015-11

== (entros Poblados Supervisados «==% Poblacion Atendida

Fuente: Osiptel

Antes de aplicar el enfoque PIR, el alcance de la atencién del OSIPTEL a los usua-
rios era de 64.79% de la poblacién seleccionada para ser supervisada. Con el PIR se
determind la fijacion de muestreos para la realizacion de las supervisiones, con lo
que se optimizo el uso de recursos. En consecuencia, la poblacién atendida por el
OSIPTEL se elevé a 74.71%, al cierre del 2015.
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OPERADORAS

Supervision de la cobertura de los servicios

En el 2013, el OSIPTEL desarrollé el Reglamento para la Supervisién de la Cober-
tura delos Servicios Publicos de Telecomunicaciones Méviles y Fijos con Acceso Ina-
lambrico mediante el cual se definié el concepto de cobertura de los servicios moévi-
les y fijos con acceso inaldmbrico, brindados en centros poblados urbanos y rurales.

De esta manera se podria contribuir a una efectiva y adecuada prestacion de los
servicios en centros poblados urbanos, rurales basado en criterios uniformes. Asi-
mismo, los usuarios en general podrian concurrir a centros poblados urbanos y rurales
0 auna determinada drea geogréfica con la garantia de gozar de los servicios publicos
de telecomunicaciones contratados para tal fin; al igual que las empresas privadas o las
instituciones publicas de diversos sectores de la economia, las que podran, en conse-
cuencia, planificar lainversion o su intervencion, con la seguridad de la disponibilidad
de los servicios de telecomunicaciones en los lugares seleccionados para tal efecto.

En el 2014, el reglamento fue modificado con el fin de simplificar y aclarar tanto
los deberes de informacion de parte de las empresas operadoras, como las acciones
de verificacion que debe efectuar el OSIPTEL. Asimismo, se considerd que era suma-
mente importante sincerar las declaraciones de cobertura por parte de las empre-
sas operadoras, de modo tal que la cobertura reportada esté asociada a las zonas
pobladas de un centro poblado.

Ademas, es importante, por la propia naturaleza de su negocio, que las empre-
sas operadoras reporten de forma obligatoria la cobertura de sus servicios méviles
y fijos con acceso inaldmbrico, asi como sus estaciones base, en vista de que el sin-
ceramiento de la informacién no solo contribuira a que los usuarios se encuentren
informados antes, durante y después de haber adquirido un servicio, sino también
a que la informacién de sus reportes refleje el despliegue de la cobertura real de
los servicios prestados. Esta informacion de cobertura evitara que los proyectos del
Fondo de Inversién en Telecomunicaciones (Fitel) para lugares sin cobertura sean
omitidos a causa de un reporte incorrecto.

Finalmente, dado que el objetivo del Reglamento de Cobertura es contar con
parametros minimos con los que se pueda determinar la existencia de una cober-
tura que ofrezca una comunicacién capaz de ser sostenida y retenida, asi como el
sinceramiento por parte de las empresas operadoras de la informacién que difun-
den a través de sus diversos canales informativos, se tomaran en cuenta los aspec-
tos técnicos y legales para normar de manera idénea la cobertura declarada por las
empresas operadoras, con el fin de mejorar, en términos de eficiencia, la gestién de
lainformacién proporcionada al OSIPTEL y al publico en general.
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Como consecuencia de estas modificaciones, se incrementa el nivel de exigen-
cia a operadores moviles, dado que para que un distrito sea considerado con cober-
tura, al menos 45% de sus centros poblados deben de ser declarados con cobertura.

EVOLUCION DE LA COBERTURA DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES
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Fuente: Osiptel
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Senal OSIPTEL

EIOSIPTEL puso adisposicion de los usuarios la Sefial OSIPTEL, un sistema de informacién de cobertura
mévil, queinformasobre ladisponibilidad del servicio mévil de voze Internetenlaslocalidades
declaradas porlas operadoras. Sefial OSIPTEL ofreceinformacién de disponibilidad de servicioenmds
de 37,000 centros poblados del Peru.

Paraaccederalaherramienta, basta con visitarlawebinstitucional del OSIPTEL, www.osiptel.gob.pe,
ingresaralaseccion‘ServiciosenLinea’yluegoaSefial Osiptel’.Laherramientaresulta de gran utilidad
para usuarios que desean viajara cualquier parte del Pertiy quieren conocer con anticipacion si estos
lugares cuentan o no con el servicio de telefonia mdvil einternet mévil.
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Predictibilidad y Medidas Correctivas

Luego de que en 1999 se dictara el Reglamento General de Infracciones y San-
ciones, el OSIPTEL decidié en el 2013 establecer un procedimiento para imponer
medidas correctivas, mediante reglas claras y sencillas para los administrados, a fin
de hacer previsible los posibles escenarios de su actuacidn. Asimismo, buscé gene-
rar los incentivos adecuados para el cumplimiento de las obligaciones legales, con-
tractualesy técnicas por parte de las empresas operadoras, el cese de las conductas
que constituyen incumplimientos y la reversién de cualquier efecto derivado de los
mismos. En tal sentido, aprobé el Reglamento de Fiscalizacién, Infracciones y San-
ciones donde se regulan herramientas con las que cuenta la administracién para
emitir 6rdenes que corrijan las conductas contrarias al ordenamiento juridico, en
aras de tutelar adecuadamente el interés publico. Adicionalmente se incluye otras
herramientas como las sanciones y medidas cautelares.

Al tiempo de fortalecer la facultad fiscalizadora y sancionadora del OSIPTEL, se
espera que la aplicaciéon del reglamento desincentive el incumplimiento de las normas
que rigen la prestacion de los servicios de telecomunicaciones, asi como de los man-
datos y disposiciones emitidos por el regulador, y demas obligaciones de las empresas
operadoras. Su aplicacion no tiene por principal objetivo imponer multas que afecten a
los administrados, sino propiciar conductas diligentes para que la comision de infraccio-
nes sea cada vez menor. Asimismo, se ofrecen incentivos como la reduccion de lamulta
en caso de subsanacion, o la reduccién por pronto pago de la multa que no seimpugna.

indice de Conectividad Distrital Mévil

El OSIPTEL, en el marco de sus facultades, ha participado en el planteamiento y desa-
rrollo de diversas iniciativas a nivel del Estado destinadas a favorecer el despliegue de las
redes de telecomunicacionesy en especial de las redes méviles, con el fin de disminuiry
eventualmente eliminar las trabas al despliegue de dicha infraestructura. Una de dichas
iniciativas por parte del OSIPTEL se plasmé en la realizacién de un Indice de Conectivi-
dad Distrital Mévil, mediante el cual se midié y evalué el desempeiio de un grupo de
municipios de las ciudades de Lima, Arequipa y Trujillo, en lo que respecta a las facilida-
des que brindaban para permitir el desarrollo de lainfraestructura de telecomunicacio-
nesy la correspondiente calidad presente en dichos distritos. Los resultados de dicha
evaluacion se dieron a conocer a la ciudadania mediante eventos publicos, donde se
premid a los alcaldes cuyos distritos ocuparon los primeros lugares de la evaluacion.

La primera version del indice de Conectividad Distrital Mévil, correspondiente a los
distritos de la provincia de Limay Callao, fue presentada en evento publico en mayo de
20152, Del mismo modo, a inicios del 2016 se realizé la respectiva evaluacion para nueve
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(9) distritos de la zona metropolitana de la provincia de Trujillo y también para diecisiete
(17) distritos de lazona metropolitana de la provincia de Arequipa, cuyos resultados fue-
ron presentados en eventos realizados en dichas ciudades en el mes de febrero de 2016
Finalmente, la segunda versién del Indice de Conectividad Distrital Mévil para los distri-
tos de la provincia de Limay Callao, se realizé en junio del 2016.

Como resultado de la realizacién de los Indices se ha evidenciado un impacto
positivoy una mejora en el desempeio de la gestion de los distritos evaluados, con-
siguiéndose un mayor compromiso por parte de los mismos en la promocién del
despliegue de infraestructura, lo cual se deberia principalmente a que los resulta-
dos han sido puestos a disposicion de la ciudadania, con difusién en los medios de
prensa, y que ademas ha habido un reconocimiento publico por parte del OSIPTEL,
de aquellos burgomaestres que si han estado realizando una buena labor en cuanto
a la facilitacion del despliegue de infraestructura de redes moviles.

Asi, con la realizacion de los Indices se habria configurado en la practica un escena-
rio de sana competencia entre las gestiones municipales, de manera que se halogrado
gue mas municipios tomen conciencia de la necesidad y relevancia de agilizar los pro-
cedimientos para el despliegue de infraestructura de telecomunicaciones, de manera
gue haya mas cobertura de servicios y con mayores niveles de calidad. Los resultados
de la Gltima version del indice para los distritos de la Provincia de Limay Callao, y de
los distritos de Arequipa y Trujillo se muestran en la siguiente figura.

. iNDICE DE CONECTIVIDAD

MOVIL 2016
Ar i Truijill Lim Il
Puesto equipa ujillo ay Callao
2016 2016 2016
3 Resultados disponibles en: https://
www.osiptel.gob.pe/repositorioaps/
F L) data/1/1/1/par/presentacion-
Characato La Esperanza Lurin indice-conectividad-distrital-movil/
) Ranking%20Municipales_vf%20_
w ajustes?20PD%20-%20web.pdf
ﬁ Tiabaya Huanchaco Lince
# https://www.osiptel.gob.pe/noticia/
FY np-ranking-calidad-telef internet-
“ movil-trujillo
. https://www.osiptel.gob.pe/noticia/
Yura Salaverry San Borja np-ranking-calidad-telef internet-

) movil-arequipa
Fuente: Osiptel
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Condiciones para un mejor servicio

Las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones rigen
las relaciones juridicas, contractuales o no, entre las empresas operadoras y los abo-
nados o usuarios del servicio.

Con ellas se busca garantizar los principales derechos y obligaciones de estos
agentes econdmicos, tanto al momento de la contratacién, como durante la provi-
sién del servicio y al término de su contratacion. De esta manera, por su naturaleza,
se constituyen en reglas minimas para la prestacion de los servicios, sin crear barre-
ras para el desarrollo del mercado.

La normativa emitida por el OSIPTEL con respecto a las condiciones de uso ha
ido evolucionando a lo largo de los afios, con el fin de adecuarse a los cambios pro-
ducidos en el mercado de telecomunicaciones. Entre el 2012 y el 2016 se ha bus-
cado un solo cuerpo normativo para todas aquellas disposiciones que desde el 2003
habian sido emitidas, dando origen al Texto Unico Ordenado de las Condiciones de
Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

Los aspectos de mayor importancia que fueron introducidos por el OSIPTEL en
el marco normativo de las condiciones de uso durante el periodo se detallan a con-
tinuacion.

« Responsabilidad de las operadoras de contar con un registro de abona-
dos que consigne informacién vélida y actualizada de los datos perso-
nales de los titulares de los servicios publicos de telecomunicaciones, en
especial de los servicios publicos méviles prepago. Este registro se debe
realizar al momento de la contratacion, la responsabilidad no podra ser
trasladada al usuario con el fin de que sea este el que registre sus datos
personales. De esta manera, dicho registro se constituye en una fuente
de informacién para la salvaguarda de la seguridad de la poblacién.
Asimismo, se establecié que las empresas operadoras de servicios de
telefonia moévil incluyan en su portal web un enlace que permita a los
ciudadanos hacer consultas referentes a los servicios que se encuentran
registrados bajo su titularidad.
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Derecho del abonado de los servicios publicos méviles a identificar el
numero telefénico o de abonado de las llamadas entrantes, antes de ser
contestadas y durante el establecimiento de la comunicacion, inclusive
si el usuario que llama ha programado el ocultamiento del nimero tele-
fénico. Para el OSIPTEL, esta regulacién tiene por finalidad identificar a
aquellos abonados cuyas llamadas atenten contra el derecho alavida, a
la propiedad, entre otros.

Posibilidad para los usuarios de realizar el bloqueo de los prefijos “19XX0"
de larga distancia nacional y “19XX00"” de larga distancia internacional
del sistema de llamada por llamada, ademas de considerar los prefijos de
larga distancia nacional e internacional en el sistema de preseleccién. La
finalidad de esta disposicion es proteger sus consumos a los abonados y
evitar problemas de llamadas no deseadas. Como una medida adicional,
se considerd la posibilidad de bloquear el acceso a los servicios especia-
les facultativos.

Mecanismos de contratacion. Se incluyeron ciertas precisiones con res-
pecto a la contratacion via telefénica para evitar que la informacién brin-
dada durante la comunicacién en la que se ofrecia la contratacion de ser-
vicios difiriera de aquella contenida en el mecanismo de contratacion res-
pectivo. Asi, se establecié una garantia para estos casos, al disponerse
que la grabacion de audio o video comprenda el integro de la comunica-
cién entre la empresa operadora y el solicitante del servicio, desde que
dicha comunicacion se establece hasta su finalizacién.

Condiciones para que se brinde informacion de la cobertura o alcance
del servicio; el plazo y condiciones de los contratos adicionales para la
adquisiciéon y financiamiento de equipos, asi como para la recuperacion
de inversidn realizada. Igualmente, se incluyé la obligacién a cargo de
laempresa operadora de proporcionar informacion acerca de los alcan-
ces del servicio de roaming internacional, asi como su activacion y/o blo-
queo. De esta manera, los abonados y usuarios se encuentran debida-
mente informados con respecto a esta ultima condicién, la cual puede
incrementar considerablemente el monto a ser pagado por la prestacién
del servicio

Obligacion de las empresas de informar y coordinar con el abonado
lafecha en que se realizara la instalaciéon o el traslado del servicio. La
empresa operadora deberd indicar un rango de tiempo para llevar a

SEINCLUYO LA
OBLIGACION A CARGO
DE LA EMPRESA
OPERADORA DE
PROPORCIONAR
INFORMACION ACERCA
DE LOS ALCANCES DEL
SERVICIO DE ROAMING
INTERNACIONAL, ASI
COMO SU ACTIVACION
Y/0 BLOQUEO.
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cabo lainstalacion o el traslado, el mismo que no podra superar las
tres (3) horas.

Se establecio que los servicios empaquetados o en convergencia deben
estar debidamente diferenciados en la facturacion, de acuerdo con el
monto que corresponda pagar al abonado por cada uno de ellos, inclu-
yendo el descuento que corresponda.

Obligacion de las empresas operadoras de incluirimpreso en la tarjeta del
servicio prepago o en un documento adjunto, el detalle de la tarificacion (al
minuto o al segundo), de acuerdo con el servicio o los servicios que se pres-
ten. Asimismo, el OSIPTEL considerd importante incluirinformacion relativa
ala aplicacion de restricciones y cargos de acceso, como informacién rele-
vante para una decisién de consumo adecuada. Si debido a las limitaciones
de espacio no fuera posible imprimir esta informacién en las tarjetas, dicho
detalle debera serinformado alos abonados y usuarios a través del nimero
telefénico gratuito de asistencia.

Informacién basica incluida en la pagina web de la empresa operadora. Se
determind que las empresas operadoras deben informar al abonado sobre
determinadainformacion relevante, necesaria y verificable para el consumi-
dor, respecto de la oferta comercial de las empresas operadoras con relacion
al servicio de roaming internacional, tales como las condiciones de presta-
ciény de uso del servicio, las tarifas aplicables, para los destinos frecuentes,
debiendo destacar si existen planes tarifarios especificos para zonas de fron-
tera; asi como las reglas que deben seguirse para su desactivacion o activa-
cion, de ser el caso.

Del mismo modo, la empresa operadora debe brindar al abonado la
informacion que le permita hacer un uso adecuado y razonable del ser-
vicio de roaming internacional, cuando se encuentra en el extranjero, o
en todo caso, brindarle informacién sobre la posibilidad de solicitar la
desactivacién o activacion de este servicio a su empresa operadora.

Entrega de recibos a personas con discapacidad visual. En cumpli-
miento de la Ley General de la Persona con Discapacidad, Ley N° 29973,
la informacién brindada por las empresas (con la finalidad de que las
personas tomen una decision adecuadamente informada en la con-
tratacion de los servicios publicos de telecomunicaciones) debe ser
ofrecida también a través de medios y formatos accesibles al usuario o
abonado con discapacidad. Asi, se establecié la facultad del abonado
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con discapacidad de solicitar a la empresa que le provee el servicio, la
remision del recibo de servicios en el formato y medio que resulte idé-
neo en relacién con su discapacidad. Por ejemplo, la empresa opera-
dora debera entregar el recibo en formato braille, si un abonado con
discapacidad sensorial visual lo solicitara.

Acceso al contrato de abonado y expedicién de copia por medios elec-
trénicos. Se regulé la posibilidad de que los abonados que soliciten la
copia del mecanismo de contratacién de sus servicios a través de (i) el
correo electrénico que sefiale para tal efecto, o (ii) los aplicativos infor-
maticos que las empresas operadoras hayan desarrollado en sus paginas
web, a través de los cuales los abonados pueden acceder a informacion
personalizada de sus consumos, realizar consultas y determinadas tran-
sacciones en linea, mediante el registro o creacion de una cuenta espe-
cifica para cada titular del servicio. Con ello se busca que los abonados
eviten desplazarse a la oficina o centro de atencion a usuarios y reducir
sus costos de transaccion.

Asimismo, la remision de la informacién requerida no generara al abo- .
nado la obligacién de pago de tarifa alguna, salvo que este solicite expre- LA REMISION DE
samente que se le haga entrega de la copia del contrato de abonadoen | A INFORMACION

medio o formato impreso. REQUERIDA NO

Opcion especifica para reclamos en los servicios de informaciony asis-  GENERARA AL ABONADO
tencia. Se establecié que las empresas operadoras incluyan dentro del .

menu de opciones de su servicio de informacion y asistencia una opcion LA OBLIGACION DE PAGO
numérica especifica para la atencién de dichos tramites, o laimplementa-  [JE TARIFA ALGUNA,
cién de un numero corto exclusivo para tales fines, el cual sea dispuesto

por la misma empresa operadora.

Incremento del periodo minimo de atencion de los servicios de infor-
macién y asistencia (de 12 horas a 18 horas por dia) y su duracion (de
6 horas a 7 dias a la semana), exceptuando a las empresas operadoras
cuyos ingresos anuales facturados por los servicios publicos de teleco-
municaciones que presten, resulten inferiores o iguales a 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT). Se establecié también la obligacién de las
empresas operadoras de dar acceso de las llamadas hacia los nimeros de
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las series 0800 y 0801, en los servicios de telefonia fija y servicios publi-
cos moviles, si bien el suscriptor puede establecer ciertas restricciones
para el acceso de los usuarios a los servicios que preste, por ejemplo, el
acceso a las llamadas desde teléfonos publicos, no podra restringir dicho
acceso en razén a la modalidad de contratacion.

Atencion en oficinas o centros de atencién a usuarios y puntos de venta.
EI OSIPTEL dispuso que las oficinas y centros de atencién a usuarios tam-
bién deban recibir el pago por la prestacion de los servicios.

Atencién a usuarios a través de la pagina web de la empresa operadora.
Se precis6 que el mecanismo que las empresas operadoras han imple-
mentado para recibir cualquier tramite relativo al procedimiento de
reclamos a través de su pagina web, también debe encontrarse habi-
litado para el ejercicio de los derechos que las condiciones de uso del
servicio le otorgan al abonado. Adicionalmente, se dispuso que, a efec-
tos que este mecanismo resulte de facil ubicacién para los abonados y
usuarios que requieren realizar estos tramites a través de la pagina web
de las empresas operadoras, se incluya en la pagina principal del mismo
un vinculo notorio y accesible al cual se le denomine “Atencién de Recla-
mos y Solicitudes en Linea”.

Acceso al uso de aplicaciones y protocolos de Internet. Se requlé de
manera expresa la libertad de uso de las aplicaciones y protocolos del
servicio de acceso a Internet, como una garantia y un derecho esencial en
favor de los abonados y usuarios que utilizan estos servicios, en el marco
del principio de neutralidad de red.

Servicio deroaming internacional. Se establecié la obligacién de que
este servicio sea contratado de manera independiente del servicio movil,
asi como que los abonados tengan derecho a solicitar la activaciéon o des-
activacion del mismo, disponiéndose que estas solicitudes deban ser
atendidas en un plazo no mayor a 24 horas siguientes a la realizacién de
la referida solicitud.

De otro lado, en la medida que el servicio de roaming internacional es
utilizado por el abonado durante el periodo en que se encuentra en el
extranjero, se estimé conveniente otorgar al abonado la facultad de indi-
caralaempresa operadora el tiempo que requiere para que el servicio se
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encuentre activo. Por ello, se dispuso que cuando el abonado solicite el

servicio, laempresa operadora debe informar obligatoriamente la posi-

bilidad de activar el servicio por un periodo determinado o a plazo inde-

terminado.

De igual manera, se ha dispuesto que cada vez que un abonado tenga

activo el servicio de roaming internacional y acceda a una red en el

extranjero, la empresa operadora debe informarle por un medio ade-

cuado y de manera gratuita: (i) la operatividad y puesta en funciona-

miento del servicio (ii) las tarifas que se aplicaran, por el servicio de voz,

mensajeria y datos, y (iii) el nUmero telefénico de acceso gratuito que

implemente con la finalidad de absolver consultas y formular reclamos

relativos a este servicio.

Es importante precisar que dicha informacidn deberd ser comunicada

al abonado, cada vez que exista una variacién de las condiciones tari-

farias que previamente le fueron informadas, es decir, si un abonado

encontrandose en itinerancia se traslada a otro destino (pais), en el cual

las tarifas por aplicarse son distintas de las que le fueron comunicadas,

la empresa operadora debera hacer de su conocimiento la informacién

sefalada en el parrafo anterior. EN LOS CASOS QUE

De igual forma, en los casos que corresponda, la empresa operadora

debe informar al abonado acerca del limite de consumo del serviciode  CORRESPONDA, LA
roaming internacional (voz, mensajeria y datos), mediante el envio de EMPRESA OPERADORA
mensajes de texto en forma periddica. Asimismo, en lo que concierne al

servicio de datos con limite de consumo, la empresa operadora esta obli- DEBE INFORMAR AL
gada a proceder a la suspension del servicio, cuando se alcance el limite - \BONADO ACERCA DEL
de la capacidad de descarga contratada por el abonado. LiMITE DE CONSUMO DEL

Consecuencias de la migracién del servicio. Se establecio la obliga-  SERVICIO DE ROAMING
cién, a cargo de la empresa operadora, de efectuar en dichos casos la

devolucién del saldo monetario no consumido por el abonado cuando INTERNACIONAL
decida migrar su servicio prepago hacia uno con la modalidad control o

pospago. Asimismo se consideré pertinente especificar que el referido

saldo monetario proveniente de las recargas que no han sido utilizadas

debera ser devuelto al abonado en el recibo de servicios que corres-

ponda al primer ciclo de facturaciéon emitido en el nuevo plan tarifario

del servicio migrado, sea este control o pospago.
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Mayor calidad de atencion a los usuarios

En setiembre de 2013 se aprobé el Reglamento de Calidad de Atencién de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones, que permite supervisar y fiscalizar el
cumplimiento de umbrales minimos para los tiempos de atencién en las oficinas y
por via telefénica y cuyos principales alcances son los siguientes:

« Eldmbito de aplicacién incluye a las empresas operadoras de los servi-
cios de telefonia fija y servicios publicos méviles, teniendo en conside-
raciéon que son las mdas importantes del mercado y cuentan con una con-
cesion en el ambito nacional, con herramientas informaticas, como pagi-
nas web de Internet, asi como con sistemas de control de las atenciones
que se brinden a los usuarios en sus canales presenciales y telefénicos.
Asimismo, tomando como base la capacidad de atencién instalada que
poseen las empresas que actualmente conforman el mayor porcentaje
del mercado, tanto de telefonia fija como de telefonia mévil, se ha con-
siderado que el alcance de la presente norma comprenda a aquellas
empresas operadoras que brindan sus servicios a una base de abona-
dos (independiente de la cantidad de servicios que se presten) igual o
superior a 500,000.

« Derecho delos usuarios a elegir los canales de atencién, sea en forma pre-
sencial (oficinas comerciales), telefénica (servicios de informacién y asis-
tencia telefénica), accediendo a la pagina web de Internet (mecanismo
en linea) o a través de otros canales que haya implementado la empresa
operadora, con lafinalidad de que puedan realizar sus tramites ante ella.

+ Obligacion de las empresas operadoras de contar con un registro de los

eventos de inoperatividad de sus sistemas de atencidén que afecten la rea-
lizacion de los tramites que decidan efectuar los usuarios en los canales
de atencidn, sea en forma presencial o telefénica. Para ello, el OSIPTEL
facilitara a las empresas operadoras un mecanismo en el que registre las
caidas o interrupciones en el funcionamiento de sus sistemas informa-
ticos de atencién. Este reporte debe presentarse al OSIPTEL en un plazo
maximo de tres dias hébiles siguientes a la ocurrencia de los eventos de
inoperatividad.
Para los temas que resultan criticos para los usuarios en términos de una
importante afectacion a sus intereses, las empresas operadoras deberan
implementar mecanismos alternativos que posibiliten la gestion y aten-
cién de estos tramites criticos para los usuarios.
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« Obligacion de las empresas operadoras de implementar un sistema que
permita un adecuado control de las atenciones que se brinden a los usua-
rios en todas sus oficinas comerciales, el mismo que también permita el
almacenamiento de lainformacién acerca del referido control de las aten-
ciones, dados los inconvenientes que han sido advertidos por los usua-
rios y que se han visto reflejados en los excesivos tiempos de espera que
tienen que afrontar para poder realizar una consulta, recibir informacion,
o cualquier tramite relativo al procedimiento de reclamos.

« Entrega obligatoria a los usuarios de una constancia de arribo a la ofi-
cina comercial, como por ejemplo, laimpresion de un ticket de atencién,
en la que se aprecie informacién sobre la fecha y hora (con minutos) de
entrega de laindicada constancia, la que debera ser facilitada de manera
inmediata a su llegada a la oficina comercial, con independencia de que
exista una fila de espera previa para el ingreso a la mencionada oficina,
y que por razones de aforo de dicho lugar de atencidn, los usuarios ten-
gan que permanecer fuera de la misma.

« Obligatoriedad de contar con un registro de atenciones telefénicas,
debiendo incluirse en este, como minimo la informacion relativaa: () el BLIGACION DE LAS
numero telefénico o de abonado que realiza el tramite, (i) lafecha y hora
(a nivel de minutos) de inicio de la atencidn, y (iii) identificacion del tipo EMPRESAS OPERADORAS
de tramite, en el cual se especifique el tipo de consultao reclamo quese  [JE [MMPLEMENTAR UN
formule, en los casos que corresponda. Asimismo, se ha previsto que la

informacién que obre en este sistema, sea conservado por la empresa SISTEMA QUE PERMITA
operadora por un periodo minimo de 24 meses. UN ADECUADO CONTROL
DE LAS ATENCIONES

« LosIndicadores de Calidad de Atencion al Usuario fueron divididos en
tres categorias: (i) Indicador General (aplicable a los canales de atencién ~ (JUE SE BRINDEN A LOS
presencial y telefénica), (i) Indicadores de Atencién Presencial (oficinas
comerciales), e (iii) Indicadores de Atencion Telefdnica (servicios de infor- USUARIOS EN TODAS SUS

macién y asistencia telefénica). OFICINAS COMERCIALES.

Se consideré pertinente, ademas, disponer la obligacion a cargo de las empre-
sas operadoras de publicar los indicadores mencionados en forma permanente en
sus respectivas paginas web de Internet, como un histérico de los resultados obte-
nidos en las mediciones que se hayan realizado.
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. CANTIDAD DE OFICINAS DE ATENCION AL CLIENTE POR EMPRESA OPERADORA
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Fuente: Informacion reportada por las empresas operadoras
en cumplimiento al Reglamento de Calidad de Atencion

Mecanismos de informacion al usuario

El OSIPTEL ha buscado consolidar la supervision para garantizar la calidad del
servicio en el dmbito nacional con la introduccién de TeVeo, un aplicativo que per-
mite que los usuarios de telefonia celular e Internet movil proporcionen informa-
cién al OSIPTEL sobre la calidad de los servicios que los operadores les proporcionan.

TeVeo es un aplicativo lanzado por el OSIPTEL en noviembre de 2014 que per-
mite que los usuarios de telefonia celular e internet movil proporcionen informa-
cion al OSIPTEL sobre la calidad de los servicios que los operadores les proporcio-
nan. Esta herramienta también hace posible que los usuarios comparen la calidad
de su servicio, con respecto al que brindan otras operadoras.

Con esta informacién recopilada, el OSIPTEL puso a disposicion de todos los
usuarios a nivel nacional un mapa de cobertura que muestra la intensidad de la
sefal, permitiendo comparar la calidad de su servicio, respecto al que brindan otras
operadoras. TeVeo dispone de los siguientes servicios:
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« Visualizar las estadisticas de llamadas interrumpidas e intentos fallidos
con respecto al total de las llamadas.

« Medirla velocidad de subida y descarga de datos.

«  Comparar la calidad del servicio que ofrecen las empresas operadoras.

+ Visualizar la cobertura de la sefial tomando como base la informacién
provista por nuestros usuarios.

TeVeo registré 25,234 reportes de los usuarios que
tuvieron problemas con el servicio de telefonia mévil

TeVeoregistrd 25,234 reportes de los usuarios que tuvieron problemas con el servicio de telefonia mévil
Aplicativoacumuld mayores quejassobre conexiéndelinterneten San Juande Lurigancho, Surcoy Lima
Enel2015, el aplicativo TeVeoregistrd 25,234 reportes de usuarios sobre problemas que experimentaronal
utilizarelservicio de telefoniamévil.

Elaplicativodel OSIPTEL permitealos usuarios verificar desde suteléfono, y desde cualquier puntodel pais,
lacalidad de lasefial mévil de vozy datos. Asimismo, permite probarlavelocidad del serviciodeinternet
mévil que brindanlasempresas operadoras contratadas.

Deacuerdoalosreportesrecibidos de los usuarios, se observa que existen mayores problemas referidos
alaconexiondeinternetmavil (38%), sequidos porlas quejas por falta de cobertura (37%), llamadas
interrumpidas (14%),y llamadas fallidas (11%). Los abonados delaempresa Claroreportaron mayores
problemasen llamadasinterrumpidas (1,724), sequidos porlos de Movistar (1,658), Entel (164) y Bitel (60).

REPORTE DE USUARIOS POR TIPO DE SERVICIO Y
EMPRESA (2015)
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Por otro lado, en setiembre de 2016 se promueve COMPARATEL aplicativo que
permitird a los usuarios:

«  Comparar los beneficios y condiciones de los planes tarifarios ofrecidos
por las empresas operadoras.

« Reducirlos costos de busqueda de los planes que se adecten a sus nece-
sidades.

« Mejorar sus decisiones de consumo.

Al finalizar el tercer trimestre de 2016 se ofrecian en el mercado mas de 1,500
planes tarifarios, de las distintas combinaciones de servicios, por lo que resultaba
importante poner a disposicion del publico en general, una herramienta informa-
tica que facilite el acceso y sintesis de esta informacién con la finalidad de que tomen
decisiones de consumo que satisfagan sus necesidades.

PLANES TARIFARIOS DE SERVICIOS PUBLICOS DE
TELECOMUNICACIONES VIGENTES A SETIEMBRE DE 2016

SERVICIOS Total

Telefoniafija, cable einternet (empaquetado) 336
Telefoniafijaeinternet (empaquetado) 320
Telefoniamévil 276

Telefoniafija 173

Internet 155

Telefoniamovil 125

Cable 112

Cableeinternet (empaquetado) 14
Telefoniafijay cable (empaquetado) 6

TOTAL 1,517

La informacién que figura en el COMPARATEL corresponde a los planes que vie-
nen siendo comercializados por las empresas operadoras al momento de la bus-
queda. No incluye las promociones temporales que brindan las empresas opera-
doras La informacién ha sido registrada por las propias empresas operadoras en el
aplicativo web del OSIPTEL, y estas tienen la obligacién de hacerlo de manera com-
pleta, claray veraz en cumplimiento al marco normativo vigente. En caso que el
usuario encontrara informacién que considere incompleta o inconsistente, podra
contribuir con la labor del OSIPTEL, informando este hecho en la opcion “Reportar”
incluida en la ficha de cada tarifa.
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I.Unaagenda
paraunagestion
eficiente

Nuevos desafios regulatorios en el sector
telecomunicaciones

El nuevo contexto

El sector de las telecomunicaciones se caracteriza por su dinamismo tecnolé-
gicoy econémico debido a la diversidad de servicios y de infraestructura especiali-
zada que proveen las empresas operadoras. Este dinamismo representa un desafio
para el OSIPTEL, que debe estar a la vanguardia de la industria de las telecomuni-
caciones, para lo cual realiza estudios comparativos con otros reguladores interna-
cionales, recoge datos del desemperio de organizaciones con similares caracteris-
ticas, con lafinalidad de equilibrar sus procesos para adecuar su gestién a los obje-
tivos estratégicos de la regulacion institucional y sectorial.

Sibien se aprecian avances en la agenda regulatoria implementada durante los
ultimos afos, existen un conjunto de tendencias de la industria, escenarios futuros e
incertidumbres que se tiene que enfrentar. Por ello, el OSIPTEL a través de sus com-
petencias esenciales se ha planteado el desafio de incorporar un factor importante
como lo es la ‘innovacion’, a fin de impulsar el disefio e implementacion de politi-
cas regulatorias orientadas a facilitar el acceso a mas y mejores servicios de teleco-
municaciones, en un marco de competenciay, que la poblacién sea participe de las
oportunidades de desarrollo e inclusion provenientes de uso de las telecomunica-
ciones. Estos desafios promueven la colaboracion de todas las partes, vale decir, del
regulador, ministerios, Prolnversién, empresas operadoras, entre otros.
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TEMAS CLAVE

¥ Expediente virtual en primerainstancia:
Mecanismos deacceso para que los usuarios
accedan de forma virtual al expediente asociado al
reclamoen primerainstancia, en formato digitaly
convalorlegal.

I Convergenciaderedes, serviciosydispositivos que
experimentaelsector.

I Losserviciosdeaccesoanternet, tantopara
redesfijasyredesméviles—Actualizacion del marco

normativo: Calidad de ServicioylaNeutralidad de Red.

M ImplementaciondelaRedRegional de Fibra
Optica-Redqueuniralas capitalesdedistritodelacasi
totalidad deregionesdel pais.

[ CalidadySupervisién-serviciosde
telecomunicacionesacorde conlasexpectativasdela
poblacién. Probleméticade Instalacion de Antenas.
[ Licitaciones de bandas deespectroparaserviciosde
nuevageneracion.
Mincrementodeserviciosdeinternetmdvily deluso
desmartphones.

[ Normas que respondanaun contexto cambiante
yquefacilitelacompetenciaylamejor prestacién
delosservicios parabeneficiode los clientes
ypotenciales clientes-interconexion, acceso
mayorista, roaming, operadores movilesvirtuales,
dineroelectrénico, entre otros.

[ Masificacion delosservicios del tipo OTT (del
inglésOver The Top), los cuales pueden proveer
serviciossimilaresalos de telecomunicacionessobre
unaconexiondeaccesoa Internet.

Los nuevos desafios

El mercado peruano es atractivo para la captacion de nuevas inversiones en el
sector telecomunicaciones, tanto por su dinamismo econémico como por su marco
regulatorio promotor. Por esta razén se prevé que el proceso de crecimiento que
experimenta el sector de telecomunicaciones en el Pert continuard al mismo ritmo.

. EVOLUCION DE LA INVERSION EN TELECOMUNICACIONES Y EL PBI
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Sibien el periodo 2012-2016 estuvo marcado por significativos avances en mate-
ria de promocién de la competencia y de busqueda de la satisfaccion de los usua-
rios, existen auin aspectos que ameritan una especial atencién dentro del sector de
las telecomunicaciones, principalmente:

« Consolidar avances en generacién de un entorno mas competitivo en el

mercado. Si bien se aprecian avances importantes en la desconcentra-
cién de ciertos mercados, resultaimportante consolidar el modelo regu-
latorio promotor de la competencia. Segmentos de mercado como el de
internet fijo y TV de Paga siguen siendo concentrados en comparacion
con otros paises de la regién.
Se debe iniciar un proceso de simplificacion normativa y regulatoria,
acompanado con el perfeccionamiento del Analisis de Impacto Regu-
latorio (AIR). Ambas medidas resultan fundamentales de cara al obje-
tivo de elevar los niveles de satisfaccion de los usuarios de estos servi-
cios. Con respecto a laimplementacién del AIR,OSIPTEL ha venido par-
ticipando en el Comité de Politicas Regulatorias de la OECD y ha presen-
tado publicamente una propuesta de Lineamientos, la misma que se
espera comience a implementarse durante el 2017. El ingreso del Peru
a la OECD constituye el escenario ideal para promover el uso generali-
zado del analisis costo-beneficio en las decisiones de politicas publicas a
nivel de todos los estamentos del Estado. Esta es una de las razones por
la que el ingreso del Peru a esta instancia es una oportunidad de reforma
y mejora del rol del Estado.

«  Continuar acompanando el desarrollo de la Red Dorsal de Fibra Optica
y las Redes Regionales. Durante los préximos afos, la Red Dorsal conti-
nuara formando parte importante de la agenda del sector, dentro de la
cual, como se ha mencionado a lo largo del presente documento, OSIP-
TEL ha venido participando mediante intervenciones regulatorias (fija-
cion de tarifas, facilidades complementarias), de supervision de cumpli-
miento de compromisos o solucidn de controversias a través de la emi-
sidn de mandatos de comparticién de infraestructura.

«  Promover lasinversiones. La red dorsal y los avances obtenidos en el 2016,
sumado a las redes regionales que se entregaran este afo, seran cataliza-
dores de un mayor flujo de inversiones para el desarrollo de las telecomu-
nicaciones en el pais.
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