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1. OBJETIVO 

Este informe tiene como objeto estimar el impacto ex post de las modificaciones introducidas 

en la Norma de las Condiciones de Uso(1) a través de la Resolución 00019-2021-

CD/OSIPTEL(2) (en adelante, Resolución 019). Estas modificaciones buscan promover el 

empoderamiento digital de los usuarios, reducir las brechas de información y digitales, y 

mejorar tanto la calidad de la información proporcionada como la eficiencia de los diferentes 

canales de atención e información. 

 

2. ANTECEDENTES 

 

 Mediante el Informe 018-2021-DPRC(3) (en adelante, Informe 018), se identificaron 

brechas de información y falta de digitalización que afectaban a los usuarios, tanto antes 

de la contratación del servicio, como durante su provisión e incluso en el proceso de 

terminación del mismo. Estas deficiencias contravenían el objetivo del OSIPTEL de 

fortalecer los derechos de los usuarios. 

 

 Con base en la evidencia proporcionada por los indicadores y estadísticas del Informe 

018, se identificaron deficiencias en los procedimientos que los usuarios realizaban con 

las empresas operadoras a través de los canales tradicionales. En este contexto, el 

OSIPTEL consideró necesario implementar ajustes legales en la Norma de las 

Condiciones de Uso mediante la Resolución 019. Las modificaciones a la normativa 

incluyeron:  

 

(i) La incorporación de los artículos 6-B(4), 10-B(5), 10-C(6), 34-A(7) y 118-B(8). 

(ii) La modificación de los artículos 8(9), 10-A(10) y 128(11). 

 

Para los fines de este informe, todos los articulados mencionados en (i) y (ii) se agrupan 

bajo el concepto de Medidas de Empoderamiento Digital (en adelante, MED), las cuales 

estaban previstas para entrar en vigencia 60 días hábiles después de su publicación, 

conforme al Artículo Quinto de la Resolución 019. 

 

 

 

 

                                                           
(1) Para precisar, en el momento de las modificaciones, la Norma de Condiciones de Uso aún se denominaba TUO 

de las Condiciones de Uso. 
(2) Resolución publicada en el Diario Oficial El Peruano con fecha 11 de febrero de 2021. 
 Disponible en: https://www.osiptel.gob.pe/media/kiud4qgy/resol019-2021-cd.pdf 
(3) Informe con fecha 01 de febrero de 2021. 

Disponible en: https://www.osiptel.gob.pe/media/vztf4tjr/informe018-dprc-2021.pdf 
(4) Referente a la uniformidad en la información proporcionada a los usuarios. 
(5) Referente a la digitalización de procesos mediante uso de aplicativos informáticos. 
(6) Referente a la disponibilidad de los aplicativos informáticos. 
(7) Referente al comparativo gráfico en el recibo de abonado del servicio móvil. 
(8) Referente a la conformidad en la contratación del servicio. 
(9) Referente a la información en la página web de la empresa operadora. 
(10) Referente a la implementación de aplicativos informáticos para empresas operadoras con una cantidad igual 

o mayor a 500 000 abonados a nivel nacional. 
(11) Referente a la contraseña única. 

https://www.osiptel.gob.pe/media/kiud4qgy/resol019-2021-cd.pdf
https://www.osiptel.gob.pe/media/vztf4tjr/informe018-dprc-2021.pdf
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 Como parte del proceso de simplificación y ordenamiento normativo llevado a cabo por 

el OSIPTEL, se reestructuró la Norma de Condiciones de Uso mediante la Resolución 

172-2022-CD/OSIPTEL. Esta reestructuración incluyó la integración de los artículos 10-

A y 10-B dentro de los artículos 13 y 8, respectivamente. En particular, el artículo 8 

establece el derecho de los usuarios a gestionar trámites de manera digital, mientras que 

el 13 impone la obligación de las empresas operadoras de implementar aplicativos web 

y móviles. 

 

 Posteriormente, a solicitud de las empresas operadoras, el plazo para implementar las 

MED fue prorrogado el 21/05/2021 por un periodo adicional de 60 días hábiles, fijándose 

como fecha límite para su implementación el 02/08/2021. 

 

 Mediante el Informe 00085-DPRC/2024 (en adelante, Informe 085), la Dirección de 

Políticas Regulatorias y Competencia (en adelante, DPRC) evaluó el funcionamiento 

actual del canal digital para la atención de trámites de usuarios por parte de las empresas 

operadoras móviles de red, con el objetivo de determinar si es necesario modificar la 

regulación vigente. 

 

3. COMPONENTES EN EL ANÁLISIS DE LA EVALUACIÓN 

 

La literatura económica que aborda la evaluación de impacto de medidas públicas subraya la 

importancia de definir los siguientes componentes: 

 

(i) La medida, intervención o política implementada; 

(ii) La población beneficiada o afectada; 

(iii) Los objetivos que se busca alcanzar con la medida o política; y, 

(iv) Los mecanismos de transmisión para lograr dichos objetivos.  

 

Una vez definidos los puntos del (i) al (iv), se establecen los criterios de evaluación y el 

método estadístico necesario para cuantificar los efectos (es decir, el impacto). En ese 

sentido, Khandker et al (2010), sugiere como literatura formal los estudios de Blundell y Dias 

(2000); Duflo, Glennerester y Kremer (2008); y, Ravallion (2008). 

 

3.1. Medida, intervención o política. 

La medida o intervención corresponde a la implementación de las MED por parte del 

OSIPTEL en agosto de 2021(12). 

 

3.2. Población objetivo. 

 

En general, las normas emitidas por el OSIPTEL no están dirigidas a un público específico, 

sino que presentan un carácter universal o de cobertura total. Las MED no son una excepción 

                                                           
(12) Esto se plantea siguiendo las definiciones establecidas por el Gertler et al, 2016; Rossi et al, 2003. Los autores 

señalan que una medida o política pública se refiere a las acciones o intervenciones diseñadas para abordar 
problemas sociales, mejorar las condiciones de la sociedad o alcanzar objetivos políticos o institucionales, con 
el propósito de modificar resultados en diversas áreas de la sociedad. 



 

INFORME Página 5 de 48 
 

 

D
o
c
u

m
e

n
to

 e
le

c
tr

ó
n

ic
o
 f

ir
m

a
d

o
 d

ig
it
a

lm
e

n
te

 e
n

 e
l 

m
a

rc
o

 d
e
 

R
e
g

la
m

e
n

to
 l

a
 L

e
y
 N

°2
7

2
6

9
, 

L
e

y
 d

e
 F

ir
m

a
s
 y

 C
e
rt

if
ic

a
d

o
s
 

D
ig

it
a

le
s
, 
y
 s

u
s
 m

o
d

if
ic

a
to

ri
a
s
. 
L

a
 i
n
te

g
ri

d
a

d
 d

e
l 
d

o
c
u

m
e

n
to

 y
 

la
 

a
u

to
rí

a
 

d
e

 
la

(s
) 

fi
rm

a
(s

) 
p

u
e
d

e
n

 
s
e

r 
v
e

ri
fi
c
a
d

a
s
 

e
n
: 

h
tt

p
s
:\

\a
p

p
s
.f

ir
m

a
p

e
ru

.g
o

b
.p

e
/w

e
b

/v
a

lid
a
d

o
r.

x
h

tm
l 

a esta característica, ya que benefician potencialmente a todos los usuarios que deseen hacer 

trámites a través de los canales digitales, sin hacer distinciones(13). 

 

Dado que todos los usuarios están sujetos a la intervención, resulta complejo identificar a 

aquellos que han utilizado los canales digitales para realizar trámites. Además, se vuelve aún 

más costoso determinar las características socioeconómicas de estos usuarios con el fin de 

formar un grupo de control adecuado. Esta situación dificulta la implementación de los 

métodos tradicionales utilizados en la evaluación de impacto(14) (ver Angrist y Pischke, 2008; 

Heckman y Vytlacil, 2005; Athey e Imbens, 2019). 
 

3.3. Objetivos de la medida 

 

El objetivo principal de las MED es mejorar el nivel de información de los usuarios y abonados 

y reducir las brechas digitales en la sociedad(15), lo que conduciría a un mayor 

empoderamiento de la población(16). 

 

3.4. Mecanismos de transmisión 

 

La implementación de las MED impacta en el bienestar de la sociedad a través de diversos 

mecanismos. En particular, la disponibilidad de los canales digitales para realizar trámites 

reduce los costos de transacción (en términos de tiempo y transporte) y los costos de atención 

(tanto telefónico como presencial). Además, fomenta la innovación y aumenta la 

competitividad, entre otros beneficios (ver Figura 1)(17). 

 

Figura 1: Componentes en la evaluación de impacto de las MED (Resolución 019) 
 

 

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL. 

 

                                                           
(13) Más detalles sobre las medidas de alcance universal, Rossi et al, 2003; Kern et al., 2016. 
(14) La universalidad de la medida implica descartar técnicas tradicionales de evaluación de impacto, como PSM. 
(15) La reducción de brechas digitales se refiere a la promoción del uso de aplicativos que faciliten la realización de 

trámites ante las empresas, optimizando el tiempo de los usuarios y mejorando la eficiencia de los procesos. 
(16) Los objetivos de políticas son metas específicas y medibles que se buscan lograr mediante la implementación 

de una política o medida para mejorar resultados concretos. 
(17) Comprender los mecanismos de transmisión de una intervención es crucial, ya que permite entender cómo y 

por qué una política produce ciertos resultados. Más detalle, revisar Berk y Rossi, 1998; Rossi et al, 2003. 
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4. LIMITACIONES DETECTADAS EN EL MARCO DE LAS MEDIDAS DE 

EMPODERAMIENTO DIGITAL 

 

A pesar de los esfuerzos del OSIPTEL por implementar normativas que fortalezcan los 
derechos de los usuarios, como las MED, se han identificado varios problemas desde su 
implementación, entre ellos, dificultades en el funcionamiento de los canales digitales y la 
falta de aplicativos amigables para realizar trámites. 
 
El Informe 085 destaca que, aunque todas las empresas operadoras con más de 500,000 
abonados a nivel nacional han implementado aplicaciones móviles y web, estos canales de 
atención no han operado de manera eficiente para la gestión de trámites. Aunque dicho 
informe detalla los problemas con la realización de trámites a través de los aplicativos, esta 
sección resume algunos puntos del informe, las acciones adoptadas por el OSIPTEL en 
respuesta a los problemas identificados y los resultados más relevantes de la encuesta 
realizada por la Consultora Arellano. 
 

4.1. Limitación en la Información. 

 
El Informe 085 también señala inconsistencias en la información proporcionada por las 
empresas operadoras a la Dirección de Atención y Protección al Usuario (en adelante, 
DAPU). Algunas no han logrado identificar el tipo de trámite realizado por los usuarios, 
mientras que otras muestran una alta variabilidad en el uso de los canales digitales según el 
tipo de trámite, a pesar de las reiteradas solicitudes de corrección por parte del OSIPTEL. 
Esta falta de precisión dificulta el análisis adecuado para proponer mejoras, por lo que se ha 
recurrido a fuentes de información alternativas para evaluar el impacto. Mayor detalle de estas 
inconsistencias en la subsección 5.1. de este informe. 
 

4.2. Limitación en el funcionamiento y usabilidad de los aplicativos 

En cuanto a las supervisiones de campo realizadas por el OSIPTEL, se ha evidenciado el 
incumplimiento de las funcionalidades de los aplicativos móviles para la gestión de trámites. 
Estas deficiencias en las funcionalidades de los aplicativos móviles se reflejan en la 
percepción de los usuarios que los emplean para gestionar sus trámites. En este sentido, se 
dispone de dos encuestas que ofrecen información relevante sobre dicha percepción: (i) la 
encuesta realizada por la DAPU y (ii) la encuesta realizada por la Consultora Arellano. 
 

 En la encuesta de la DAPU sobre la percepción de los usuarios respecto al 
desempeño del canal digital, se constató que, aunque las opiniones sobre este canal 
son cada vez más positivas, el canal presencial sigue siendo el más valorado. La 
satisfacción con el canal de atención varía según la empresa operadora; Telefónica 
del Perú es la que presenta la percepción más negativa, mientras que Entel y Viettel 
tienen una valoración más favorable. 
 

 En la encuesta de la consultora Arellano sobre las oportunidades de mejora en la 

usabilidad de los aplicativos(18), se evidenciaron los siguientes problemas: 

                                                           
(18) La encuesta consideró cinco procesos (reclamos, migración, suspensión, solicitudes de baja y descarga-

visualización de contrato). Los procesos fueron dirigidos a dos grupos de usuarios, según grupo de edad (entre 
25 y 50 años y entre 51 a 65 años), analizándose dos casos por cada tipo de proceso. La muestra contempló 
usuarios pospago de una gama amplia de niveles socioeconómicos, siempre que tengan algún tipo de 
familiaridad con el uso de internet. 
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- Muchos usuarios desconocían la posibilidad de realizar trámites a través de 

un aplicativo móvil o web, lo que indica una falta de difusión o conocimiento 

sobre las opciones digitales disponibles; 

- Algunas empresas solicitan información que ya debería estar almacenada en 

sus sistemas o piden datos innecesarios para el trámite, lo que desincentiva 

a los usuarios a continuar con la gestión. 

- En algunos trámites, las opciones no son fácilmente accesibles, sino que 

están ubicadas en subcarpetas o subsecciones. Por ejemplo, algunos 

usuarios no encontraron la opción de reclamo. 

- En varios trámites, los aplicativos redirigen a los usuarios a realizar el proceso 

a través de la página web, en lugar de permitir la gestión directamente desde 

la aplicación. 

- En algunas empresas, el formato de la pantalla no se adapta correctamente 

a los dispositivos móviles, careciendo de un diseño responsivo. 

- En el caso de las migraciones y bajas, fue frecuente la aparición de mensajes 

de error, problemas con las credenciales de acceso y dificultades para 

abordar problemas recurrentes. 

 
Como resultado de estos incumplimientos, hasta la fecha de este informe, se han iniciado 
siete Procedimientos Administrativos Sancionadores (PAS) contra las empresas infractoras, 
especialmente en relación con los artículos 13 y 8 de la Norma de Condiciones de Uso. Las 
empresas sancionadas son: Telefónica del Perú (3), América Móvil (1), Entel (2) y Viettel (1). 
 
Adicionalmente, se debe subrayar que la implementación de las MED está alineada con lo 
dispuesto en la Ley 32032(19), el Código de Protección y Defensa del Consumidor, a fin de 
simplificar el procedimiento para la solicitud de suspensión, cancelación o baja de servicios 
públicos. Esta modificación, publicada en mayo de 2024, incorpora el párrafo 66.10 que 
establece: 
 

“Los usuarios de los servicios públicos de telecomunicaciones, gas natural, 
saneamiento, agua potable y electricidad pueden solicitar a las empresas 
proveedoras, a través de todos sus canales de atención, la suspensión temporal, la 
cancelación o la baja del servicio. El acceso a dichas solicitudes debe encontrarse en 
el menú de inicio de las respectivas páginas web, aplicaciones oficiales y canales 
telefónicos. La solicitud que presente el usuario debe ser atendida de forma expeditiva. 
Por ende, los organismos reguladores de dichos servicios públicos establecen, 
siguiendo el principio de simplicidad, las condiciones de dichas solicitudes (…)”. 
Subrayado agregado. 

 

Finalmente, es importante resaltar que el objetivo de este informe es evaluar el impacto ex 

post de las MED, en particular, estimar los efectos que habrían tenido sobre el bienestar de 

los usuarios que efectivamente utilizaron los aplicativos móviles y web para gestionar sus 

trámites. En consecuencia, los incumplimientos a la normativa (relacionados con las 

funcionalidades en los aplicativos) no son parte de este análisis, ya que deben ser tratados a 

través de otros mecanismos, como las sanciones correspondientes. 

 

                                                           
(19) Ley que modifica la Ley 29571, incorporando el párrafo 66.10. Disponible en: 
https://www.gob.pe/institucion/electrocentro/normas-legales/5704524-32032 

https://www.gob.pe/institucion/electrocentro/normas-legales/5704524-32032
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5. INFORMACIÓN UTILIZADA PARA LA EVALUACIÓN DEL IMPACTO EX POST DE 

LAS MEDIDAS DE EMPODERAMIENTO DIGITAL 

 

5.1. PROBLEMAS CON LA INFORMACIÓN DISPONIBLE 

 

El OSIPTEL dispone de información sobre la cantidad de trámites realizados, desagregados 

por tipo de canal de atención y tipo de trámite, proveniente principalmente de dos fuentes: 

 

- La información del Sistema de Bajas y Migraciones (en adelante, SBM), disponible 

desde mayo de 2022, recopilada y organizada por la Dirección de Fiscalización e 

Instrucción (en adelante, DFI). 

 

- La información solicitada periódicamente por la DAPU a las empresas operadoras, 

desde el primer semestre de 2021. 

 

No obstante, esta subsección resalta las limitaciones evidenciadas en las fuentes de 

información disponibles para el OSIPTEL al evaluar el impacto de las MED, enfocándose 

especialmente en las inconsistencias detectadas y la falta de datos suficientes. 

 

5.1.1. Inconsistencias en los datos 

 

Tras evaluar la información disponible, se observa que los datos recopilados por ambas 

fuentes no se asemejan entre sí, a pesar de que la comparación se limite únicamente a las 

bajas y migraciones realizadas a través de los canales tradicionales.  

 

Figura 2: Cantidad de bajas (izquierda) y migraciones (derecha) por canales tradicionales, 

según fuente de información 

 
Fuente: Sistema de Bajas y Migraciones (SBM)  

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL. 

 

En efecto, según la Figura 2, se pueden destacar las siguientes observaciones: 

 

 

 

 

 

 



 

INFORME Página 9 de 48 
 

 

D
o
c
u

m
e

n
to

 e
le

c
tr

ó
n

ic
o
 f

ir
m

a
d

o
 d

ig
it
a

lm
e

n
te

 e
n

 e
l 

m
a

rc
o

 d
e
 

R
e
g

la
m

e
n

to
 l

a
 L

e
y
 N

°2
7

2
6

9
, 

L
e

y
 d

e
 F

ir
m

a
s
 y

 C
e
rt

if
ic

a
d

o
s
 

D
ig

it
a

le
s
, 
y
 s

u
s
 m

o
d

if
ic

a
to

ri
a
s
. 
L

a
 i
n
te

g
ri

d
a

d
 d

e
l 
d

o
c
u

m
e

n
to

 y
 

la
 

a
u

to
rí

a
 

d
e

 
la

(s
) 

fi
rm

a
(s

) 
p

u
e
d

e
n

 
s
e

r 
v
e

ri
fi
c
a
d

a
s
 

e
n
: 

h
tt

p
s
:\

\a
p

p
s
.f

ir
m

a
p

e
ru

.g
o

b
.p

e
/w

e
b

/v
a

lid
a
d

o
r.

x
h

tm
l 

 

1. En cuanto a la cantidad de trámites de baja. En el primer semestre de 2023, la 

información recopilada por la DAPU a través del canal tradicional fue 1,8 veces mayor 

que la reportada por el SBM. Sin embargo, en el primer semestre de 2024, la situación 

se invierte, y la cifra de la DAPU representa solo el 60% de la reportada por el SBM. 

 

2. En cuanto a la cantidad de trámites de migración. En el segundo semestre de 

2022, la información recopilada por el SBM a través del canal tradicional fue 2,7 veces 

superior a la reportada en la DAPU. Estas diferencias significativas también se 

observaron en otros semestres, destacándose el primer semestre de 2024, cuya 

proporción alcanzó 2,9 veces más que la reportada por el SBM. 

 

Lo señalado resulta inconsistente, ya que se espera que las cifras de ambas bases de 

información sean similares y estén correlacionadas entre sí. Estas discrepancias generan 

incertidumbre sobre cuál de las dos fuentes es la correcta, lo que podría llevar a desestimar 

ambas, especialmente si las cifras reportadas corresponden a trámites sensibles, como se 

menciona en el Informe 054. 

 

Adicionalmente, es importante señalar lo siguiente: 

 

- Los datos recopilados por la DAPU presentan imprecisiones, ya que algunas 

operadoras no han logrado identificar un número significativo de trámites por tipo. En 

el caso de América Móvil, se evidenció que el 60% de los trámites reportados no 

fueron identificados. 

 

- Los datos generados por el SBM muestran un alto porcentaje de trámites de migración 

cuyo medio de realización se desconoce, siendo agrupados bajo la categoría “otros”. 

Esta categoría se presenta en los reportes de Entel y Telefónica del Perú. Por ejemplo, 

en el caso de Telefónica del Perú, estos porcentajes fueron del 55% y 58% en 

diciembre de 2022 y enero de 2023, respectivamente. 

 

Figura 3: Trámites de migración en los que se desconoce el canal de atención 

“Otros” – SBM (Entel y Telefónica del Perú) 
 

 
Fuente: Sistema de Bajas y Migraciones (SBM) 

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL 
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- En el caso de los trámites de baja recopilados por el SBM(20), la situación no es 

diferente para Telefónica del Perú. De hecho, en los meses de octubre y noviembre 

de 2022, la proporción de trámites clasificados bajo el término “otros” alcanzó el 49% 

y el 43%, respectivamente (ver figura siguiente). 

 

Figura 4: Trámites de baja en los que se desconoce el canal de atención 

“Otros” – SBM (Entel y Telefónica del Perú) 
 

 
Fuente: Sistema de Bajas y Migraciones 

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL 

 

5.1.2. Falta de datos suficientes 

 

La fuente de información con la mayor cantidad de datos sobre el número de trámites 

corresponde a la solicitada por la DAPU. Sin embargo, los datos obtenidos de esta fuente 

también resultan insuficientes para realizar una evaluación de impacto ex post de las MED. 

En particular, los trámites por canal se recopilan semestralmente desde el primer semestre 

de 2021, lo que significa que solo se dispone de una observación por semestre para el periodo 

previo a la implementación de los cambios. Esta limitación dificulta la capacidad de realizar 

predicciones precisas sobre los indicadores en periodos posteriores. 

 

En este contexto, la literatura estadística señala que realizar predicciones con un número 

reducido de observaciones puede generar varios problemas, tales como: 

- Limitación en las técnicas de predicción. Muchos modelos resultan inaplicables 

debido a la pérdida de información durante el proceso de estimación, lo que debilita 

la robustez de los resultados (Rasmussen y Williams, 2006). 

 

- Dificultad para establecer relaciones causales. La escasez de datos puede llevar 

a interpretaciones erróneas de los resultados y afectar la validez de las predicciones 

futuras (Efron y Gong, 1983). 

 

 

 

                                                           
(20) En los trámites de baja, esta categoría “Otros” aparece en los reportes de Entel y Telefónica del Perú. 
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- Susceptibilidad a perturbaciones. Los modelos construidos con pocos datos son 

más vulnerables a cambios, de modo que un solo dato nuevo podría alterar 

significativamente las predicciones (Hastie, Tibshirani y Friedman, 2009). 

 

- Estimaciones imprecisas de parámetros. La falta de datos genera alta variabilidad 

en las predicciones, lo que conduce a intervalos de confianza amplios y menor 

fiabilidad (Benjamini y Hochberg, 1995). 

En este contexto, es relevante la teoría de Vapnik-Chervonenkis, que sostiene que la 

capacidad de un modelo para inferir depende tanto de la cantidad de datos disponibles como 

de la complejidad del modelo. Con un número reducido de datos, es necesario simplificar la 

complejidad del modelo, lo que limita su capacidad para captar patrones complejos (Vapnik, 

1998). Además, los métodos de validación cruzada indican que, con pocos datos, la 

estimación de errores de validación es poco fiable, lo que puede llevar a resultados sesgados. 

La escasez, las limitaciones e inconsistencias en los datos señaladas en las secciones 5.1.1 

y 5.1.2 justifican la imposibilidad de utilizar los datos recopilados por el OSIPTEL para la 

evaluación del impacto. Por lo tanto, resulta imprescindible recurrir a otras fuentes de 

información que proporcionen estimadores más precisos y un historial de datos más amplio, 

las cuales se detallan en la subsección 5.2. 

 

5.2. INFORMACIÓN UTILIZADA 

 

Esta subsección presenta las fuentes de información alternativas propuestas, que serán 

utilizadas para llevar a cabo la evaluación del impacto de las MED implementadas por el 

OSIPTEL. 

 

La evaluación se centrará especialmente en aquellos trámites considerados más sensibles, 

según el Informe 018, debido a su potencial impacto económico en las empresas. Estos 

trámites pueden generar una falta de incentivos por parte de las operadoras para gestionarlos 

de manera ágil, lo que podría llevar a estrategias orientadas a desincentivar a los usuarios de 

realizarlos. Un ejemplo de esto son las solicitudes de baja del servicio o las migraciones hacia 

planes con tarifas más bajas. 

 

5.2.1. Propuesta 

 

Una fuente valiosa de información proviene de los datos que las empresas operadoras han 

estado publicando en sus sitios web durante los últimos años, relacionados con los 

indicadores de Calidad de Atención al Usuario(21). A continuación, se presentan los 

indicadores seleccionados para describir los trámites por tipo de canal: 

 

                                                           
(21) Telefónica del Perú: https://www.movistar.com.pe/informacion-a-abonados-y-usuarios/indicadores-de-calidad 

América Móvil: https://www.claro.com.pe/legal-y-regulatorio/. 
Entel: https://www.entel.pe/informacion-a-abonados-y-usuarios/calidad/ 
Viettel. https://bitel.com.pe/indicadores-de-calidad-de-atencion-a-usuarios?categoryId=1820180 

https://www.movistar.com.pe/informacion-a-abonados-y-usuarios/indicadores-de-calidad
https://www.claro.com.pe/legal-y-regulatorio/
https://www.entel.pe/informacion-a-abonados-y-usuarios/calidad/
https://bitel.com.pe/indicadores-de-calidad-de-atencion-a-usuarios?categoryId=1820180
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- Canal presencial (22). Es relevante considerar la información sobre la cantidad de 

atenciones presenciales realizadas, la cual es reportada al OSIPTEL mediante el 

indicador de Tiempo de Espera de Atención Presencial (TEAP). 

 

- Canal telefónico (23). Es pertinente utilizar la información sobre la cantidad de 

atenciones telefónicas realizadas e informadas a través del indicador de Corte de la 

Atención Telefónica (CAT). 

 

En relación con estas fuentes alternativas, y considerando los datos de TEAP y CAT, es 

importante destacar lo siguiente: 

 

1. La información reportada en el indicador TEAP por la empresa 𝑖 en el mes 𝑗 (𝑇𝑖
(𝑝,𝑗)

) 

está desagregada en bajas (𝐵), reclamos (𝑅), consultas (𝐶) y altas (𝐴)(24). 

 

𝑇𝑖
(𝑝,𝑗)

= 𝐵𝑖
(𝑝,𝑗)

+ 𝑅𝑖
(𝑝,𝑗)

+ 𝐶𝑖
(𝑝,𝑗)

+ 𝐴𝑖
(𝑝,𝑗)

 

 

Para la evaluación de impacto, sobre la información del TEAP se realizan los 

siguientes ajustes: 

 

 Se consideran todas las formas de atención, excepto las consultas, ya que las 

consultas no son trámites, sino solo son de carácter informativo. Por ejemplo, 

consultas sobre el proceso de migración. 

 

 Se incluyen las migraciones (𝑀), ya que, según el Informe 018, estas son un tipo 

de trámite sensible. Se entiende que las empresas operadoras tendrían incentivos 

para impedir las migraciones, principalmente hacia planes de menor renta. Para 

ello, se utiliza la proporción de Migraciones/Bajas reportada en el SBM (
𝑀𝑆𝐵𝑀

𝐵𝑆𝐵𝑀 ), 

adoptando un enfoque conservador(25). 

 

Una vez realizados los ajustes mencionados, los trámites presenciales (𝑝′) de la 

empresa "𝑖" para el mes "𝑗" se representan como (𝑇𝑖

(𝑝′,𝑗)
) (26): 

 

𝑇𝑖

(𝑝′,𝑗)
≅ 𝐵𝑖

(𝑝,𝑗)
+ 𝑅𝑖

(𝑝,𝑗)
+ 𝐴𝑖

(𝑝,𝑗)
+ 𝑀𝑖

(𝑝,𝑗)
 

 

 En donde: 𝑀𝑖
(𝑝,𝑗)

= 𝐵𝑖
(𝑝,𝑗)

×
𝑀𝑆𝐵𝑀

𝐵𝑆𝐵𝑀 , por lo que sustituyendo se tiene que: 

 

 

 

                                                           
(22) Lo que corresponde al canal presencial se simbolizará con la letra (𝑝). 
(23)Lo que corresponde al canal telefónico se simbolizará con la letra (𝑡). 
(24) Únicamente en el caso de Telefónica del Perú, la información se desagrega en Bajas, Reclamos, Consultas y 

Ventas, por lo que se asume que el componente Ventas se refiere a Altas. 
(25) La proporción es estimada para todo el periodo del SBM, mayo 2022 – junio 2024. 
(26) 𝑝′ a diferencia de 𝑝, son los trámites presenciales descontando las consultas e incluyendo las migraciones. 
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𝑇𝑖

(𝑝′,𝑗)
≅ 𝐵𝑖

(𝑝,𝑗)
+ 𝑅𝑖

(𝑝,𝑗)
+ 𝐴𝑖

(𝑝,𝑗)
+ 𝐵𝑖

(𝑝,𝑗)
×

𝑀𝑆𝐵𝑀

𝐵𝑆𝐵𝑀  

 

 

 

2. La información del indicador CAT no está desagregada por tipo de atención; solo se 

dispone de datos sobre la cantidad total de trámites telefónicos (𝑡) para cada empresa 

"𝑖" en el mes “𝑗", representados como (𝑇𝑖
(𝑡,𝑗)

). 

Sin embargo, es importante desagregar esta información para excluir las atenciones 

correspondientes a las consultas, ya que, como se mencionó anteriormente, estas son 

únicamente informativas. 

 

𝑇𝑖
(𝑡,𝑗)

= 𝐵𝑖
(𝑡,𝑗)

+ 𝑅𝑖
(𝑡,𝑗)

+ 𝐶𝑖
(𝑡,𝑗)

+ 𝐴𝑖
(𝑡,𝑗)

 

 

Para realizar esta desagregación, se asume que: “la distribución de bajas, reclamos y 

altas por canal telefónico es similar a la observada en el canal presencial”. Por lo tanto: 

 

𝐵𝑖
(𝑡,𝑗)

= (
𝐵𝑖

(𝑝,𝑗)

𝑇𝑖
(𝑝,𝑗)

) × 𝑇𝑖
(𝑡,𝑗)

 ;    𝑅𝑖
(𝑡,𝑗)

= (
𝑅𝑖

(𝑝,𝑗)

𝑇𝑖
(𝑝,𝑗)

) ×  𝑇𝑖
(𝑡,𝑗)

;    𝐴𝑖
(𝑡,𝑗)

= (
𝐴𝑖

(𝑝,𝑗)

𝑇𝑖
(𝑝,𝑗)

) ×  𝑇𝑖
(𝑡,𝑗)

; 

   

De manera similar al canal presencial, las migraciones se incluyen como una 

proporción de la ratio Migraciones/Bajas del SBM (
𝑀𝑆𝐵𝑀

𝐵𝑆𝐵𝑀 ) sobre las bajas telefónicas. 

 

  𝑀𝑖
(𝑡,𝑗)

= 𝐵𝑖
(𝑡,𝑗)

×
𝑀𝑆𝐵𝑀

𝐵𝑆𝐵𝑀
 

 

De este modo, se puede aproximar la cantidad de trámites por canal telefónico (𝑡) 

para la empresa "𝑖" en el mes "𝑗" como: 

 

𝑇𝑖

(𝑡′,𝑗)
≅ 𝐵𝑖

(𝑡,𝑗)
+ 𝑅𝑖

(𝑡,𝑗)
+ 𝐴𝑖

(𝑡,𝑗)
+ 𝐵𝑖

(𝑡,𝑗)
×

𝑀𝑆𝐵𝑀

𝐵𝑆𝐵𝑀
 

 

A partir de los puntos 1 y 2, el total de trámites realizados por los canales tradicionales para 

la empresa "𝑖" en el mes “𝑗" se calcula como: 

 

𝑇𝑇𝑖
𝑗

= 𝑇𝑖

(𝑝′,𝑗)
+ 𝑇𝑖

(𝑡′,𝑗)
 

 

De esta forma, la cantidad total de trámites por ambos canales de atención para el mercado 

en el mes "𝑗" y en cualquier intervalo de tiempo [𝑚 ; 𝑚] se puede estimar con las siguientes 

dos ecuaciones: 

 

  

Información del TEAP SBM 
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Cuadro 1: Estimación de la cantidad de trámites por canal tradicional para el mes "𝑗" y para 

un intervalo de tiempo [𝑚 ; 𝑚] 

 

Para el mes "𝒋" 

𝑻𝑻𝒋 = ∑ ∑ 𝑻𝒊

(𝒌′,𝒋)
𝑰

𝒊=𝟏𝒌 = 𝒑,𝒕

 

O 

𝑻𝑻𝒋 = ∑ [(𝟏 +
𝑻𝒊

(𝒕,𝒋)

𝑻𝒊

(𝒑,𝒋)
) × (𝑩𝒊

(𝒑,𝒋)
× (𝟏 +

𝑴𝑺𝑩𝑴

𝑩𝑺𝑩𝑴 ) + 𝑹𝒊
(𝒑,𝒋)

+ 𝑨𝒊
(𝒑,𝒋)

)]

𝑰

𝒊=𝟏

 

Para cualquier 

intervalo de 

tiempo [𝒎 ; 𝒎] 

𝑇𝑇{𝑚 ;𝑚} = ∑ ∑  ∑ 𝑇𝑖

(𝑘′,𝑗)
𝐼

𝑖=1𝑘 = 𝑝,𝑡

𝑗 = 𝑚

𝑗=𝑚

 

O 

𝑇𝑇{𝑚 ;𝑚} = ∑ ∑ [(1 +
𝑇𝑖

(𝑡,𝑗)

𝑇𝑖
(𝑝,𝑗)

) × (𝐵𝑖
(𝑝,𝑗)

(1 +
𝑀𝑆𝐵𝑀

𝐵𝑆𝐵𝑀 ) + 𝑅𝑖
(𝑝,𝑗)

+ 𝐴𝑖
(𝑝,𝑗)

)]

𝐼

𝑖=1

𝑗 = 𝑚

𝑗=𝑚

 

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL  

 

Donde 𝑇𝑇𝑗 representa los trámites mediante canal tradicional en el mes "𝑗", considerando 

bajas (𝐵), migraciones (𝑀), reclamos (𝑅), altas (𝐴); y, excluyendo consultas (𝐶). Además, 

"𝑖" indica empresas; "𝑝" representa lo presencial; "𝑡" lo telefónico; e "𝐼" es el número de 

empresas. 

 

5.2.2. Análisis descriptivo de la información propuesta 

 

Con los ajustes realizados sobre los indicadores TEAP y CAT, la Figura 5 muestra la 

evolución total de los trámites realizados por los usuarios a través del canal presencial 

(izquierda) y el canal telefónico (derecha). Se observa que, entre marzo y agosto de 2020, el 

canal presencial experimentó una reducción casi total, mientras que el canal telefónico sufrió 

una caída drástica. Este comportamiento puede atribuirse al Decreto Supremo 044-2020-

PCM(27) (DS 044-2020), que impuso el aislamiento social como medida preventiva frente a la 

pandemia de Covid-19(28). 

  

 

                                                           
(27) Mediante el Art. 1 del Decreto Supremo 044-2020-PCM, el gobierno declaró el estado de emergencia y dispuso 

el aislamiento social obligatorio (cuarentena) por un periodo de 15 días hábiles, plazo que sería ampliado de 
manera continua en reiteradas veces. Normas_Legales_20200315_EXTRAORDINARIA.indd 

(28) Es importante indicar que la evolución de la cantidad de trámites realizados por los canales tradicionales 
también se ha visto influenciado directamente por otras medidas implementadas por el OSIPTEL, como por 
ejemplo, las Medidas Extraordinarias implementadas en el Procedimiento de Reclamos (MEDEX), establecidas 
por Resolución de Consejo Directivo N° 00051-2018-CD/OSIPTEL. 

https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/566448/DS044-PCM_1864948-2.pdf?v=1584330685
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Figura 5: Evolución de la cantidad de trámites realizados por tipo de canal tradicional 

(enero 2015 – junio 2024, expresado en miles) 

(Datos observados) 

 

Canal Presencial     Canal Telefónico 

    

Nota: Se consideran los trámites relacionados a bajas, migraciones, reclamos y altas. 

Fuente: Web de empresas operadoras. 

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL 

Corrigiendo las caídas drásticas causadas por el aislamiento social mediante un proceso de 

imputación, el Cuadro 2 presenta estadísticas sobre la distribución de los trámites realizados 

a través de los canales presencial y telefónico. Se observa una clara preferencia por el canal 

telefónico, que es utilizado, en promedio, de 5 a 6 veces más que el canal presencial. 

 

En relación con las empresas operadoras, los datos sobre el total de trámites son 

consistentes, ya que se espera que el volumen de trámites esté directamente correlacionado 

con el tamaño de la base de abonados de cada empresa. En el caso de Telefónica del Perú, 

esta atendió, en promedio, poco más de 214 mil trámites mensuales de manera presencial y 

aproximadamente 1,1 millones a través del canal telefónico. 

Cuadro 2: Estadísticos de tendencia central y de dispersión (a nivel mensual). 

Descartando el efecto pandemia 

 

Canal Presencial – (Cantidad de trámites) 

Estadístico 
Telefónica 

del Perú 
América Móvil Entel Viettel 

Media 214 664 155 964 59 998 59 013 

Mediana 199 477 158 093 48 211 65 350 

Mínimo 47 777 28 604 13 282 3 528 

Máximo 350 680 287 510 126 270 118 061 

Desviación estándar 65 046 77 513 26 907 34 581 

Coeficiente de variación 30,3% 49,7% 44,8% 58,6% 
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Canal Telefónico – (Cantidad de trámites) 

Estadístico 
Telefónica 

del Perú 

América 

Móvil 
Entel Viettel 

Media 1 108 399 975 832 385 102 133 383 

Mediana 1 067 582 864 796 389 781  137 509 

Mínimo 694 529 320 035 162 750  43 870 

Máximo 1 623 868  1 726 954 765 998 211 673 

Desviación estándar 211 466  429 037 113 264 40 367 

Coeficiente de variación 19,1% 44,0% 29,4% 30,3% 

 

Nota: Para descartar el efecto pandemia se imputó los valores entre marzo y agosto de 2020 mediante 

la tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR). 

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL 

 

El cuadro anterior muestra desviaciones estándar altas, lo que genera coeficientes de 

variación elevados. Estos resultados indican que no es apropiado usar un solo promedio para 

representar todo el periodo de análisis, ya que refleja una alta volatilidad en la evolución de 

los trámites. Por lo tanto, es fundamental examinar la distribución de los datos a lo largo del 

tiempo para obtener una visión más completa y precisa. 

 

 

6. TRATAMIENTO DE LA INFORMACIÓN UTILIZADA PARA LA EVALUACIÓN DE 

IMPACTO EX POST DE LAS MEDIDAS DE EMPODERAMIENTO DIGITAL 

 

6.1. Esquema del tratamiento de la información utilizada 

 

Este apartado tiene como finalidad mostrar la evolución del número de trámites realizados a 

través de los canales tradicionales (presencial y telefónico) antes y después de la 

implementación del canal digital.  

 

Para ello, la Figura 6 presenta el tratamiento de la información disponible para el análisis de 

impacto. Debido a limitaciones, inconsistencias y falta de información indicadas, se han 

descartado tanto los datos enviados por las empresas a la DAPU como los reportados en el 

SBM. En su lugar, se ha construido la base de datos exclusivamente con los datos ajustados 

de los indicadores de calidad de atención TEAP y CAT. 
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Figura 6: Esquema sobre selección y tratamiento de los datos para la evaluación 

 

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL.  

 

6.2. Estrategia empleada para los ajustes a los indicadores disponibles 

 

En relación con la información construida, es importante resaltar lo siguiente: 

 

 Aislamiento social por la pandemia: La crisis sanitaria provocó una disminución 

significativa en la cantidad de trámites, especialmente en el canal presencial. Este 

periodo atípico en la evolución de los trámites se ajustó utilizando la Tasa de 

Crecimiento Anual Compuesta (CAGR)(29) para establecer un escenario o enfoque Sin 

Efecto Pandemia. 

 

 Métodos de suavizamiento: A la información ajustada Sin Efecto Pandemia se le 

aplicaron métodos de suavizamiento en las trayectorias de los trámites, tanto en los 

canales telefónico como presencial, para cada empresa operadora. El objetivo de este 

procedimiento fue mitigar la variabilidad excesiva en las evoluciones y destacar las 

tendencias subyacentes. Para ello, se utilizaron técnica de medias móviles y 

suavizamiento LOESS. 

 

La Figura 7 muestra la evolución de los trámites a través del canal tradicional para cada 

empresa, presentando su trayectoria original, la trayectoria ajustada Sin Efecto Pandemia y 

la trayectoria suavizada (utilizando únicamente medias móviles). 

 

  

                                                           

(29) Para el análisis, el cálculo de la 𝐶𝐴𝐺𝑅 viene dado por: (
𝑡𝑟á𝑚𝑖𝑡𝑒𝑠 𝐴𝐺𝑂𝑆𝑇𝑂 2020

𝑇𝑟á𝑚𝑖𝑡𝑒𝑠 𝐹𝐸𝐵𝑅𝐸𝑅𝑂 2020
)

(
1

6
)

− 1 
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Figura 7: Evolución del número de trámites por empresa a través del canal presencial 

(izquierda) y el canal telefónico (derecha) 

(Expresado en miles) 

Telefónica del Perú 

 

América móvil 

  

Entel 
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Viettel 

  

Fuente: Web de empresas operadoras 

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL. 

 

Un análisis preliminar de las figuras sugiere que la implementación del canal digital habría 

provocado una disminución en la cantidad de trámites realizados a través de los canales 

tradicionales. Esto permite inferir que los usuarios han adoptado el nuevo canal, lo que podría 

implicar beneficios como la reducción de los costos de transacción. En resumen, los 

resultados gráficos respaldan las expectativas previas sobre los beneficios derivados de la 

implementación del canal digital. 

 

Sin embargo, es importante señalar que esta fase inicial de análisis se ha basado 

exclusivamente en estadísticas primarias y representaciones gráficas. Por lo tanto, para 

validar y confirmar las observaciones realizadas hasta ahora, será necesario integrar modelos 

contrafactuales que proporcionen un respaldo más robusto a los hallazgos preliminares. 

 

Figura 8: Aplicación de medias móviles y LOESS a la evolución de trámites mensuales por 
canal presencial (izquierda) y por canal telefónico (derecha). 

(Expresado en miles) 
 

Canal Presencial          Canal Telefónico 

                    

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL. 
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El análisis de este informe se centra en los trámites realizados de manera conjunta, sin 

diferenciar entre los tipos de canales tradicionales (ver Figura 9). Esto, a pesar de que en 

secciones posteriores se imputen estadísticas con el objetivo de determinar la contribución 

de cada uno de los canales. 

Figura 9: Evolución del número de trámites realizados por canales tradicionales y sus 
sendas suavizadas (por medias móviles y LOESS). 

(Expresado en miles) 
 

 

Nota: La línea granate representa la evolución observada de los trámites, la azul corresponde al 
suavizamiento por medias móviles, y la naranja al suavizamiento por LOESS. 
Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL. 

 

 

7. ANÁLISIS DEL IMPACTO EX POST DE LAS MEDIDAS NORMATIVAS 

 

Para estimar el impacto ex post de las MED, se emplea un enfoque basado en la 

implementación de medidas contrafactuales(30), que faciliten la medición de los beneficios 

sociales generados. Como señalan Khandker et al (2010): 

 

“(…) en cualquier metodología de evaluación de impacto, independientemente del 

método estadístico utilizado, el principal desafío para los evaluadores es 

encontrar un buen contrafactual”. 

 

Las secciones anteriores han sido útiles para analizar la evolución de los trámites a través de 

los canales tradicionales, demostrando que la implementación de las MED ha generado un 

nuevo proceso generador de datos para los trámites en esos canales. 

                                                           
(30)Un contrafactual es una situación hipotética que describe cual habría sido el escenario o la situación en el 

supuesto de que no hubiera existido una determinada intervención, Khandker et al (2010). 
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Esta sección se enfoca en cuantificar la variación real (en términos de cantidad) derivada de 

la implementación y adopción de las MED, considerando tanto los trámites realizados a través 

de canales tradicionales como digitales. Además, se estima el ahorro en costos sociales, en 

términos monetarios, como resultado del cambio en el bienestar social posterior a la 

implementación de estas medidas. 

Es importante destacar que los resultados del análisis consideran el efecto conjunto de las 

modificaciones e inclusiones en la Norma de las Condiciones de Uso dentro del marco de las 

MED, sin diferenciar el impacto marginal de cada cambio individual. 

7.1. Metodología empleada 

 

Para cuantificar los beneficios derivados de la implementación de las MED, se utilizan dos 

indicadores clave: 

(i) La cantidad de trámites realizados de manera presencial en el mes "𝑗" por la 

empresa operadora "𝑖" (𝑇𝑖

(𝑝′,𝑗)
). 

(ii) La cantidad de trámites realizados a través del canal telefónico en el mes "𝑗" por 

la empresa operadora "𝑖";  (𝑇𝑖

(𝑡′,𝑗)
). 

Ambos indicadores están disponibles para el periodo entre enero de 2015 y junio de 2024, y 

se representaran vectorialmente por la variable 𝑇𝑖

(𝑘′,𝑗)
= (𝑇𝑖

(𝑝′,𝑗)
, 𝑇𝑖

(𝑡′,𝑗)
). Así, en términos de 

cantidad de trámites en el mes "𝑗", se expresa como: 

𝑇𝑇𝑗 = ∑ ∑ 𝑇𝑖

(𝑘′,𝑗)
𝐼

𝑖=1𝑘 = 𝑝,𝑡

 

El impacto de las MED en el mes "𝑗" sobre los canales tradicionales se calcula como la 

diferencia entre el número de trámites en un escenario sin MED (𝑇𝑇𝑗
𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷) y el número de 

trámites en un escenario con MED (𝑇𝑇𝑗
𝐶𝑜𝑛 𝑀𝐸𝐷) (31). 

∆𝑇𝑇𝑗 = 𝑇𝑇𝑗
𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷 −  𝑇𝑇𝑗

𝐶𝑜𝑛 𝑀𝐸𝐷 

∀ 𝑗 ∈  [ 𝑖𝑛𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑀𝐸𝐷 (agosto 2021);  junio 2024]  

No obstante, para cualquier momento "𝑗", solo es posible observar uno de estos niveles 

(𝑇𝑇𝑗
𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷  𝑜 𝑇𝑇𝑗

𝐶𝑜𝑛 𝑀𝐸𝐷), ya que el valor de 𝑇𝑇𝑗
𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷 es desconocido después de la 

                                                           
(31) Una primera limitación de la metodología propuesta radica en que, para la proyección realizada, se asume que 

las condiciones previas a la implementación de las MED se mantendrán constantes durante todo el periodo 
analizado. Esto implica que los factores clave que afectan los resultados no experimentarán cambios 
significativos, lo que permite que las tendencias observadas en los datos de la muestra se consideren 
representativas de las condiciones futuras. 
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implementación de las MED. Este desafío es conocido en la literatura como “el problema 

fundamental de la inferencia causal”, descrito por Holland (1986). 

Dado que, desde la implementación de las MED en agosto de 2021, no es posible conocer el 

valor de 𝑇𝑇𝑗
𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷, se necesita estimar un contrafactual que refleje los valores de dicho 

indicador en un escenario donde no se habrían implementado las MED (Pearl, 2000; 

Cunningham, 2021; Huntington-Klein, 2022). 

Para obtener resultados robustos sobre la evolución de los trámites realizados a través de los 

canales tradicionales, el contrafactual se construye tomando en cuenta los indicadores libres 

del efecto de la pandemia (𝑇𝑇(𝑗~𝐸𝑃)
𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷 ;  𝑇𝑇(𝑗~𝐸𝑃)

𝐶𝑜𝑛 𝑀𝐸𝐷). Posteriormente, la evolución 

de 𝑇𝑇(𝑗~𝐸𝑃)
𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷 sigue un proceso de suavizamiento utilizando el método de medias móviles 

(Fomby, 2008; Gardner, 1985; Gardner, 2006; Brown, 1963; Holt, 1960) y la técnica LOESS 

(Keith et al, 2016; Cleveland y Devlin, 1988)(32). 

Finalmente, para obtener el mejor contrafactual para 𝑇𝑇(𝑗~𝐸𝑃)
𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷, se emplea una variedad 

de metodologías de predicción. La teoría moderna de predicción sugiere que es preferible 

recurrir a nuevas técnicas de predicción como las híbridas y la combinación de metodologías. 

El Cuadro 3 muestra la lista de todas las metodologías de predicción que se aplicarán, tanto 

de manera individual, hibrida y combinadas. 

Cuadro 3: Modelos de predicción empleados para estimación de los contrafactuales de la 

evolución de trámites realizados 

 Modelos individuales: 

Modelo empleado Ecuación característica 

Modelo Redes Neuronales 

Autoregresivas 
𝑦𝑡

∗ = 𝜂 + ∑ 𝜑𝑝𝑌𝑡−𝑝 +

𝑃

𝑝=1

∑ 𝛽ℎ𝐺

𝐻

ℎ=1

(𝜔ℎ + ∑ 𝛼𝑝,ℎ𝑌𝑡,𝑝

𝑃

𝑝=1

) 

Modelo Holt-Winters multiplicativo 𝑦̂𝑡+𝑘 = (𝑎(𝑇) + 𝑏(𝑇)𝑘)𝑐𝑡+𝑘+𝑠 

Modelo Holt-Winters Aditivo 𝑦̂𝑡+𝑘 = 𝑎(𝑇) + 𝑏(𝑇)𝑘 + 𝑐𝑡+𝑘+𝑠 

Modelo Theta33 𝑋̂𝑇+ℎ|𝑇 =
𝜃 − 1

𝜃
𝑏̂0 [ℎ − 1 +

1

𝛼̂
−

(1 − 𝛼̂)𝑇

𝛼̂
] + 𝑋̃𝑇+ℎ|𝑇 

Modelo TBATS34 𝑦𝑡
(𝑤)

= 𝑙𝑡−1 + 𝜙𝑏𝑡−1 + ∑ 𝑆𝑡−𝑖
(𝑖)

𝑇

𝑖=1

+ 𝑑𝑡 

                                                           
(32) A 𝑇𝑇(𝑗~𝐸𝑃)

𝐶𝑜𝑛 𝑀𝐸𝐷 no se le aplica las técnicas de suavizamiento debido a que son datos observados. 
(33) El modelo Theta de Assimakopoulos & Nikolopoulos (2000). Disponible en: 

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0169207000000662?via%3Dihub 
(34) Por sus siglas en inglés, TBATS: “Trigonometric Exponential Smoothing State Space model with Box-Cox 

transformation, ARMA errors, Trend and Seasonal Components”. 

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0169207000000662?via%3Dihub
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Modelo ARIMA 𝑦𝑡 = 𝑐 + ∑ 𝜙𝑖𝑦𝑡−𝑖

𝑝

𝑖=1

+ ∑ 𝜃𝑗𝑢𝑡−𝑗

𝑞

𝑗=0

 

 

 Modelos Híbridos (MH): Se contemplan dos modelos(35). 
 

(i) MH 1: Construido a partir de 6 modelos (Modelo de redes neuronales, Modelo 

Theta, Modelo TBATS, Modelo ETS, Modelo ARIMA y Modelo STLM). 

(ii) MH 2: Construido a partir de 4 modelos (Modelo de redes neuronales, Modelo 

Theta, Modelo TBATS, y Modelo STLM). 

 

 Modelos Combinados: El siguiente cuadro considera las formas empleadas para la 

combinación de los modelos individuales. Los modelos individuales considerados para 

la combinación son: Modelo Theta, Modelo de Redes Neuronales, Modelo TBATS, 

Modelo STLM, Modelo Holt-Winters Aditivo y Modelo Holt-Winters Multiplicativo. 

Métodos de Combinación de Predicciones 

Métodos simples 

Promedio simple 𝑓𝑐 =
1

𝑃
∑ 𝑓𝑖

𝑃

𝑖=1

 

Bates – Granger (1969) 𝑓𝑐 = ∑ 𝑓𝑖
′ ×

𝜎−2(𝑖)

∑ 𝜎−2(𝑗)𝑃
𝑖=1

𝑃

𝑖=1

 

Newbold – Granger (1974) 𝑓𝑐 = 𝐹𝑁×𝑃 ×
Σ−1𝑒

𝑒′Σ−1𝑒
 

Rango Inverso 𝑓𝑐 = ∑ 𝑓𝑖
′

𝑃

𝑖=1

×
𝑅𝑎𝑛𝑘𝑖

−1

∑ 𝑅𝑎𝑛𝑘𝑗
−1𝑃

𝑗=1

 

Trimmed Mean 𝑓𝑐 =
1

𝑃(1 − 2𝜆)
∑ 𝑓(𝑖)

(1−𝜆)𝑃

𝑖=𝜆𝑃+1

 

Winsorized Mean 

 
𝑓𝑐 =

1

𝑃
[𝐾𝑓(𝐾+1) + ∑ 𝐾𝑓(𝑃−𝐾)

𝑃−𝐾

𝑖=𝐾+1

] 

Métodos basados 

en regresiones 

Regresión de mínimos 

cuadrados ordinarios (OLS) 

 

Regresión desviación mínima 

absoluta (LAD) 

𝑦 = 𝛼 + ∑ 𝑤𝑖

𝑃

𝑖=1

𝑓𝑖 + 𝜀 

𝑓𝑐 = 𝛼̂ + ∑ 𝑤̂𝑖

𝑃

𝑖=1

𝑓𝑖 

                                                           
(35) Cabe indicar que en los modelos híbridos se otorga el mismo peso a cada uno de los modelos de entrada. 
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Regresión subconjunto 

completo 

𝑛 = ∑ (
𝑃

𝑖
)

𝑃

𝑖=1

= ∑
𝑃!

𝑖! (𝑃 − 𝑖)!

𝑃

𝑖=1

= 2𝑃 − 1 

 

𝑤𝑖 =
exp (−1/2𝜌𝑖)

∑ exp (−1/2𝜌𝑗)𝑛
𝑗=1

 

 

𝑓𝑐 = ∑ 𝑤𝑖

𝑛

𝑖=1

𝑓𝑖 

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL. 

 

De todos los modelos de predicción mencionados, se elegirá aquel que presente el mejor 

ajuste a los datos observados antes de la implementación de las MED, utilizando el 

estadístico Raíz del Error Cuadrático Medio (RMSE(36)). Este enfoque permitirá identificar el 

modelo que minimice el error de predicción, proporcionando así la estimación más precisa 

del escenario contrafactual. 

 

Finalmente, el tratamiento del impacto mediante contrafactuales, tal como se aplica en este 

informe, sigue una metodología ampliamente utilizada conocida como potential outcomer 

framework. Este enfoque fue inicialmente propuesto por Neyman (1923), y posteriormente 

desarrollado por Rubin (1974), así como por Imbens y Rubin (2015). Esta metodología es 

fundamental para realizar evaluaciones de impacto y estimar los efectos causales de las 

intervenciones. 

 

7.2. Resultados de la evaluación 

 

La evaluación realizada permite estimar el impacto de las MED en términos cuantitativos, 

analizando cómo habría evolucionado el número de trámites realizados a través del canal 

digital, utilizando la información ajustada. Con estos datos, se calcula el ahorro o el cambio 

en el bienestar social generado por la implementación de las MED. Este enfoque proporciona 

una comprensión precisa los beneficios sociales derivados de la adopción de los nuevos 

canales digitales, ofreciendo una visión integral del impacto de las medidas normativas. 

7.2.1. Impacto sobre cantidades 

El Cuadro 8 muestra los valores de los estadísticos RMSE correspondientes a cada 

metodología de predicción aplicada para estimar el contrafactual de la cantidad total de 

trámites en un escenario hipotético, donde no se hubieran implementado las MED(37). El 

modelo no lineal de predicción que mejor describe la evolución de la cantidad total de trámites 

realizados a través de los canales tradicionales (𝑇𝑇𝑗
𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷) es una metodología combinada 

                                                           

(36) Se emplea el modelo con menor indicador RMSE, el cual se define como: (𝑅𝑀𝑆𝐸 = √∑
(𝑦𝑡−𝑦̂𝑡)2

𝑛
𝑛
𝑡=1 ). 

(37) El Cuadro 8 también incluye los valores del MAE (Mean Absolute Error), el cual se define como: 𝑀𝐴𝐸 =
1

𝑛
∑ |𝑦𝑖 − 𝑦̂𝑖|𝑛

𝑖=1  
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al estilo de Newbold-Granger. Sin embargo, para ser conservadores con los resultados 

obtenidos, se optará por utilizar la segunda mejor metodología, que corresponde a un modelo 

combinado en la forma de Bates-Granger(38). 

Cuadro 8. Valores de bondad de ajuste (RMSE y MAE) para las metodologías empleadas 

para determinar el contrafactual 

Modelos empleados RMSE MAE 

Modelos 

individuales 

Holt-Winters 3,16 2,60 

Auto.Arima 2,03 1,34 

Redes Neuronales Autoregresivas 2,36 1,89 

Modelo Theta 5,68 4,47 

STLM 4,90 3,43 

TBATS 4,50 2,93 

Modelo Híbrido  5,68 4,47 

Modelos 

Combinados(39) 

Media simple 2,50 1,89 

Bates – Granger 1,95 1,48 

Rango Inverso 1,97 1,46 

Combinación medianas 2,63 2,06 

Newbold – Granger 1,51 1,04 

Trimmed 2,44 1,87 

Winsorized 2,48 1,90 

(Eigen values. EIG1) 2,28 1,73 

(Eigen values. EIG2) 2,26 1,68 

(Eigen values. EIG3) 1,99 1,54 

(Eigen values. EIG4) 1,99 1,54 

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL. 

 

El modelo combinado de predicción al estilo Bates-Granger que se ha seleccionado integra 

los modelos de predicción con sus respectivos pesos (ver siguiente cuadro). 

Cuadro 9. Integración de modelos de predicción y sus pesos óptimos 

Modelos combinados Pesos de cada modelo 

ARIMA 43,6% 

Redes Neuronales Autoregresivas 32,8% 

Holt-Winters 16,7% 

STLM 6,7% 

Theta 1,97% 

Combinación lineal convexa 100% 

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL. 

 

                                                           
(38) En este caso particular, se ha optado por un enfoque más conservador, ya que el modelo de predicción 

combinado según Bates-Granger proyecta una menor cantidad de trámites realizados en comparación con el 
modelo combinado según Newbold-Granger. 

(39) Los términos EIG1, EIG2, EIG3, EIG4 que aparecen en el Cuadro 8 se refieren a un enfoque basado en la 
técnica de descomposición espectral aplicados a los modelos combinados 
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Desde un enfoque matemático, el impacto de las MED en el número total de trámites 

realizados a través de los canales tradicionales se estima como la diferencia entre las curvas 

correspondientes a los trámites sin MED y con MED. Esta diferencia se puede representar 

como el área entre las curvas de los trámites observados y los trámites contrafactuales, 𝐴(𝑗), 

la cual se puede estimar utilizando integrales definidas de la siguiente manera(40): 

∫ 𝐴(𝑗)
𝑗=𝑚

𝑗=𝑚

𝑑𝑗 = ∫ (𝑇𝑇𝑗
𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷 − 𝑇𝑇𝑗

𝐶𝑜𝑛 𝑀𝐸𝐷)𝑑𝑗
𝑗=𝑚

𝑗=𝑚

 

 

 

En este caso, el primer término, 𝑇𝑇𝑗
𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷, es estimado como: 

 

∫ 𝑇𝑇𝑗
𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷𝑑𝑗

𝑗=𝑚

𝑗=𝑚

= ∫ ∫ ∫ 𝑇𝑖

(𝑘′,𝑗)
𝑑𝑖 𝑑𝑘′𝑑𝑗

𝑖=𝐼

𝑖=1

𝐾

𝑘′

𝑗=𝑚

𝑗=𝑚

 

 

∫ 𝑇𝑇𝑗
𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷𝑑𝑗

𝑗=𝑚

𝑗=𝑚

= ∫ ∫ [(1 +
𝑇𝑖

(𝑡 ,𝑗)

𝑇𝑖
(𝑝 ,𝑗)

) × (𝐵𝑖
(𝑝,𝑗)

(1 +
𝑀𝑆𝐵𝑀

𝐵𝑆𝐵𝑀 ) + 𝑅𝑖
(𝑝 ,𝑗)

+ 𝐴𝑖
(𝑝 ,𝑗)

)]
𝑖=𝐼

𝑖=1

𝑗=𝑚

𝑗=𝑚

𝑑𝑖 𝑑𝑗 

 

Donde: 

 

 𝑚: representa el mes de agosto de 2021, que es cuando se implementan las MED, 

marcando el inicio del impacto de la intervención; y, 

 𝑚: corresponde a junio de 2024, el último mes considerado en el análisis. 

 

No obstante, aunque las curvas son continuamente diferenciables (y, por ende, 

integrables(41)), no representan funciones explícitamente conocidas. Por lo tanto, es necesario 

aproximar su solución dentro de un contexto de tiempo discreto42. Así, la integral se aproxima 

por una sumatoria: 

∫ 𝑇𝑇𝑗
𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷

𝑗=𝑚

𝑗=𝑚

𝑑𝑗 ≅ ∑ ∑ [(1 +
𝑇𝑖

(𝑡 ,𝑗)

𝑇𝑖
(𝑝 ,𝑗)

) × (𝐵𝑖
(𝑝,𝑗)

(1 +
𝑀𝑆𝐵𝑀

𝐵𝑆𝐵𝑀 ) + 𝑅𝑖
(𝑝 ,𝑗)

+ 𝐴𝑖
(𝑝 ,𝑗)

)]

𝑖=𝐼

𝑖=1

𝑗=𝑚

𝑗=𝑚

 

 

Mientras que, el segundo término (𝑇𝑇𝑗
𝐶𝑜𝑛 𝑀𝐸𝐷) corresponde simplemente a la sumatoria de los 

valores observados en el periodo {𝑚 ; 𝑚}. 

                                                           
(40) Una segunda limitación de la metodología propuesta radica en que, no se estima directamente el uso del canal 

digital para la realización de trámites, sino que este se obtiene indirectamente como la diferencia entre la 
proyección de la cantidad total de trámites y los trámites observados mediante canales tradicionales. 

(41) Por definición: “toda función continua en un intervalo cerrado es integrable en ese intervalo”. 
(42) Esta aproximación puede realizarse mediante técnicas de interpolación o integración numérica, utilizando un 

conjunto finito de puntos para representar la evolución de las variables en el tiempo. 
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De acuerdo con los resultados, desde la implementación de las MED en agosto de 2021 hasta 

junio de 2024, se estima que se han realizado aproximadamente 9,15 millones de trámites a 

través del canal digital. Estos trámites incluyen reclamos, bajas, migraciones y altas, lo que 

refleja un cambio significativo en el comportamiento de los usuarios debido a la adopción de 

los nuevos canales digitales. (Ver Anexo I). 

 

Figura 12: Evolución mensual suavizada de la cantidad de trámites estimada mediante 

contrafactuales (según tipo de canal de atención, expresada en miles) 

 

 

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL. 

 

Aunque el impacto de las MED sobre la cantidad de trámites por tipo de canal puede 

estimarse para cada mes 𝑚 ∈ {𝑚; 𝑚}, el Cuadro 9 presenta la cantidad anual de trámites 

desagregados por tipo de canal tradicional (presencial y telefónico) y por el canal digital. 
 

Este desglose permite observar no solo la evolución en la cantidad total de trámites, sino 

también la tendencia hacia una creciente adopción del canal digital desde la implementación 

de las MED en agosto de 2021. 
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Cuadro 9. Cantidad anual de trámites por tipo de canal (Sin MED y Con MED) 

(En miles) 

Años 
SIN MED Con MED 

Presencial Telefónico Presencial Telefónico Digital 

2015 5 073 35 572 - - - 

2016 6 373 38 368 - - - 

2017 6 926 38 750 - - - 

2018 7 407 36 068 - - - 

2019 7 849 29 153 - - - 

2020 5 896 25 046 - - - 

Ene-Jul 2021 4 468 24 772 - - - 

Ago-Dic. 2021 2 269 10 079 2 277 10 109 39 

2022 5 963 24 097 6 317 25 520 1 777 

2023 6 356 24 335 7 265 27 810 4 385 

Jun. 2024 3 332 12 264 3 963 14 587 2 954 

Estimación de Trámites por Canal Digital 9 154 

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL. 

7.2.2. Impacto monetario (ahorros y costos sociales) 

Tras determinar el volumen de trámites realizados por los usuarios a través del canal digital 

desde la implementación de las MED, es posible calcular los beneficios generados tanto para 

los usuarios como para las empresas operadoras. Los beneficios son detallan de la siguiente 

manera: 

 Ahorro 1 (A1). Los usuarios pueden gestionar sus trámites de bajas y migraciones de 

manera digital, superando las dificultades y barreras que anteriormente encontraban 

al tratar con las empresas operadoras. 

 

 Ahorro 2 (A2). Los usuarios que optan por el canal digital han logrado reducir o 

eliminar los costos asociados con el tiempo y transporte necesarios requeridos para 

gestionar sus trámites, costos que habrían surgido al utilizar los canales tradicionales. 

 

 Ahorro 3 (A3). Las empresas operadoras habrían logrado reducir los costos 

vinculados con la atención de reclamos o trámites de usuarios, ya que aquellos que 

utilizan el canal digital requieren menos intervención o asistencia directa en 

comparación con los que siguen utilizando los canales tradicionales. 

 

 Costos (C). Este componente abarca el monto promedio que una empresa operadora 

debe invertir en soles para desarrollar e implementar los aplicativos digitales 

necesarios. Además de los costos iniciales de desarrollo, incluye los gastos continuos 

relacionados con el mantenimiento, actualizaciones y garantías de funcionamiento de 

los sistemas digitales, garantizando su operatividad y calidad a lo largo del tiempo. 
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A continuación, se estiman los ahorros (A1), (A2) y (A3), así como los costos (C). 

(A1) Ahorro en la eliminación de barreras en los procesos de bajas y migraciones 

(𝐸𝐹𝐵+𝑀) 

Desde la perspectiva de los usuarios, las operadoras a menudo imponen barreras y 

restricciones cuando intentan dar de baja un servicio o cambiar a planes más económicos. 

Estas dificultades se traducen en procedimientos complejos, que requieren contactar con un 

servicio al cliente saturado, generando largos tiempos de espera y respuestas evasivas. 

Como resultado, los usuarios experimentan frustración y desconfianza. Muchos perciben 

estas prácticas como tácticas intencionales para retenerlos y limitar su libertad de elección. 

Sin embargo, la implementación de las MED tiene como objetivo facilitar a los usuarios la 

gestión de sus trámites a través de canales digitales, como aplicaciones móviles y plataformas 

web. Esto ha simplificado el proceso, ofreciendo una alternativa más ágil y conveniente para 

cancelar su servicio o migrar a planes más económicos. 

Considerando la cantidad estimada de trámites, se calcula el ahorro (A1) generado para los 

usuarios. Para ello: 

- Se asume que la proporción de portaciones, bajas y migraciones realizadas a través 

del canal digital es comparable a las proporciones que estos trámites representan 

sobre el total de líneas. Así, la cantidad de trámites asociados a bajas puras (𝐵𝑝𝑢𝑟𝑎𝑠), 

bajas por portabilidad (𝐵𝑝𝑜𝑟𝑡) y migraciones (𝑀𝑖𝑔𝑟𝑎𝑐) realizadas a través del canal 

digital para la empresa "𝑖" en el mes "𝑗" se expresa de la siguiente forma: 

 

(
𝐵𝑝𝑢𝑟𝑎𝑠𝑗

𝑖

𝐿í𝑛𝑒𝑎𝑠𝑗
𝑖 +

 𝐵𝑝𝑜𝑟𝑡 𝑗

𝑖

𝐿í𝑛𝑒𝑎𝑠𝑗
𝑖 +

𝑀𝑖𝑔𝑟
𝑗
𝑖

𝐿í𝑛𝑒𝑎𝑠𝑗
𝑖) × 𝐷𝑖(𝑗) 

 

Es importante señalar que, en un escenario conservador, se asume que las 

restricciones percibidas por los usuarios al realizar trámites de bajas y migraciones 

solo se presentan cuando estos se gestionan a través del canal telefónico(43). 

 

Por ello, se aplica un factor que representa los trámites que, en ausencia del canal 

digital, habrían sido gestionados por el canal telefónico. Este factor corresponde a la 

proporción de trámites realizados por canal telefónico antes de la implementación de 

las MED (
𝑇𝑡0

𝑡

𝑇𝑇𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷
(𝑡0)

), que asciende al 83,95%. Así: 

 

(
𝐵𝑝𝑢𝑟𝑎𝑠𝑗

𝑖

𝐿í𝑛𝑒𝑎𝑠𝑗
𝑖 +

 𝐵𝑝𝑜𝑟𝑡 𝑗

𝑖

𝐿í𝑛𝑒𝑎𝑠𝑗
𝑖 +

𝑀𝑖𝑔𝑟
𝑗
𝑖

𝐿í𝑛𝑒𝑎𝑠𝑗
𝑖) ×

𝑇𝑡0

𝑡

𝑇𝑇𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷(𝑡0)
× 𝐷𝑖(𝑗) 

 

- Se utiliza el valor absoluto de la diferencia entre el ARPU de la operadora anfitriona 

del abonado y el ARPU promedio del mercado, es decir, |𝐴𝑅𝑃𝑈𝑗
𝑖 − 𝐴𝑅𝑃𝑈𝑗

𝑖
|. Se aplica 

                                                           
(43) Se evidencia que las restricciones o barreras que los usuarios perciben en este tipo de trámites son nulas 

cuando los trámites son gestionados de manera presencial. 
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el valor absoluto porque un usuario también podría estar en una situación más 

beneficiosa si decide, por iniciativa propia, migrar a un plan de mayor renta o 

cambiarse a otro operador con un plan más costoso(44). 

 

- Se asume que la cantidad total de trámites digitales realizados por la empresa 

operadora “𝑖” en el mes “𝑗” es proporcional a su partición de mercado en dicho mes, 

representada por 𝑀𝑆𝑗
𝑖 . 

Por lo tanto, el ahorro (A1) generado por todos los usuarios al poder concretar su baja o 

migración a través del canal digital en el periodo {𝑚 ; 𝑚} se expresa de la siguiente manera: 

𝐸𝐹𝐵+𝑀 = ∑ ∑ [[(
𝐵𝑎𝑗𝑎 𝑝𝑢𝑗

𝑖

𝐿í𝑛𝑒𝑎𝑠𝑗
𝑖

× 𝑀𝑆𝑗
𝑖 × 𝐷𝑗

𝑖 × 𝐴𝑅𝑃𝑈𝑗
𝑖) + (

𝐵𝑎𝑗𝑎 𝑝𝑜𝑟𝑡𝑗
𝑖 + 𝑀𝑖𝑔𝑟𝑗

𝑖

𝐿í𝑛𝑒𝑎𝑠𝑗
𝑖

) × 𝑀𝑆𝑗
𝑖 × 𝐷𝑗

𝑖 × |𝐴𝑅𝑃𝑈𝑗
𝑖 − 𝐴𝑅𝑃𝑈𝑗

𝑖
|]

𝐼

𝑖=1

𝑗=𝑚̅

𝑗=𝑚

×
𝑇𝑡0

𝑡

𝑇𝑇𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷(𝑡0)
] 

Esta ecuación establece que, cuando se restringe una baja pura, el usuario pierde un valor 

equivalente al ARPU(45). En cambio, cuando se le restringe una baja por portabilidad o una 

migración, el usuario pierde un valor equivalente a la diferencia entre el ARPU de la empresa 

a la que pertenece y el ARPU promedio del mercado. 

Según la fórmula utilizada y los datos empleados, el ahorro (A1) generado asciende 

aproximadamente a S/ 7,73 millones. Los datos utilizados para esta estimación se 

encuentran detallados en los cuadros del Anexo II. 

(A2) Ahorro por transacciones digitales (𝐴𝑇𝐷) 

La implementación de las MED ha generado ahorros significativos en costos de llamadas, 

tiempo y transporte, al sustituir los canales tradicionales como el telefónico o el presencial por 

el canal digital. A continuación, se describen los costos evitados por los usuarios al realizar 

este cambio: 

𝐴𝑇𝐷 = 𝐴𝑇𝐷𝑡𝑒𝑙𝑒𝑓ó𝑛𝑖𝑐𝑜  +  𝐴𝑇𝐷𝑝𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑙 

 Ahorro de los usuarios al pasar del canal telefónico al canal digital (𝐴𝑇𝐷𝑡𝑒𝑙𝑒𝑓ó𝑛𝑖𝑐𝑜) 

Los usuarios que pasaron del canal telefónico al canal digital han generado ahorros al 

evitar las llamadas que, de no existir el canal digital, habrían realizado para gestionar 

sus trámites. Este ahorro se estima como el producto de dos términos: 

(i) Primer término: Representa el gasto promedio por llamada en la gestión de un 

trámite. Este valor se obtiene multiplicando el tiempo promedio de duración de 

la llamada para gestionar un trámite, que incluye el tiempo máximo de espera 

                                                           
(44) Un usuario puede optar por migrar o portarse a un plan tarifario con una renta mensual más alta si se le ofrece 

mejores condiciones o mayores atributos que le resulten más atractivos. 
(45) Se considera el ARPU de la empresa operadora como un indicador aproximado de la renta mensual promedio. 

Este es un buen indicador porque no solo representa a los usuarios bajo contrato, sino también a los usuarios 
prepago. 
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para que una llamada sea atendida por una persona (𝑇𝐴𝑉𝐻) y el tiempo promedio 

de atención (𝑇𝐴𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖ó𝑛), con el precio promedio por minuto de voz móvil (𝑃̅𝑚𝑖𝑛). 
 

(ii) Segundo término: Representa la cantidad de trámites realizados por los usuarios 

que pasaron del canal telefónico al digital. Se asume que la proporción de 

trámites gestionados a través del canal telefónico es la misma que tenía este 

canal en los procedimientos tradicionales antes de la implementación de las 

MED, es decir, la proporción dada por (
𝑇𝑡0

𝑡

𝑇𝑇𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷
(𝑡0)

). 

 

Por lo tanto, el ahorro generado por el cambio del canal telefónico al canal digital se 

estima como: 

𝐴𝑇𝐷𝑡𝑒𝑙𝑒𝑓ó𝑛𝑖𝑐𝑜 = (𝑇𝐴𝑉𝐻 + 𝑇𝐴𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖ó𝑛) ×
𝑇𝑡0

𝑡

𝑇𝑇𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷(𝑡0)
× ∑ ∑ 𝑃̅𝑗 × 𝐷𝑖

𝑗

𝑖=𝐼

𝑖=1

𝑗=𝑚

𝑗=𝑚

 

Donde:  

𝑇𝐴𝑉𝐻: El tiempo máximo para que una llamada sea atendida por voz humana 

(establecido en el Reglamento de la Calidad de Atención a Usuarios). 

𝑇𝐴𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖ó𝑛: El tiempo promedio que una empresa operadora tarda en atender a un usuario 

durante la gestión de un trámite. Se supone que este tiempo es de 20 minutos. 

 

 Ahorro de los usuarios al pasar del canal presencial al canal digital (𝐴𝑇𝐷𝑝𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑙) 

Se asume que el costo de transporte es nulo, por lo que el ahorro generado por los 

usuarios que pasaron del canal presencial al canal digital durante el periodo de análisis 

se calcula de la siguiente manera: 

𝐴𝑇𝐷𝑝𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑙 =
𝑇𝑡0

𝑝

𝑇𝑇𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷(𝑡0)
× (𝑇𝑇𝐸𝐴𝑃 + 𝑇𝐴𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖ó𝑛) ×

𝑤̅

14 400
× ∑ ∑ 𝐷𝑖

𝑗

𝑖=𝐼

𝑖=1

𝑗=𝑚

𝑗=𝑚

 

Donde: 

𝑇𝑇𝐸𝐴𝑃: Tiempo de Espera de Atención Presencial. 

𝑤̅: Valor del tiempo en función del salario promedio, el cual asciende a S/ 2 054. 

 

Por tanto, el ahorro (A2) generado por pasar de un canal tradicional al canal digital (𝐴𝑇𝐷) se 

expresa mediante la siguiente ecuación: 

𝐴𝑇𝐷 =
1

𝑇𝑇𝑆𝑖𝑛 𝑀𝐸𝐷(𝑡0)
× [(𝑇𝐴𝑉𝐻 + 𝑇𝐴𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖ó𝑛) × 𝑇𝑡0

𝑡 × ∑ ∑ 𝑃̅𝑗 × 𝐷𝑖
𝑗

𝑖=𝐼

𝑖=1

𝑗=𝑚

𝑗=𝑚

+ (𝑇𝑇𝐸𝐴𝑃 + 𝑇𝐴𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖ó𝑛) ×
𝑇𝑡0

𝑝
× 𝑤̅(𝑡)

14 400
× ∑ ∑ 𝐷𝑖

𝑗

𝑖=𝐼

𝑖=1

𝑗=𝑚

𝑗=𝑚

] 
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Con esta fórmula y los datos utilizados, se estima que el ahorro A2 generado asciende 

aproximadamente a S/ 10,9 millones. Los datos empleados para esta estimación están 

detallados en los cuadros de los Anexos III y IV. 

(A3) Ahorro en gastos por atención de trámites (𝑨𝑮𝑨) 

La implementación de las MED y la habilitación de trámites digitales permiten a las empresas 

operadoras reducir los costos asociados con la atención y gestión de trámites relacionados 

con reclamos, bajas, migraciones y altas. Estos trámites, que anteriormente se realizaban de 

manera telefónica o presencial, requerían la asignación de personal específico para su 

atención. 

En este contexto, el ahorro se calcula en función de la cantidad de trámites gestionados a 

través del canal digital. En ausencia de este canal, las empresas operadoras habrían tenido 

que asignar personal adicional para atender esos mismos requerimientos mediante los 

canales tradicionales. 

El ahorro en costos se calcula como el producto de la cantidad total de trámites gestionados 

mediante el canal digital y el costo promedio por cada atención que habría incurrido la 

empresa operadora, si esos trámites se hubieran realizado a través de los canales 

tradicionales. 

Este ahorro de costos para las empresas operadoras se puede expresar de la siguiente 

manera: 

𝐴𝐺𝐴𝑅+𝐵+𝐴+𝑀
𝑖 =

𝑆

𝑑 × 𝑡𝑟{𝑑}
× ∫ ∫ 𝐷𝑖

𝑗
𝑑𝑖 𝑑𝑗

𝑖=𝐼

𝑖=1

𝑗=𝑚

𝑗=𝑚

 ≅  
𝑆

𝑑 × 𝑡𝑟{𝑑}
 ×  ∑ ∑ 𝐷𝑖

𝑗

𝑖=𝐼

𝑖=1

𝑗=𝑚

𝑗=𝑚

 

Donde: 

𝑆: Sueldo promedio de un trabajador que atiende o gestiona trámites (reclamos, bajas, 
migraciones y altas); 

𝑑: Días trabajados por mes; 

𝑡𝑟{𝑑}: Número de trámites que el trabajador de la empresa puede gestionar en un día. 

Para la estimación, se considera que el sueldo promedio mensual del trabajador asciende a S/ 
1 166(46), laborando 30 días al mes y gestionando un trámite cada 30 minutos.  

Con base en la formula mencionada y los datos empleados, el ahorro (A3) generado por la 

implementación de las MED asciende aproximadamente a S/ 22,3 millones. 

 

                                                           
(46) El sueldo promedio es estimado por una empresa consultora de empleos, bajo una muestra 133 sueldos 

publicados en el Perú. Actualizado al 23/11/2024. Disponible en: 
https://pe.indeed.com/career/atenci%C3%B3n-al-p%C3%BAblico/salaries 

https://pe.indeed.com/career/atenci%C3%B3n-al-p%C3%BAblico/salaries
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(C) Costos totales (𝑪𝑻) 

Los costos totales incluyen tanto los gastos asociados con la implementación de las 

aplicaciones móviles como los costos necesarios para garantizar su correcto funcionamiento 

a lo largo del tiempo. 

- En cuanto a la implementación. El Informe 00100-GPR/2020 estimó que el costo 

de este concepto sería de S/ 1,1 millones. Sin embargo, debido a la necesidad de 

incorporar algunos trámites adicionales, se contempló un incremento del 35%, 

resultando en un costo total propuesto de S/ 1,47 millones por empresa operadora. 

 

- En cuanto al mantenimiento y la gestión de los sistemas. Cada empresa debe 

asumir los costos relacionados con la operación y administración de los sistemas, que 

buscan minimizar los inconvenientes en la gestión de trámites y en los diversos 

procedimientos realizados por los usuarios a través de los aplicativos móviles. 

Esto costos se calculan de la siguiente manera: 

𝐶𝑇 = 𝑆/ 1,47 × 106 × 𝑁 + 3 × 𝑁 × [5 × 𝑈𝐼𝑇2021 + 12 × (𝑈𝐼𝑇2022 + 𝑈𝐼𝑇2023) + 6 × 𝑈𝐼𝑇2024] 

 

 

Para el parámetro de mantenimiento y gestión de los sistemas, se emplea el parámetro 

Mantygest, establecido en la Metodología de Cálculo de Multas (MCM)(47). Este parámetro 

tiene un valor de 3 UIT, que se convierte a soles utilizando el valor que toma la UIT dentro de 

cada año analizado(48). 

Dado que solo cuatro empresas operadoras cumplen con la condición de tener una planta 

mayor o igual a 500 000 abonados, se toma 𝑁 = 4. Además, se multiplica el valor de la UIT 

por la cantidad de meses que contempla el periodo analizado. 

Considerando lo anterior, el costo de la implementación de los aplicativos en las cuatro 

empresas operadoras fue de S/ 5,88 millones, mientras que el costo de la gestión y 

mantenimiento de los sistemas para garantizar el funcionamiento adecuado del aplicativo 

ascendió a S/ 2,01 millones durante el periodo analizado. En total, el costo total para las 

cuatro empresas operadoras fue de S/ 7,89 millones. 

                                                           
(47) Ver Resolución 229-2021-CD/OSIPTEL (https://www.osiptel.gob.pe/n-229-2021-cd-osiptel/) 
(48) El cuadro muestra el valor de UIT en el periodo analizado. https://www.sunat.gob.pe/indicestasas/uit.html 

Año Valor de la UIT (En S/) 

2021 4 400 

2022 4 600 

2023 4 950 

2024 5 150 

 
 

Implementación 
del aplicativo 

Mantenimiento y gestión 

del aplicativo 

https://www.osiptel.gob.pe/n-229-2021-cd-osiptel/
https://www.sunat.gob.pe/indicestasas/uit.html
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Por tanto, el ahorro neto por gastos de atención de trámites (𝐴𝑁𝐺𝐴) para las empresas 
operadoras viene dado por el ahorro de gastos de atención (𝐴𝐺𝐴), descontado los costos 

totales (𝐶𝑇). Con ello, el 𝐴𝑁𝐺𝐴 ascendería a S/ 14,39 millones. 

7.2.3. Ahorros y costos producto de la implementación de las Medidas de 

Empoderamiento Digital 

La implementación de las MED ha logrado generar un impacto positivo en el bienestar social 

al generar ahorros tanto para los usuarios que han optado por el canal digital como para las 

empresas operadoras. A continuación, se presentan los resultados obtenidos durante el 

periodo analizado: 

 Ahorro total para los usuarios: S/ 18,64 millones 
 Ahorro total para las empresas operadoras: S/ 14,39 millones 
 Ahorro total combinado en el bienestar social: S/ 33,04 millones 

Los mayores ahorros provienen de los usuarios que gestionaron trámites de baja de servicio 

(ya sea baja pura o por portabilidad) y migraciones a otros planes tarifarios. La eliminación 

de barreras en estos trámites generó un ahorro de S/ 7,73 millones. Además, aquellos 

usuarios que pasaron del canal presencial al canal digital lograron ahorros significativos en 

tiempo y transporte, lo que representó S/ 7,35 millones. 

Por su parte, las empresas operadoras incurrieron en un costo de implementación y 

mantenimiento de los aplicativos de aproximadamente S/ 7,9 millones, pero este gasto fue 

ampliamente compensado por los ahorros derivados de la gestión de trámites digitales, en 

comparación con los realizados a través de los canales tradicionales. A continuación, se 

presenta un resumen de los ahorros y costos asociados a la implementación de las MED: 

Cuadro 10. Resumen de ahorros generados para la sociedad por implementación de MED 

USUARIOS 

Tipo Concepto (En Mills. S/) 

Ahorro 1 (A1) Restricciones de bajas y migraciones 7,73 

Ahorro 2 (A2) 
Paso de telefónico a digital 3,56 

Paso de presencial a digital 7,35 

Total ahorro – Usuarios  18,64 

EMPRESAS OPERADORAS 

Tipo Concepto (En Mills. S/) 

Ahorro 3 (A3) En atención de trámites 22,29 

Costos (C) 
Implementación 5,88 

Mantenimiento y gestión 2,01 

Total ahorro – Empresas 14,39 

Cambio en el bienestar social producto de las MED 33,04 

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL. 
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Este cambio monetario en el bienestar generado por la implementación de las MED demuestra 

su efectividad en la reducción de costos y en la mejora de la eficiencia tanto para los usuarios 

como para las empresas operadoras. 

 

8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 

 

- La implementación de las MED ha facilitado el acceso y uso del canal digital para la 

realización de trámites, lo que contribuye a mitigar los efectos económicos negativos 

que enfrentan los usuarios, especialmente cuando las empresas, debido a sus propios 

incentivos, restringen, limitan o impiden la solicitud de bajas de servicio o migraciones 

a planes de menor renta. 

 

- Desde su puesta en marcha en agosto de 2021 hasta junio de 2024, las MED han 

permitido la realización de más de 9 millones de trámites a través del canal digital. Si 

no existiera este canal, dichos trámites tendrían que haberse gestionado mediante 

llamadas telefónicas o de forma presencial. 

 

- El uso del canal digital para la gestión de trámites ha generado un ahorro de S/ 18,64 

millones para los usuarios. De esta cifra, el 41,5% (equivalente a S/ 7,73 millones) 

corresponde a la eliminación de barreras que dificultaban la realización de trámites, 

especialmente a través del canal telefónico. Además, otro ahorro significativo, que 

representa el 39,4% (equivalente a S/ 7,35 millones), proviene del tiempo ahorrado al 

sustituir los trámites presenciales por los digitales. 

 

- A nivel social, el beneficio económico en términos de bienestar ha alcanzado los S/ 

33,04 millones, lo que indica que la implementación de las MED ha tenido un impacto 

positivo en la gestión de trámites. 

 

- Dado que las cifras obtenidas sobre el impacto de las MED reflejan únicamente los 

beneficios generados por los usuarios que completaron con éxito sus trámites, el 

impacto sobre el bienestar podría haber sido aún mayor si no hubieran surgido 

anomalías o deficiencias en el funcionamiento del canal digital. Estas fallas fueron, en 

su mayoría, causadas por un desempeño inadecuado por parte de las empresas 

operadoras. 

 

- Se recomienda que el OSIPTEL realice una fiscalización continua del correcto 

funcionamiento de los aplicativos móviles, con el fin de garantizar que los usuarios 

puedan realizar sus trámites de manera oportuna. Esto es especialmente importante 

para los trámites de baja del servicio y migraciones, que son los más sensibles y 

presentan mayores barreras cuando se gestionan a través de los canales tradicionales. 
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- Los aplicativos deberían optimizar la gestión de trámites de manera eficiente. Sin 

embargo, la encuesta realizada por Arellano identificó varios problemas, como: (i) 

demoras al intentar encontrar el trámite deseado dentro de los menús (necesidad de 

acceder a subcarpetas), (ii) falta de claridad en las opciones disponibles, (iii) alta 

variabilidad en los pasos necesarios para realizar un mismo trámite entre diferentes 

empresas, y (iv) la presencia de numerosas preguntas que podrían generar frustración 

y llevar a los usuarios a desistir del trámite. En ese contexto, se recomienda simplificar 

los procesos (vía una estandarización de los pasos) o enfocarse especialmente en los 

trámites más sensibles, como las bajas y migraciones. 

 

- Se recomienda que el OSIPTEL intensifique la difusión de la posibilidad de realizar 

trámites y procesos a través de los aplicativos móviles y web, dado que, según los 

resultados de la encuesta de la Consultora Arellano, existe un notable desconocimiento 

de esta opción entre los usuarios. 

 
 
 

Atentamente,     
 

   

      

 

 MARCO ANTONIO. VILCHEZ ROMAN 
DIRECTOR DE POLÍTICAS REGULATORIAS Y 

COMPETENCIA (E) 
DIRECCIÓN DE POLÍTICAS REGULATORIAS 

Y COMPETENCIA 
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ANEXO I. Predicción de evolución de trámites según canal (Bates-Granger) 

(En miles) 

 

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL. 
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ANEXO II. Ahorro por eliminación de restricciones de bajas y migraciones 

(En miles) 

 

Nota: Se asume que las restricciones de bajas y migraciones solo ocurre cuando los usuarios gestionan a través del canal telefónico 

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL. 
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ANEXO II (Continuación). 

 
Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL. 
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ANEXO III. Ahorro de los usuarios por pasar del canal telefónico al canal digital 

 

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL. 
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ANEXO IV. Ahorro de los usuarios por pasar del canal presencial al canal digital 

 

Variables Nivel Unidad 

TEAP 15 Minutos 

Tiempo de atención 20 Minutos 

Cantidad de minutos en el 

mes 
14 400 Minutos 

Sueldo mensual promedio 2 054 Soles 

Sueldo por minuto 0,143 Soles/minuto 

Proporción de trámites 

presenciales 
16,1% parámetro 

Ahorro (en S/) S/ 7 351 267 

 

Elaboración: Subdirección de Análisis Regulatorio de la DPRC – OSIPTEL. 
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