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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® a través de la Resolucion 00019-2021-
CD/OSIPTEL® (en adelante, Resolucion 019). Estas modificaciones buscan promover el
empoderamiento digital de los usuarios, reducir las brechas de informacién y digitales, y
mejorar tanto la calidad de la informacién proporcionada como la eficiencia de los diferentes
canales de atencién e informacion.

2. ANTECEDENTES

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

*= Mediante el Informe 018-2021-DPRC® (en adelante, Informe 018), se identificaron
brechas de informacion y falta de digitalizacion que afectaban a los usuarios, tanto antes
de la contratacién del servicio, como durante su provision e incluso en el proceso de
terminacion del mismo. Estas deficiencias contravenian el objetivo del OSIPTEL de
fortalecer los derechos de los usuarios.

= Con base en la evidencia proporcionada por los indicadores y estadisticas 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 consider6 necesario implementar ajustes legales en la Norma de las
Condiciones de Uso mediante la Resolucion 019. Las modificaciones a la normativa
incluyeron:

() Laincorporacion de los articulos 6-B®, 10-B®), 10-C®), 34-A" y 118-B®.
(i) La modificacién de los articulos 8©, 10-A®9 y 12811,

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 dias habiles después de su publicacion,
conforme al Articulo Quinto de la Resolucion 019.

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

(@) Resolucion publicada en el Diario Oficial EI Peruano con fecha 11 de febrero de 2021.
Disponible en: https://www.osiptel.gob.pe/media/kiud4qgy/resol019-2021-cd.pdf

@) Informe con fecha 01 de febrero de 2021.
Disponible en: https://www.osiptel.gob.pe/media/vztf4tjr/informe018-dprc-2021.pdf

) Referente a la uniformidad en la informacion proporcionada a los usuarios.

©) Referente a la digitalizacion de procesos mediante uso de aplicativos informéticos.

) Referente a la disponibilidad de los aplicativos informaticos.

() Referente al comparativo grafico en el recibo de abonado del servicio movil.

®) Referente a la conformidad en la contratacion del servicio.

©) Referente a la informacion en la pagina web de la empresa operadora.

(109 Referente a la implementacion de aplicativos informaticos para empresas operadoras con una cantidad igual
0 mayor a 500 000 abonados a nivel nacional.

(1) Referente a la contrasefia Unica.
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= Como parte del proceso de simplificacion y ordenamiento normativo llevado a cabo por
el OSIPTEL, se reestructurd la Norma de Condiciones de Uso mediante la Resolucién
172-2022-CD/OSIPTEL. Esta reestructuracion incluyoé la integracion de los articulos 10-
A y 10-B dentro de los articulos 13 y 8, respectivamente. En particular, el articulo 8
establece el derecho de los usuarios a gestionar tramites de manera digital, mientras que
el 13 impone la obligacion de las empresas operadoras de implementar aplicativos web
y moviles.
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= 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 dias habiles, fijAndose
como fecha limite para su implementacion el 02/08/2021.
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Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

= Mediante el Informe 00085-DPRC/2024 (en adelante, Informe 085), la Direccién de
Politicas Regulatorias y Competencia (en adelante, DPRC) evalué el funcionamiento
actual del canal digital para la atencién de tramites de usuarios por parte de las empresas
operadoras moéviles de red, con el objetivo de determinar si es necesario modificar la
regulacion vigente.

3. COMPONENTES EN EL ANALISIS DE LA EVALUACION

La literatura econdmica que aborda la evaluacién de impacto de medidas publicas subraya la
importancia de definir los siguientes componentes:

() La medida, intervencién o politica implementada;

(i) La poblacion beneficiada o afectada;

(iii) Los objetivos que se busca alcanzar con la medida o politica; v,
(iv) Los mecanismos de transmision para lograr dichos objetivos.

Una vez definidos los puntos del (i) al (iv), se establecen los criterios de evaluacion y el
método estadistico 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, intervencidn o politica.

La medida o intervencion corresponde a la implementacién de las MED por parte del
OSIPTEL en agosto de 202112,

3.2. Poblacién objetivo.

En general, las normas emitidas por el OSIPTEL no estan dirigidas a un publico especifico,
sino que presentan un caracter universal o de cobertura total. Las MED no son una excepcion

(12) Esto se plantea siguiendo las definiciones establecidas por el Gertler et al, 2016; Rossi et al, 2003. Los autores
sefialan que una medida o politica publica se refiere a las acciones o intervenciones disefiadas para abordar
problemas sociales, mejorar las condiciones de la sociedad o alcanzar objetivos politicos o institucionales, con
el propésito de modificar resultados en diversas areas de la sociedad.
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a esta caracteristica, ya que benefician potencialmente a todos los usuarios que deseen hacer
tramites a través de los canales digitales, sin hacer distinciones®®.

Dado que todos los usuarios estan sujetos a la intervencion, resulta complejo identificar a
aqguellos que han utilizado los canales digitales para realizar tramites. Ademas, se vuelve aln
mas costoso determinar las caracteristicas socioeconémicas de estos usuarios con el fin de
formar un grupo de control adecuado. Esta situacion dificulta la implementacion de los
métodos tradicionales utilizados en la evaluacién de impacto®® (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 informacion de los usuarios y abonados
y reducir las brechas digitales en la sociedad®, lo que conduciria a un mayor
empoderamiento de la poblacion®).

3.4. Mecanismos de transmisién

La implementaciéon 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 tramites
reduce los costos de transaccién (en términos de tiempo y transporte) y los costos de atencién
(tanto telefébnico como presencial). Ademés, fomenta la innovacion y aumenta la
competitividad, entre otros beneficios (ver Figura 1)@7,

Figura 1: Componentes en la evaluacion de impacto de las MED (Resolucion 019)
Mecanismos de Transmisién

Reduccion de Costos Mejora en la Calidad

de Transaccién del Servicio
@ Indicadores de Bienestar (w)
A \w
Bienestar de Bienestar de
Implementacién del Estimulo en la Mayor Competencia las Empresas los Usuarios
Innovacién (We) (W)

Canal Digital
» 20

N
= ’ ! Q
Q D 3
Reduccion de Atencién  Reduccion de Atencion @
Presencial Telef6nica

Elaboracién: Subdireccion de Analisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL.

e

D)
Za

(13 Mé&s 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 evaluacién de impacto, como PSM.
(15) La reduccion de brechas digitales se refiere a la promocion del uso de aplicativos que faciliten la realizacion de
tramites ante las empresas, optimizando el tiempo de los usuarios y mejorando la eficiencia de los procesos.
(1) Los objetivos de politicas son metas especificas y medibles que se buscan lograr mediante la implementacion

de una politica 0 medida para mejorar resultados concretos.
(7 Comprender los mecanismos de transmision de una intervencion es crucial, ya que permite entender como y
por qué una politica produce ciertos resultados. Mas 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
implementacién, entre ellos, dificultades en el funcionamiento de los canales digitales y la
falta de aplicativos amigables para realizar tramites.

El Informe 085 destaca que, aunque todas las empresas operadoras con mas de 500,000
abonados a nivel nacional han implementado aplicaciones méviles y web, estos canales de
atencion no han operado de manera eficiente para la gestion de tramites. Aunque dicho
informe detalla los problemas con la realizacion de tramites a través de los aplicativos, esta
seccion resume algunos puntos del informe, las acciones adoptadas por el OSIPTEL en
respuesta a los problemas identificados y los resultados mas relevantes de la encuesta
realizada por la Consultora Arellano.

4.1. Limitaciéon en la Informacién.

El Informe 085 también sefala inconsistencias en la informaciéon proporcionada por las
empresas operadoras a la Direcciobn de Atencion y Proteccién al Usuario (en adelante,
DAPU). Algunas no han logrado identificar el tipo de trdmite realizado por los usuarios,
mientras que otras muestran una alta variabilidad en el uso de los canales digitales segun el
tipo de tramite, a pesar de las reiteradas solicitudes de correccion por parte del OSIPTEL.
Esta falta de precision dificulta el andlisis adecuado para proponer mejoras, por lo que se ha
recurrido a fuentes de informacion alternativas para evaluar el impacto. Mayor detalle de estas
inconsistencias en la subseccion 5.1. de este informe.

4.2. Limitacion 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 méviles para la gestién de tramites.
Estas deficiencias en las funcionalidades de los aplicativos mdviles se reflejan en la
percepcion de los usuarios que los emplean para gestionar sus tramites. En este sentido, se
dispone de dos encuestas que ofrecen informacion relevante sobre dicha percepcion: (i) la
encuesta realizada por la DAPU vy (ii) la encuesta realizada por la Consultora Arellano.

» En la encuesta de la DAPU sobre la percepcion de los usuarios respecto al
desempefio del canal digital, se constatd que, aunque las opiniones sobre este canal
son cada vez mas positivas, el canal presencial sigue siendo el mas valorado. La
satisfaccion con el canal de atencién varia segun la empresa operadora; Telefonica
del Pera es la que presenta la percepcion mas negativa, mientras que Entel y Viettel
tienen una valoracion més favorable.

= En la encuesta de la consultora Arellano sobre las oportunidades de mejora en la
usabilidad de los aplicativos®®, se evidenciaron los siguientes problemas:

(18) La encuesta considerd cinco procesos (reclamos, migracion, suspension, solicitudes de baja y descarga-
visualizacion de contrato). Los procesos fueron dirigidos a dos grupos de usuarios, segun grupo de edad (entre
25 y 50 afios y entre 51 a 65 afios), analizdndose dos casos por cada tipo de proceso. La muestra contempl6
usuarios pospago de una gama amplia de niveles socioeconémicos, siempre que tengan algun tipo de
familiaridad con el uso de internet.
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- Muchos usuarios desconocian la posibilidad de realizar tramites a través de
un aplicativo mévil o web, lo que indica una falta de difusiébn o conocimiento
sobre las opciones digitales disponibles;

- Algunas empresas solicitan informacion que ya deberia estar almacenada en
sus sistemas o piden datos innecesarios para el tramite, lo que desincentiva
a los usuarios a continuar con la gestién.

- En algunos tramites, las opciones no son féacilmente accesibles, sino que
estdn ubicadas en subcarpetas o subsecciones. Por ejemplo, algunos
usuarios no encontraron la opcién de reclamo.

- Envarios trdmites, los aplicativos redirigen a los usuarios a realizar el proceso
a través de la pagina web, en lugar de permitir la gestién directamente desde
la aplicacion.

- En algunas empresas, el formato de la pantalla no se adapta correctamente
a los dispositivos moviles, careciendo de un disefio responsivo.

- Enel caso de las migraciones y bajas, fue frecuente la aparicion 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 relacion con los articulos 13 y 8 de la Norma de Condiciones de Uso. Las
empresas sancionadas son: Telefénica del Peru (3), América Mévil (1), Entel (2) y Viettel (1).

Adicionalmente, se debe subrayar que la implementaciéon de las MED esta alineada con lo
dispuesto en la Ley 320329, el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, a fin de
simplificar el procedimiento para la solicitud de suspension, cancelacién o baja de servicios
publicos. Esta modificacién, publicada en mayo de 2024, incorpora el parrafo 66.10 que
establece:

“Los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones, gas natural,
saneamiento, agua potable y electricidad pueden solicitar a las empresas
proveedoras, a través de todos sus canales de atencion, la suspension temporal, la
cancelacion o la baja del servicio. El acceso a dichas solicitudes debe encontrarse en
el menu de inicio de las respectivas paginas web, aplicaciones oficiales y canales
telefonicos. La solicitud que presente el usuario debe ser atendida de forma expeditiva.
Por ende, los organismos reguladores de dichos servicios publicos 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 habrian tenido sobre el bienestar de
los usuarios que efectivamente utilizaron los aplicativos moviles y web para gestionar sus
tramites. En consecuencia, los incumplimientos a la normativa (relacionados con las
funcionalidades en los aplicativos) no son parte de este analisis, ya que deben ser tratados a
través de otros mecanismos, como las sanciones correspondientes.

(19) ey que modifica la Ley 29571, incorporando el parrafo 66.10. Disponible en:
https://www.gob.pe/institucion/electrocentro/normas-legales/5704524-32032
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5. INFORMACION UTILIZADA PARA LA EVALUACION DEL IMPACTO EX POST DE
LAS MEDIDAS DE EMPODERAMIENTO DIGITAL
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5.1. PROBLEMAS CON LA INFORMACION DISPONIBLE

El OSIPTEL dispone de informacion sobre la cantidad de trAdmites realizados, desagregados
por tipo de canal de atencion y tipo de tramite, proveniente principalmente de dos fuentes:

- La informacién del Sistema de Bajas y Migraciones (en adelante, SBM), disponible
desde mayo de 2022, recopilada y organizada por la Direccion de Fiscalizacion e
Instruccion (en adelante, DFI).

- La informacion solicitada periddicamente por la DAPU a las empresas operadoras,
desde el primer semestre de 2021.

No obstante, esta subseccion resalta las limitaciones evidenciadas en las fuentes de
informacion disponibles para el OSIPTEL al evaluar el impacto de las MED, enfocandose
especialmente en las inconsistencias detectadas y la falta de datos suficientes.

5.1.1. Inconsistencias en los datos
Tras evaluar la informacion disponible, se observa que los datos recopilados por ambas
fuentes no se asemejan entre si, a pesar de que la comparacién se limite Unicamente a las

bajas y migraciones realizadas a través de los canales tradicionales.

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

5
3,661 3 4
2,06 2, 2937
| ] i ﬁ % 5 ]
433, 1,266 579

2022-11 2023-1 202311 2024-| 2022-1 2023-1 2023-11 2024-1

@ Sistema de Bajas y Migraciones @ Informacion DAPU

Fuente: Sistema de Bajas y Migraciones (SBM)
Elaboracién: Subdireccion de Analisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL.

En efecto, segun la Figura 2, se pueden destacar las siguientes observaciones:
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1. En cuanto a la cantidad de tramites de baja. En el primer semestre de 2023, la
informacion recopilada por la DAPU a través del canal tradicional fue 1,8 veces mayor
gue la reportada por el SBM. Sin embargo, en el primer semestre de 2024, la situacion
se invierte, y la cifra de la DAPU representa solo el 60% de la reportada por el SBM.
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2. En cuanto a la cantidad de tramites de migracion. En el segundo semestre de
2022, la informacién 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, destacandose el primer semestre de 2024, cuya
proporcion alcanzé 2,9 veces mas que la reportada por el SBM.
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Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

Lo sefalado resulta inconsistente, ya que se espera que las cifras de ambas bases de
informacién sean similares y estén correlacionadas entre si. Estas discrepancias generan
incertidumbre sobre cual de las dos fuentes es la correcta, lo que podria llevar a desestimar
ambas, especialmente si las cifras reportadas corresponden a tramites sensibles, como se
menciona en el Informe 054.

Adicionalmente, es importante sefialar lo siguiente:

- Los datos recopilados por la DAPU presentan imprecisiones, ya que algunas
operadoras no han logrado identificar un nimero significativo de tramites por tipo. En
el caso de América Movil, se evidencié que el 60% de los tramites reportados no
fueron identificados.

- Los datos generados por el SBM muestran un alto porcentaje de tramites de migracion
cuyo medio de realizacion se desconoce, siendo agrupados bajo la categoria “otros”.
Esta categoria se presenta en los reportes de Entel y Telefénica del Peru. Por ejemplo,
en el caso de Telefonica del Perl, estos porcentajes fueron del 55% y 58% en
diciembre de 2022 y enero de 2023, respectivamente.

Figura 3: Tramites de migracion en los que se desconoce el canal de atencion
“Otros” — SBM (Entel y Telefonica del Peru)

1 200 000
= Otros Por un canal especifico
1 000 000
800 000
600 000
400 000
" i i1l
) SN N NN AN N NN OO OO O O ® S st s
RO B I B B R o B B B O O B
535385058 £228538885805823¢83
Fuente: Sistema de Bajas y Migraciones (SBM)
Elaboracién: Subdireccion de Andlisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL
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N\
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- En el caso de los tramites de baja recopilados por el SBM®@9, la situaciéon no es
diferente para Telefonica del Per. De hecho, en los meses de octubre y noviembre
de 2022, la proporcion de tramites clasificados bajo el término “otros” alcanzé el 49%
y el 43%, respectivamente (ver figura siguiente).

Figura 4: Tramites de baja en los que se desconoce el canal de atencion
“Otros” — SBM (Entel y Telefénica del Per()

400 000

350 000 mOtros u Por un canal especifico

300 000

250 000

200 000

150 000

100 000

50 000 I I

YNN8 203093888883333337
E533F55853228533835885¢8%88¢3

Fuente: Sistema de Bajas y Migraciones
Elaboracién: Subdireccion de Analisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL

5.1.2. Falta de datos suficientes

La fuente de informacién con la mayor cantidad de datos sobre el niumero de tramites
corresponde a la solicitada por la DAPU. Sin embargo, los datos obtenidos de esta fuente
también resultan insuficientes para realizar una evaluacién de impacto ex post de las MED.
En particular, los trdmites por canal se recopilan semestralmente desde el primer semestre
de 2021, lo que significa que solo se dispone de una observacién por semestre para el periodo
previo a la implementacion de los cambios. Esta limitacion dificulta la capacidad de realizar
predicciones precisas sobre los indicadores en periodos posteriores.

En este contexto, la literatura estadistica sefiala que realizar predicciones con un ndmero
reducido de observaciones puede generar varios problemas, tales como:

- Limitacién en las técnicas de prediccion. Muchos modelos resultan inaplicables
debido a la pérdida de informacién durante el proceso de estimacion, 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 erréneas de los resultados y afectar la validez de las predicciones
futuras (Efron y Gong, 1983).

(29 En los tramites de baja, esta categoria “Otros” aparece en los reportes de Entel y Telefonica del Pera.
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- Susceptibilidad a perturbaciones. Los modelos construidos con pocos datos son
mas vulnerables a cambios, de modo que un solo dato nuevo podria alterar
significativamente las predicciones (Hastie, Tibshirani y Friedman, 2009).

- Estimaciones imprecisas de parametros. 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 teoria 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 nimero reducido de datos, es necesario simplificar la
complejidad del modelo, lo que limita su capacidad para captar patrones complejos (Vapnik,
1998). Ademas, los métodos de validacion cruzada indican que, con pocos datos, la
estimacion de errores de validacion es poco fiable, lo que puede llevar a resultados sesgados.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

La escasez, las limitaciones e inconsistencias en los datos sefialadas en las secciones 5.1.1
y 5.1.2 justifican la imposibilidad de utilizar los datos recopilados por el OSIPTEL para la
evaluacién del impacto. Por lo tanto, resulta imprescindible recurrir a otras fuentes de
informacion que proporcionen estimadores mas precisos y un historial de datos mas amplio,
las cuales se detallan en la subseccion 5.2.

5.2. INFORMACION UTILIZADA

Esta subseccion presenta las fuentes de informacion alternativas propuestas, que seran
utilizadas para llevar a cabo la evaluacion del impacto de las MED implementadas por el
OSIPTEL.

La evaluacién se centrara especialmente en aquellos tramites considerados mas sensibles,
segun el Informe 018, debido a su potencial impacto econémico en las empresas. Estos
tramites pueden generar una falta de incentivos por parte de las operadoras para gestionarlos
de manera agil, lo que podria 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 mas bajas.

5.2.1. Propuesta

Una fuente valiosa de informacion proviene de los datos que las empresas operadoras han
estado publicando en sus sitios web durante los Ultimos afios, relacionados con los
indicadores de Calidad de Atencion al Usuario®. A continuacién, se presentan los
indicadores seleccionados para describir los tramites por tipo de canal:

21 Telefonica del Pert: https://www.movistar.com.pe/informacion-a-abonados-y-usuarios/indicadores-de-calidad
América Movil: https://www.claro.com.pe/legal-y-requlatorio/.
Entel: https://www.entel.pe/informacion-a-abonados-y-usuarios/calidad/
Viettel. https://bitel.com.pe/indicadores-de-calidad-de-atencion-a-usuarios?categoryld=1820180
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- Canal presencial @?. Es relevante considerar la informacion sobre la cantidad de
atenciones presenciales realizadas, la cual es reportada al OSIPTEL mediante el
indicador de Tiempo de Espera de Atencion Presencial (TEAP).

- Canal telefénico ®®. Es pertinente utilizar la informaciéon sobre la cantidad de
atenciones telefénicas realizadas e informadas a través del indicador de Corte de la
Atencién Telefonica (CAT).

En relaciéon con estas fuentes alternativas, y considerando los datos de TEAP y CAT, es
importante destacar lo siguiente:

1. La informacion reportada en el indicador TEAP por la empresa i en el mes j (Tl.(”'j))
esta desagregada en bajas (B), reclamos (R), consultas (C) y altas (4)®?.

Ti(p.j) — Bi(p.j) + Ri(p.j) + Ci(p.j) + Al(p,j)

Para la evaluacion de impacto, sobre la informacion del TEAP se realizan los
siguientes ajustes:

= Se consideran todas las formas de atencion, excepto las consultas, ya que las
consultas no son trdmites, sino solo son de caracter informativo. Por ejemplo,
consultas sobre el proceso de migracion.

= Seincluyen las migraciones (M), ya que, segun el Informe 018, estas son un tipo
de tramite sensible. Se entiende que las empresas operadoras tendrian incentivos
para impedir las migraciones, principalmente hacia planes de menor renta. Para

SBM
ello, se utiliza la proporciéon de Migraciones/Bajas reportada en el SBM (I:SW)

adoptando un enfoque conservador®®.

Una vez realizados los ajustes mencionados, los tramites presenciales (p') de la

nen

AN
empresa "i" para el mes "j" se representan como (Ti(p ’1)) (26).

MSBM

En donde: Ml.(p‘j) = Bl.(p'j) X —sam» POT 10 que sustituyendo se tiene que:

(22 Lo que corresponde al canal presencial se simbolizara con la letra (p).

@3Lo que corresponde al canal telefonico se simbolizara con la letra (t).

@4 Unicamente en el caso de Telefonica del Per(, la informacion se desagrega en Bajas, Reclamos, Consultas y
Ventas, por lo que se asume que el componente Ventas se refiere a Altas.

(%) La proporcion es estimada para todo el periodo del SBM, mayo 2022 — junio 2024.

26) p' a diferencia de p, son los tramites presenciales descontando las consultas e incluyendo las migraciones.
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Informacioén del TEAP SBM

2. Lainformacion del indicador CAT no esta desagregada por tipo de atencion; solo se
dispone de datos sobre la cantidad total de tramites telefénicos (t) para cada empresa

"i" en el mes “j", representados como (Tgt")).

Sin embargo, es importante desagregar esta informacion para excluir las atenciones
correspondientes a las consultas, ya que, como se mencion6 anteriormente, estas son
Unicamente informativas.

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y
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7D = gD 4 gD 4 D) 4 40D

Para realizar esta desagregacion, se asume que: “la distribucién de bajas, reclamos y
altas por canal telefénico es similar a la observada en el canal presencial”. Por lo tanto:

. B(pv]) . . R(pnl) . . A(I’J) .
B_(tr]) _ i X T(t.]); R-(t']) _ i X Ti(tr]). Agtr]) — i X T-(t"’);

N TR i N Y ’ ®.) i
Ti Ti Ti

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

SBM
proporcién de la ratio Migraciones/Bajas del SBM (ZSW) sobre las bajas telefénicas.

MSBM

&) _ pth
M;™" = B; X psBM

De este modo, se puede aproximar la cantidad de tramites por canal telefonico (t)

nen

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

MSBM

(t")) ~ pd) ) 3 )
T, =B + R + A" + B, X ZSET

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

nen “an

la empresa "i" en el mes “j" se calcula como:
j— @) o)
TT) =T," " +T,
De esta forma, la cantidad total de trdmites por ambos canales de atencién para el mercado

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

\“\'”//,
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Cuadro 1: Estimacion de la cantidad de tramites por canal tradicional para el mes "j" y para
un intervalo de tiempo [m ; m|
1
TT = z Z T*))
k=pti=1
Para el mes "j o
I ()] o) SBM ) )
i i p,J p)J pJ
TT _Z (1+T( ')>X<Bi X<1+BSBM>+Ri +4; )
i=1 i
j=m I
) _ GP)
Tr{mm) = Z Z T,
Para cualquier j=m k=pt i=1
intervalo de
tiempo [m; m| = ©
p mne, j=m | T(t']) o) MSBM o) o)
my i p,j b.J b.]
7M™} = Z ) X(Bi (1+BSBM>+RL' + A] >
j=m i=1 i

Elaboracion: Subdireccién de Analisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL

Donde TT’ representa los tramites mediante canal tradicional en el mes "j", considerando
bajas (B), migraciones (M), reclamos (R), altas (4); y, excluyendo consultas (C). Ademas,
"i" indica empresas; "p" representa lo presencial; "t" lo telefénico; e "I" es el nimero de
empresas.

5.2.2. Andélisis descriptivo de lainformacién propuesta

Con los ajustes realizados sobre los indicadores TEAP y CAT, la Figura 5 muestra la
evolucién total de los trAmites realizados por los usuarios a través del canal presencial
(izquierda) y el canal telefénico (derecha). Se observa que, entre marzo y agosto de 2020, el
canal presencial experiment6 una reduccion casi total, mientras que el canal telefénico sufrio
una caida dréastica. Este comportamiento puede atribuirse al Decreto Supremo 044-2020-
PCM@") (DS 044-2020), que impuso el aislamiento social como medida preventiva frente a la
pandemia de Covid-19?9,

@7 Mediante el Art. 1 del Decreto Supremo 044-2020-PCM, el gobierno declaré el estado de emergencia y dispuso
el aislamiento social obligatorio (cuarentena) por un periodo de 15 dias habiles, plazo que seria ampliado de
manera continua en reiteradas veces. Normas_Legales 20200315 EXTRAORDINARIA.indd

(28 Es importante indicar que la evolucion de la cantidad de tramites 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 Resolucion de Consejo Directivo N° 00051-2018-CD/OSIPTEL.
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Figura 5: Evolucion de la cantidad de tramites realizados por tipo de canal tradicional
(enero 2015 — junio 2024, expresado en miles)
(Datos observados)

Canal Presencial

Canal Telefénico
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Nota: Se consideran los trAmites relacionados a bajas, migraciones, reclamos y altas.

Fuente: Web de empresas operadoras.
Elaboracién: Subdireccion de Andlisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL

Corrigiendo las caidas drasticas causadas por el aislamiento social mediante un proceso de
imputacion, el Cuadro 2 presenta estadisticas sobre la distribucién de los tramites realizados
a través de los canales presencial y telefénico. Se observa una clara preferencia por el canal
telefonico, que es utilizado, en promedio, de 5 a 6 veces mas que el canal presencial.

En relacion con las empresas operadoras, los datos sobre el total de tramites son
consistentes, ya que se espera que el volumen de tramites esté directamente correlacionado
con el tamafio de la base de abonados de cada empresa. En el caso de Telefénica del Peru,
esta atendio, en promedio, poco mas de 214 mil tramites mensuales de manera presencial y
aproximadamente 1,1 millones a través del canal telefénico.

Cuadro 2: Estadisticos de tendencia central y de dispersion (a nivel mensual).
Descartando el efecto pandemia

Estadistico Telefonlcfa América Movil Entel Viettel
del Peru
Media 214 664 155 964 59 998 59013
Mediana 199 477 158 093 48 211 65 350
Minimo 47 777 28 604 13 282 3528
Maximo 350 680 287 510 126 270 118 061
Desviacion estandar 65 046 77 513 26 907 34 581
Coeficiente de variacion 30,3% 49,7% 44,8% 58,6%
N2
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Estadistico Telefon|cfa Amgn_ca Entel Viettel
del Peru Movil

Media 1108 399 975 832 385 102 133 383
Mediana 1 067 582 864 796 389 781 137 509
Minimo 694 529 320 035 162 750 43 870
Maximo 1 623 868 1726 954 765 998 211 673
Desviacién estandar 211 466 429 037 113 264 40 367
Coeficiente de variaciéon 19,1% 44,0% 29,4% 30,3%
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Nota: Para descartar el efecto pandemia se imputo los valores entre marzo y agosto de 2020 mediante
la tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR).
Elaboracién: Subdireccién de Analisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL

El cuadro anterior muestra desviaciones estandar altas, lo que genera coeficientes de
variacion elevados. Estos resultados indican que no es apropiado usar un solo promedio para
representar todo el periodo de analisis, ya que refleja una alta volatilidad en la evolucién de
los trAmites. Por lo tanto, es fundamental examinar la distribucién de los datos a lo largo del
tiempo para obtener una visibn mas completa y precisa.

6. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION UTILIZADA PARA LA EVALUACION DE
IMPACTO EX POST DE LAS MEDIDAS DE EMPODERAMIENTO DIGITAL

6.1. Esquema del tratamiento de la informacién utilizada

Este apartado tiene como finalidad mostrar la evolucion del nimero de tramites realizados a
través de los canales tradicionales (presencial y telefénico) antes y después de la
implementacion del canal digital.

Para ello, la Figura 6 presenta el tratamiento de la informacién disponible para el analisis de
impacto. Debido a limitaciones, inconsistencias y falta de informacion 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 atencion TEAP y CAT.
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Elaboracién: Subdireccion de Analisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL.
6.2. Estrategia empleada para los ajustes a los indicadores disponibles
En relacién con la informacion construida, es importante resaltar lo siguiente:

= Aislamiento social por la pandemia: La crisis sanitaria provocd una disminucién
significativa en la cantidad de tramites, especialmente en el canal presencial. Este
periodo atipico en la evoluciéon de los tramites se ajustd utilizando la Tasa de
Crecimiento Anual Compuesta (CAGR)®® para establecer un escenario o enfoque Sin
Efecto Pandemia.

= Métodos de suavizamiento: A la informacion ajustada Sin Efecto Pandemia se le
aplicaron métodos de suavizamiento en las trayectorias de los tramites, tanto en los
canales telefénico 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 moéviles y
suavizamiento LOESS.

La Figura 7 muestra la evolucién de los tramites a través del canal tradicional para cada
empresa, presentando su trayectoria original, la trayectoria ajustada Sin Efecto Pandemia y
la trayectoria suavizada (utilizando Unicamente medias moviles).

1
tramites AGOSTO 2020 )(E)

(29) para el andlisis, el calculo de la CAGR viene dado por: ( —
Tramites FEBRERO 2020
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Figura 7: Evolucion del numero de trdmites por empresa a través
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Fuente: Web de empresas operadoras
Elaboracién: Subdireccion de Analisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL.

Un analisis preliminar de las figuras sugiere que la implementacién del canal digital habria
provocado una disminucion en la cantidad de tramites realizados a través de los canales
tradicionales. Esto permite inferir que los usuarios han adoptado el huevo canal, lo que podria
implicar beneficios como la reduccién de los costos de transaccién. En resumen, los
resultados graficos respaldan las expectativas previas sobre los beneficios derivados de la
implementacién del canal digital.

Sin embargo, es importante sefialar que esta fase inicial de andlisis se ha basado
exclusivamente en estadisticas primarias y representaciones gréaficas. Por lo tanto, para
validar y confirmar las observaciones realizadas hasta ahora, sera necesario integrar modelos
contrafactuales que proporcionen un respaldo mas robusto a los hallazgos preliminares.

Figura 8: Aplicacion de medias moviles y LOESS a la evolucion de tramites mensuales por
canal presencial (izquierda) y por canal telefénico (derecha).
(Expresado en miles)
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Elaboracién: Subdireccion de Analisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL.
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El analisis de este informe se centra en los tramites 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 estadisticas con el objetivo de determinar la contribucién
de cada uno de los canales.

Figura 9: Evolucién del nUmero de tramites realizados por canales tradicionales y sus
sendas suavizadas (por medias méviles y LOESS).
(Expresado en miles)
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Nota: La linea granate representa la evolucion observada de los tramites, la azul corresponde al
suavizamiento por medias moviles, y la naranja al suavizamiento por LOESS.
Elaboracién: Subdireccion de Analisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL.

7. ANALISIS DEL IMPACTO EX POST DE LAS MEDIDAS NORMATIVAS

Para estimar el impacto ex post de las MED, se emplea un enfoque basado en la
implementacién de medidas contrafactuales®?, que faciliten la medicion de los beneficios
sociales generados. Como sefialan Khandker et al (2010):

“(...) en cualquier metodologia de evaluacion de impacto, independientemente del
método estadistico utilizado, el principal desafio para los evaluadores es
encontrar un buen contrafactual’.

Las secciones anteriores han sido Utiles para analizar la evolucion de los tramites a través de
los canales tradicionales, demostrando que la implementacion de las MED ha generado un
nuevo proceso generador de datos para los tramites en esos canales.

(9Un contrafactual es una situacion hipotética que describe cual habria sido el escenario o la situacién en el
supuesto de que no hubiera existido una determinada intervencion, Khandker et al (2010).
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Esta seccion se enfoca en cuantificar la variacion real (en términos de cantidad) derivada de
la implementacion y adopcion de las MED, considerando tanto los tramites realizados a través
de canales tradicionales como digitales. Ademas, se estima el ahorro en costos sociales, en
términos monetarios, como resultado del cambio en el bienestar social posterior a la
implementacién de estas medidas.

Es importante destacar que los resultados del andlisis 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. Metodologia empleada

Para cuantificar los beneficios derivados de la implementacién de las MED, se utilizan dos
indicadores clave:
0] La cantidad de tramites realizados de manera presencial en el mes "j" por la
/AN
empresa operadora "i" (Tl.(p '])).

(i) La cantidad de tramites realizados a través del canal telefénico en el mes "j" por

la empresa operadora "i"; (Ti(t J )).

Ambos indicadores estan disponibles para el periodo entre enero de 2015 y junio de 2024, y
se representaran vectorialmente por la variable Tl.(k 9 (Ti(p ’j), Tl.(t ’j)). Asi, en términos de
cantidad de tramites en el mes "j", se expresa como:

TTJ = Z iTi(k'J)

k=pti=1

El impacto de las MED en el mes "j" sobre los canales tradicionales se calcula como la
diferencia entre el nUmero de tramites en un escenario sin MED (TTfsl-n MED) y el nimero de

tramites en un escenario con MED (TT/ ¢op mep ) V.
ATT) =TT/ Sin MED — TT Con MED
Vj € [inicio de MED (agosto 2021); junio 2024]

nen

No obstante, para cualquier momento "j", solo es posible observar uno de estos niveles
(TT’sinmep © TT conmen ), Ya que el valor de TT/g, yzp €s desconocido después de la

(31 Una primera limitacion de la metodologia propuesta radica en que, para la proyeccion realizada, se asume que
las condiciones previas a la implementacion de las MED se mantendran constantes durante todo el periodo
analizado. Esto implica que los factores clave que afectan los resultados no experimentardn 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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implementacion de las MED. Este desafio es conocido en la literatura como “el problema
fundamental de la inferencia causal”, descrito por Holland (1986).

Dado que, desde la implementacion de las MED en agosto de 2021, no es posible conocer el
valor de TT/g;, msp, S€ Necesita estimar un contrafactual que refleje los valores de dicho
indicador en un escenario donde no se habrian implementado las MED (Pearl, 2000;
Cunningham, 2021; Huntington-Klein, 2022).

Para obtener resultados robustos sobre la evolucién de los tramites realizados a través de los
canales tradicionales, el contrafactual se construye tomando en cuenta los indicadores libres
del efecto de la pandemia (TTY~EP) g, yep ;s TTY™EP) o mip ). POSteriormente, la evolucion

de TTU~EP) . zp Sigue un proceso de suavizamiento utilizando el método de medias méviles
(Fomby, 2008; Gardner, 1985; Gardner, 2006; Brown, 1963; Holt, 1960) y la técnica LOESS
(Keith et al, 2016; Cleveland y Devlin, 1988)©2).

Finalmente, para obtener el mejor contrafactual para TTU~EP)g,. \.p, se emplea una variedad
de metodologias de prediccion. La teoria moderna de prediccién sugiere que es preferible
recurrir a nuevas técnicas de predicciéon como las hibridas y la combinacién de metodologias.
El Cuadro 3 muestra la lista de todas las metodologias de prediccién que se aplicaran, tanto
de manera individual, hibrida y combinadas.

Cuadro 3: Modelos de prediccion empleados para estimacion de los contrafactuales de la
evolucion de tramites realizados

= Modelos individuales:

P H P
Modelo Redes Neuronales C oy 2 7 Z 8.6 wp + Z w v
Autoregresivas Ye =1 Pplt-p h h phltp
p=1 h=1 p=1

Modelo Holt-Winters multiplicativo Veer = (@(T) + b(T)k)Ctyxss

Modelo Holt-Winters Aditivo Verr = a(T) + b(T)k + cripas

. 6—1_ 1 -7 .
Modelo Theta3? Xrinr = b, [h -1+ 7 %] + Xrinr
T
Modelo TBATS® 3 = by + s+ ) 5O +d,
i=1

@2 ATTU~EP) . ep NO se le aplica las técnicas de suavizamiento debido a que son datos observados.

(3 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”.
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= Modelos Hibridos (MH): Se contemplan dos modelos®.

() MH_1: Construido a partir de 6 modelos (Modelo de redes neuronales, Modelo
Theta, Modelo TBATS, Modelo ETS, Modelo ARIMA y Modelo STLM).

(i) 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
combinacion de los modelos individuales. Los modelos individuales considerados para
la combinacion son: Modelo Theta, Modelo de Redes Neuronales, Modelo TBATS,
Modelo STLM, Modelo Holt-Winters Aditivo y Modelo Holt-Winters Multiplicativo.

L c 1
Promedio simple 7% = szi
i=1
P o
A O)
Bates — Granger (1969) €= Z fi x T—Z(j)
i=1 =1
rle
Newbold — Granger (1974) f€ = Fyxp X s
'YX 1e
Métodos simples 7
Rango Inverso fé= Zf’ X Rank;”
= i XSP po -1
= Z}—1 Rank;
L (1-2)P
Trimmed Mean [ — Z .
4 P(1-22) fo
i=AP+1
Winsorized Mean 1 P—K
fe= I Kfw+n + Z Kf(P—K)l
i=K+1
Regresion de minimos P
cuadrados ordinarios (OLS) y=a+ z wifi+¢
Métodos basados i=1
en regresiones P
Regresion desviacién minima fe=a+ Z w; f;
absoluta (LAD) i=1

(33 Cabe indicar que en los modelos hibridos se otorga el mismo peso a cada uno de los modelos de entrada.
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Elaboracién: Subdireccion de Analisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL.

De todos los modelos de prediccién mencionados, se elegird aquel que presente el mejor
ajuste a los datos observados antes de la implementacion de las MED, utilizando el
estadistico Raiz del Error Cuadratico Medio (RMSE®®). Este enfoque permitira identificar el
modelo que minimice el error de prediccién, proporcionando asi la estimacién mas precisa
del escenario contrafactual.

Finalmente, el tratamiento del impacto mediante contrafactuales, tal como se aplica en este
informe, sigue una metodologia ampliamente utilizada conocida como potential outcomer
framework. Este enfoque fue inicialmente propuesto por Neyman (1923), y posteriormente
desarrollado por Rubin (1974), asi como por Imbens y Rubin (2015). Esta metodologia es
fundamental para realizar evaluaciones de impacto y estimar los efectos causales de las
intervenciones.

7.2. Resultados de la evaluaciéon

La evaluacion realizada permite estimar el impacto de las MED en términos cuantitativos,
analizando cémo habria evolucionado el numero de tramites realizados a través del canal
digital, utilizando la informacién ajustada. Con estos datos, se calcula el ahorro o el cambio
en el bienestar social generado por la implementacion de las MED. Este enfoque proporciona
una comprensioén precisa los beneficios sociales derivados de la adopcion de los nuevos
canales digitales, ofreciendo una vision integral del impacto de las medidas normativas.

7.2.1. Impacto sobre cantidades

El Cuadro 8 muestra los valores de los estadisticos RMSE correspondientes a cada
metodologia de prediccion aplicada para estimar el contrafactual de la cantidad total de
tramites en un escenario hipotético, donde no se hubieran implementado las MED®". El
modelo no lineal de prediccion que mejor describe la evolucion de la cantidad total de tradmites
realizados a través de los canales tradicionales (TTfSin MED) es una metodologia combinada

(36) Se emplea el modelo con menor indicador RMSE, el cual se define como: (RMSE = / {‘:1@).

(7 El Cuadro 8 también incluye los valores del MAE (Mean Absolute Error), el cual se define como: MAE =
1 "
~ Xizalyi = 9l

\“\'”//,
SNz 4, BICENTENARIO
=t =2 PERU

“ ;s‘-\\‘- 2024

Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento y

la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

Documento electrénico firmado digitalmente en el marco de
https:\\apps.firmaperu.gob.pe/web/validador.xhtml



Bsi
ISipte!
INFORME | Péagina 25 de 48

al estilo de Newbold-Granger. Sin embargo, para ser conservadores con los resultados
obtenidos, se optara por utilizar la segunda mejor metodologia, que corresponde a un modelo
combinado en la forma de Bates-Granger®?,

Cuadro 8. Valores de bondad de ajuste (RMSE y MAE) para las metodologias empleadas
para determinar el contrafactual

Holt-Winters 3,16 2,60
Auto.Arima 2,03 1,34
!\"09'?'03 Redes Neuronales Autoregresivas 2,36 1,89
inaividtales Modelo Theta 5,68 4,47
STLM 4,90 3,43
TBATS 4,50 2,93
Modelo Hibrido 5,68 4,47
Media simple 2,50 1,89
Bates — Granger 1,95 1,48
Rango Inverso 1,97 1,46
Combinacién medianas 2,63 2,06
Modelos Newbold — Granger 1,51 1,04
Combinados®? 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

Elaboracién: Subdireccion de Analisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL.

El modelo combinado de prediccion al estilo Bates-Granger que se ha seleccionado integra
los modelos de prediccién con sus respectivos pesos (ver siguiente cuadro).

Cuadro 9. Integracién de modelos de prediccion y sus pesos 6ptimos

ARIMA 43,6%
Redes Neuronales Autoregresivas 32,8%
Holt-Winters 16,7%
STLM 6,7%
Theta 1,97%
Combinacién lineal convexa 100%

Elaboracién: Subdireccion de Analisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL.

(38) En este caso particular, se ha optado por un enfoque mas conservador, ya que el modelo de prediccion
combinado segun Bates-Granger proyecta una menor cantidad de tramites realizados en comparacion con el
modelo combinado segun 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 descomposicion espectral aplicados a los modelos combinados
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Desde un enfoque matematico, el impacto de las MED en el numero total de tramites
realizados a través de los canales tradicionales se estima como la diferencia entre las curvas
correspondientes a los tramites sin MED y con MED. Esta diferencia se puede representar
como el area entre las curvas de los tramites observados y los tramites contrafactuales, A(j),
la cual se puede estimar utilizando integrales definidas de la siguiente manera®:

j=m e .
f . A()dj = f . (TTJ Sin MED — TT/ Ccon MED)dj
J j

=m =m

En este caso, el primer término, TT/g;,, yep, €S estimado como:

j=m
f TT/ sinMEpA] = f
J

.=m .

j=m K ri=I 7)
f f T di dk'dj
j=m k' Ji=1

SBM

: e 7 wn(, M @) o 40
TTJSinMEde:‘[ -[1 1+m ><<Bl-p’] <1+BSW>+RL'M +Aip’]> di dj
j=m Ji= i

=
Il
I3 3|

Donde:

= m: representa el mes de agosto de 2021, que es cuando se implementan las MED,
marcando el inicio del impacto de la intervencion; vy,
= m: corresponde a junio de 2024, el dltimo mes considerado en el analisis.

No obstante, aunque las curvas son continuamente diferenciables (y, por ende,
integrables®V), no representan funciones explicitamente conocidas. Por lo tanto, es necesario
aproximar su solucién dentro de un contexto de tiempo discreto®?. Asi, la integral se aproxima
por una sumatoria:

j=m =g

j=m ] T(t,]) . MSBM . .
f TT/ sin mep dj = 1+——=|x% (ng']) (1 + W) + Ri(P D4 Al(p .1))
J

. )]
m j=mi=1 T;

Mientras que, el segundo término (TTfCOn MED) corresponde simplemente a la sumatoria de los
valores observados en el periodo {m ; m}.

(40) Una segunda limitacién de la metodologia propuesta radica en que, no se estima directamente el uso del canal
digital para la realizacion de tramites, sino que este se obtiene indirectamente como la diferencia entre la
proyeccion de la cantidad total de tramites y los tramites observados mediante canales tradicionales.

@1 por definicion: “toda funcién continua en un intervalo cerrado es integrable en ese intervalo”.

(42) Esta aproximacion puede realizarse mediante técnicas de interpolacion o integracion numérica, utilizando un
conjunto finito de puntos para representar la evolucion de las variables en el tiempo.
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De acuerdo con los resultados, desde la implementacion de las MED en agosto de 2021 hasta
junio de 2024, se estima que se han realizado aproximadamente 9,15 millones de tramites a
través del canal digital. Estos tramites incluyen reclamos, bajas, migraciones y altas, lo que
refleja un cambio significativo en el comportamiento de los usuarios debido a la adopcién de
los nuevos canales digitales. (Ver Anexo I).
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Figura 12: Evolucion mensual suavizada de la cantidad de tramites estimada mediante
contrafactuales (segun tipo de canal de atencion, expresada en miles)
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Elaboracién: Subdireccion de Analisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL.

Aunqgue el impacto de las MED sobre la cantidad de tramites por tipo de canal puede
estimarse para cada mes m € {m; ﬁ}, el Cuadro 9 presenta la cantidad anual de tramites
desagregados por tipo de canal tradicional (presencial y telefénico) y por el canal digital.

Este desglose permite observar no solo la evolucion en la cantidad total de tramites, sino
también la tendencia hacia una creciente adopcion del canal digital desde la implementacion
de las MED en agosto de 2021.
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Cuadro 9. Cantidad anual de tramites por tipo de canal (Sin MED y Con MED)

(En miles)
Presencia| Telefénico Presencial Telefénico Digital
2015 5073 35572 - - -
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 2277 10 109 39
2022 5963 24 097 6 317 25520 1777
2023 6 356 24 335 7 265 27 810 4 385
Jun. 2024 3332 12 264 3963 14 587 2 954
Estimacion de Tramites por Canal Digital | 9154

Elaboracién: Subdireccion de Analisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL.

7.2.2. Impacto monetario (ahorros y costos sociales)

Tras determinar el volumen de tramites realizados por los usuarios a través del canal digital
desde la implementacion 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 (Al). Los usuarios pueden gestionar sus tramites 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 tramites, costos que habrian surgido al utilizar los canales tradicionales.

Ahorro 3 (A3). Las empresas operadoras habrian logrado reducir los costos
vinculados con la atencién de reclamos o tramites de usuarios, ya que aquellos que
utilizan el canal digital requieren menos intervenciébn o asistencia directa en
comparacion 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. Ademas de los costos iniciales de desarrollo, incluye los gastos continuos
relacionados con el mantenimiento, actualizaciones y garantias de funcionamiento de
los sistemas digitales, garantizando su operatividad y calidad a lo largo del tiempo.
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A continuacion, se estiman los ahorros (Al), (A2) y (A3), asi como los costos (C).

(A1) Ahorro en la eliminacién 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 mas econémicos.
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 frustracién y desconfianza. Muchos perciben
estas practicas como tacticas intencionales para retenerlos y limitar su libertad de eleccion.

Sin embargo, la implementacién de las MED tiene como objetivo facilitar a los usuarios la
gestion de sus tramites a través de canales digitales, como aplicaciones moéviles y plataformas
web. Esto ha simplificado el proceso, ofreciendo una alternativa mas agil y conveniente para
cancelar su servicio o migrar a planes mas econémicos.

Considerando la cantidad estimada de tramites, se calcula el ahorro (A1) generado para los
usuarios. Para ello:

- Se asume que la proporcion de portaciones, bajas y migraciones realizadas a través
del canal digital es comparable a las proporciones que estos tramites representan
sobre el total de lineas. Asi, la cantidad de tramites asociados a bajas puras (Bpums),

bajas por portabilidad (Bpm) y migraciones (Migrac) realizadas a través del canal
digital para la empresa "i" en el mes "j" se expresa de la siguiente forma:

i .
. Migrt
n j j
Lineas;  Lineas; Lineas;

i
Bpuras j Bport

x D'(j)

Es importante sefialar que, en un escenario conservador, se asume que las
restricciones percibidas por los usuarios al realizar tramites de bajas y migraciones
solo se presentan cuando estos se gestionan a través del canal telefénico“®,

Por ello, se aplica un factor que representa los tramites que, en ausencia del canal
digital, habrian sido gestionados por el canal telefénico. Este factor corresponde a la
proporcién de tramites realizados por canal telefonico antes de la implementacion de

t

las MED <L> gue asciende al 83,95%. Asi:

TT g5 mgp (t0)

i i g
Bpuras; ~ Bport, ~ Migr) T4, Di(j)

- + - - X j
Lineas; = Lineas; = Lineas; TT i mep (o)

- 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, |ARPU§ — ARPU;-|. Se aplica

43 Se evidencia que las restricciones o barreras que los usuarios perciben en este tipo de tramites son nulas
cuando los tramites son gestionados de manera presencial.
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el valor absoluto porque un usuario también podria estar en una situacion mas
beneficiosa si decide, por iniciativa propia, migrar a un plan de mayor renta o
cambiarse a otro operador con un plan mas costoso“?,

- Se asume que la cantidad total de tramites digitales realizados por la empresa
operadora “i” en el mes “j” es proporcional a su particion de mercado en dicho mes,
representada por MS/ .

Por lo tanto, el ahorro (Al) generado por todos los usuarios al poder concretar su baja o
migracion a través del canal digital en el periodo {m ; m} se expresa de la siguiente manera:

— < Ba]a pu Baja port]i- + Migrji )
EFgiy = Z MSl X Dl X ARPU - c X MS; X D’ ARPUl - ARPU
] Lineas] Lineas;
X T,
TTSin MED (tO)

Esta ecuacion establece que, cuando se restringe una baja pura, el usuario pierde un valor
equivalente al ARPU“®, En cambio, cuando se le restringe una baja por portabilidad o una
migracion, 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.

Segun la formula utilizada y los datos empleados, el ahorro (Al) generado _asciende
aproximadamente a S/ 7,73 millones. Los datos utilizados para esta estimacién se
encuentran detallados en los cuadros del Anexo Il.

(A2) Ahorro por transacciones digitales (ATD)

La implementacion de las MED ha generado ahorros significativos en costos de llamadas,
tiempo y transporte, al sustituir los canales tradicionales como el telefénico o el presencial por
el canal digital. A continuacion, se describen los costos evitados por los usuarios al realizar
este cambio:

ATD = AT Dteteronico + AT Dpresencial

= Ahorro de los usuarios al pasar del canal telefonico al canal digital (AT Dteefonico)

Los usuarios que pasaron del canal telefénico al canal digital han generado ahorros al
evitar las llamadas que, de no existir el canal digital, habrian realizado para gestionar
sus tramites. Este ahorro se estima como el producto de dos términos:

0] Primer término: Representa el gasto promedio por llamada en la gestion de un
trAmite. Este valor se obtiene multiplicando el tiempo promedio de duracion de
la llamada para gestionar un tramite, que incluye el tiempo maximo de espera

(44) Un usuario puede optar por migrar o portarse a un plan tarifario con una renta mensual mas alta si se le ofrece
mejores condiciones o mayores atributos que le resulten mas 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 (T, ) Y €l tiempo promedio
de atencion (Tatencisn), CON €l precio promedio por minuto de voz moévil (P,,;,,).

(i) Seqgundo término: Representa la cantidad de tramites realizados por los usuarios
que pasaron del canal telefénico al digital. Se asume que la proporciéon de
tramites gestionados a través del canal telefénico es la misma que tenia este
canal en los procedimientos tradicionales antes de la implementaciéon de las

TTgin MED (to)

t
MED, es decir, la proporcion dada por <L>

Por lo tanto, el ahorro generado por el cambio del canal telefénico al canal digital se
estima como:

t
¢ . .
ATDtelefénico = (Tavn + Tatencion) X TT 2 X P/ x D/

sin mgp (to) =mis

Donde:

T.yy: El tiempo maximo para que una llamada sea atendida por voz humana

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

Tatencion: El tiempo promedio que una empresa operadora tarda en atender a un usuario
durante la gestion de un trdmite. Se supone que este tiempo es de 20 minutos.

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

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 analisis
se calcula de la siguiente manera:

P _ j=m =g
ATD T T )X —2 % D/
presencial — TEAP Atencion TAA0N0 i
TT i meD (to) ° 14 400 j=mi=1 l

Donde:
Trgap: Tiempo de Espera de Atencién Presencial.

w: Valor del tiempo en funcién 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 ecuacion:

ATD =

j=m =
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Con esta formula y los datos utilizados, se estima que el ahorro A2 generado asciende
aproximadamente a S/ 10,9 millones. Los datos empleados para esta estimacion estan
detallados en los cuadros de los Anexos Il y IV.

(A3) Ahorro en gastos por atencion de tramites (AGA)

La implementacién de las MED vy la habilitacién de tramites digitales permiten a las empresas
operadoras reducir los costos asociados con la atencidn y gestion de tramites relacionados
con reclamos, bajas, migraciones y altas. Estos tramites, que anteriormente se realizaban de
manera telefénica o presencial, requerian la asignacién de personal especifico para su
atencion.

En este contexto, el ahorro se calcula en funcion de la cantidad de tramites gestionados a
través del canal digital. En ausencia de este canal, las empresas operadoras habrian tenido
gue 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 tramites gestionados
mediante el canal digital y el costo promedio por cada atencion que habria incurrido la
empresa operadora, si esos trAdmites se hubieran realizado a través de los canales
tradicionales.

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

IR
X

. S jEmo il L S i
AGA§3+B+A+M=dX—tr{d}Xf f Djdidj = ——— D;
j=m Ji=1

Donde:

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

d: Dias trabajados por mes;
trqy: NUmero de tramites que el trabajador de la empresa puede gestionar en un dia.

Para la estimacion, se considera que el sueldo promedio mensual del trabajador asciende a S/
1 166“9), laborando 30 dias al mes y gestionando un trAmite cada 30 minutos.

Con base en la formula mencionada y los datos empleados, el ahorro (A3) generado por la
implementacion de las MED asciende aproximadamente a S/ 22,3 millones.

46) E| sueldo promedio es estimado por una empresa consultora de empleos, bajo una muestra 133 sueldos
publicados en el Peru. Actualizado al 23/11/2024. Disponible en:
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 implementacién de las
aplicaciones méviles como los costos necesarios para garantizar su correcto funcionamiento
a lo largo del tiempo.

- En cuanto a la implementacion. El Informe 00100-GPR/2020 estim6 que el costo
de este concepto seria de S/ 1,1 millones. Sin embargo, debido a la necesidad de
incorporar algunos tramites adicionales, se contemplé un incremento del 35%,
resultando en un costo total propuesto de S/ 1,47 millones por empresa operadora.

- En cuanto al mantenimiento y la gestion de los sistemas. Cada empresa debe
asumir los costos relacionados con la operacion y administracion de los sistemas, que
buscan minimizar los inconvenientes en la gestion de tramites y en los diversos
procedimientos realizados por los usuarios a través de los aplicativos moviles.

Esto costos se calculan de la siguiente manera:

CT =S/ 1,47 X 10° X N + 3 X N X [5 X UlITy921 + 12 X (UITy022 + UlTy023) + 6 X UlTy024]

L ; 5L \ J

Implementacion Mantenimiento y gestion
del aplicativo del aplicativo

Para el parametro de mantenimiento y gestion de los sistemas, se emplea el parametro
Mantygest, establecido en la Metodologia de Célculo de Multas (MCM)®“?), Este pardmetro
tiene un valor de 3 UIT, que se convierte a soles utilizando el valor que toma la UIT dentro de
cada afio analizado®®.

Dado que solo cuatro empresas operadoras cumplen con la condicién de tener una planta
mayor o igual a 500 000 abonados, se toma N = 4. Ademas, se multiplica el valor de la UIT
por la cantidad de meses que contempla el periodo analizado.

Considerando lo anterior, el costo de la implementacion de los aplicativos en las cuatro
empresas operadoras fue de S/ 5,88 millones, mientras que el costo de la gestion y
mantenimiento de los sistemas para garantizar el funcionamiento adecuado del aplicativo
ascendié 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.

7 Ver Resolucion 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.htm|

2021 4 400
2022 4 600
2023 4 950
2024 5 150
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Por tanto, el ahorro neto por gastos de atencion de trdmites (ANGA) para las empresas
operadoras viene dado por el ahorro de gastos de atencion (AGA), descontado los costos
totales (CT). Con ello, el ANGA ascenderia a S/ 14,39 millones.

7.2.3. Ahorros y costos producto de la implementacién de las Medidas de
Empoderamiento Digital

La implementacion 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 continuacién, 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 tramites de baja de servicio
(ya sea baja pura o por portabilidad) y migraciones a otros planes tarifarios. La eliminacion
de barreras en estos tramites generé un ahorro de S/ 7,73 millones. Ademas, aquellos
usuarios que pasaron del canal presencial al canal digital lograron ahorros significativos en
tiempo y transporte, lo que representd S/ 7,35 millones.

Por su parte, las empresas operadoras incurrieron en un costo de implementacion y
mantenimiento de los aplicativos de aproximadamente S/ 7,9 millones, pero este gasto fue
ampliamente compensado por los ahorros derivados de la gestion de tramites digitales, en
comparacion con los realizados a través de los canales tradicionales. A continuacién, se
presenta un resumen de los ahorros y costos asociados a la implementacion de las MED:

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

Tipo Concepto (En Mills. S/)
Ahorro 1 (Al) Restricciones de bajas y migraciones 7,73
- — 3.56
Ahorro 2 (A2) Paso de telefonlgo a dlglt.al
Paso de presencial a digital 7,35
Total ahorro — Usuarios 18,64
Tipo Concepto (En Mills. S/)
Ahorro 3 (A3) En atencion de tramites 22,29
Implementacion 5,88
Costos (C o s '
ostos (C) Mantenimiento y gestion 2,01
Total ahorro — Empresas 14,39
Cambio en el bienestar social producto de las MED 33,04

Elaboracion: Subdireccion de Analisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL.
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Este cambio monetario en el bienestar generado por la implementacién de las MED demuestra
su efectividad en la reduccion de costos y en la mejora de la eficiencia tanto para los usuarios
como para las empresas operadoras.

8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

- La implementacion de las MED ha facilitado el acceso y uso del canal digital para la
realizacion de tramites, lo que contribuye a mitigar los efectos econémicos negativos
gue 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 realizacion de mas de 9 millones de tramites a través del canal digital. Si
no existiera este canal, dichos tramites tendrian que haberse gestionado mediante
llamadas telefonicas o de forma presencial.

- El uso del canal digital para la gestion de tramites 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 eliminacién de barreras que dificultaban la realizacion de tramites,
especialmente a través del canal telefénico. Ademas, otro ahorro significativo, que
representa el 39,4% (equivalente a S/ 7,35 millones), proviene del tiempo ahorrado al
sustituir los tramites presenciales por los digitales.

- A nivel social, el beneficio econémico en términos de bienestar ha alcanzado los S/
33,04 millones, lo que indica que la implementacion de las MED ha tenido un impacto
positivo en la gestion de tramites.

- Dado que las cifras obtenidas sobre el impacto de las MED reflejan Unicamente los
beneficios generados por los usuarios que completaron con éxito sus tramites, el
impacto sobre el bienestar podria haber sido aun mayor si no hubieran surgido
anomalias o deficiencias en el funcionamiento del canal digital. Estas fallas fueron, en
su mayoria, causadas por un desempefio inadecuado por parte de las empresas
operadoras.

- Se recomienda que el OSIPTEL realice una fiscalizacion continua del correcto
funcionamiento de los aplicativos moviles, con el fin de garantizar que los usuarios
puedan realizar sus trdmites de manera oportuna. Esto es especialmente importante
para los tramites de baja del servicio y migraciones, que son los mas sensibles y
presentan mayores barreras cuando se gestionan a través de los canales tradicionales.
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Los aplicativos deberian optimizar la gestién de trdmites de manera eficiente. Sin
embargo, la encuesta realizada por Arellano identifico varios problemas, como: (i)
demoras al intentar encontrar el tramite deseado dentro de los menus (necesidad de
acceder a subcarpetas), (ii) falta de claridad en las opciones disponibles, (iii) alta
variabilidad en los pasos necesarios para realizar un mismo trdmite entre diferentes
empresas, Y (iv) la presencia de numerosas preguntas que podrian generar frustracion
y llevar a los usuarios a desistir del tramite. En ese contexto, se recomienda simplificar
los procesos (via una estandarizacion de los pasos) o enfocarse especialmente en los
trdmites mas sensibles, como las bajas y migraciones.

Se recomienda que el OSIPTEL intensifique la difusién de la posibilidad de realizar
tramites y procesos a través de los aplicativos méviles y web, dado que, segun los
resultados de la encuesta de la Consultora Arellano, existe un notable desconocimiento
de esta opcidén entre los usuarios.
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ANEXO I. Prediccién de evolucién de tramites segun canal (Bates-Granger) g 28

. 538

(En miles) 88

- O

En base a lo observado: En base a lo predicho: ; @ § z

Mes LOESS LOESS LOESS Bates Granger Bates Granger Bates Granger Bates Granger é I_gl_ § 3

Total Presencial Telefénico Presencial Telefénico Aplicativos =) 5 é E

Ago-21 24475 363,0 20842 24472 363.0 20842 0,2 grc%¢

Set-21 24598 4709 1988.8 2 4609 4711 1989.8 1.2 g~ 7=

Oct-21 24710 474.9 19961 24758 475.8 2000.0 4.8 £gee

Nov-21 24812 4786 20025 24921 480.7 2011.4 11,0 ERSE

Dic-21 24889 4819 20070 25009 486,0 20239 21,1 S P

Ene-22 24939 484.7 20092 25202 4916 20376 35,3 g¥exw

Feb-22 24951 4867 20083 25496 497.4 20523 54,6 Ssgg.

Mar-22 24947 4885 20063 25711 503.4 2067.7 76.4 2227

Abr-22 24954 490.4 20050 2503.4 500.7 2083.7 98.0 é g g5

May-22 2497.0 492.6 20045 26163 516.1 21002 119.3 3853

Jun-22 24996 4949 2 004,7 26307 5226 21171 1401 888«
Jul-22 25028 4973 20054 26633 5202 2134.1 1606
Ago-22 2506.7 499.9 20068 26872 5350 21613 1805
Set-22 25112 502.7 20085 27111 5427 21664 199.9
Oct-22 25159 505.4 20105 27350 549.4 21855 219,0
Nov-22 25211 508.3 20128 2758.7 556.2 22025 2376
Dic-22 2526,3 5112 20151 27822 563.0 22192 2559
Ene-23 253138 5141 20176 28055 560.7 22358 2737
Feb-23 25371 517.1 2020,1 28285 576.5 22520 2013
Mar-23 25419 519.9 20220 28511 583.1 22679 309,2
Abr-23 25468 522.8 2024.1 28732 589.7 22835 326.4
May-23 25513 5255 2025.8 28948 506.3 22985 343.5
Jun-23 25559 5283 20275 29159 602.7 2313.1 360.0
Jul-23 2 560,2 531.1 20291 29363 609.1 23272 376.2
Ago-23 2664,5 5338 20307 2056.2 615.4 23408 391,7
Set-23 26688 5366 20322 20755 6216 23540 406,7
Oct-23 2573.0 5394 20337 20044 627.7 2366.7 4214
Nov-23 2577.4 5422 20353 3012.9 633.7 23791 4354
Dic-23 2581.8 545.0 20369 3031.0 639.8 23912 4492
Ene-24 25865 547.8 20387 3048,8 645.7 24031 462.3
Feb-24 25013 550,7 20406 3 066,4 651.7 24147 4750
Mar-24 25061 5536 20425 30836 657.6 24260 4875
Abr-24 26015 556.7 20448 31005 663.5 2437.1 4900
May-24 2607.0 550.7 20473 31170 669.3 24478 5100
Jun-24 26131 563.0 20501 31331 675.0 24561 520.0
9154

Elaboracién: Subdireccion de Analisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL.
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ANEXO II. Ahorro por eliminacion de restricciones de bajas y migraciones g 28
T >

(En miles) <888

- O

TDP AM EN VT Tramites digitales por empresa é é % ;

mes-afo b.pu | b.port m lineas b.pu | b.port m lineas b.pu | b.port m lineas b.pu | b.port m lineas Dig. TDP dig. AM dig.EN dig. VT g iT % : L

Set-21 3,79%| 1,05%| 0,68%| 12979128 | 3,53%| 1,00%]| 0,82%| 11896720 3,76%)| 1,48%| 1,00%| 9062595| 7,04%| 1,24%)| 0,54%| 7838 589 621 570 434 375 % 3 g §

Oct-21 3,92%| 1,09%| 1,04%| 13 040 337 3,31%)| 1,08%| 0,84%| 12009 271 ] 4,10%| 1,52%)| 1,05%| 9102 366 | 572%)| 1,30%| 0,49%| 7893 134 1551 1428 1082 939 S §‘ E 2

Nov-21 3,90%| 1,08%| 1,04%| 13 108 982 | 3,29%| 1,07%| 0,82%| 12100493 | 4,07%| 1,50%| 1,01%| 9174 954 | 542%| 1,23%| 0,47%| 8 326 801 3 376 3116 2 363 2145 § o b 7

Dic-21 3,87%| 1,08%| 1,02%| 13220 050 ] 3,25%) 1,06%| 0,77%| 12228 210| 4,07%| 1,50%| 1,20%| 9177726 543%)| 1,23%| 0,53%| 8 321481 6772 6 264 4701 4 263 g g 'g ‘E

Ene-22 4.49%| 1,07%| 1,03%| 13132099 3,61%| 1,01%]| 0,85%| 12260 173 | 447%| 1,30%| 0,95%| 9109262 | 4,70%| 1,12%| 0,53%| 7911616 11 146 10 406 7732 6715 8 g § =

Feb-22 4,52%)| 1,07%| 1,16%| 13045574 | 3.64%| 1,02%| 0.81%| 12 169 024 | 4.45%| 1,29%| 1,04%| 9149013 ] 4,76%| 1,14%]| 0,49%| 7819128 17 009 15 867 11 929 10 195 & > S @

Mar-22 4,55%| 1,08%| 1,27%| 12 967 192 ] 3,64%)| 1,02%]| 0,93%| 12 146 998 | 4.44%| 1,29%| 1,06%| 9175167 | 5,10%| 1,22%| 0,89%| 7290 259 24 014 22 495 16 991 13 501 g : E ;

Abr-22 4,38%| 1,04%| 0,92%| 12909226 | 3,62%| 1,02%]| 0,93%| 12 166 800 | 5,97%| 1,24%| 1,11%| 9083 246 9,63%| 1,21%| 0,58%| 7215993 30 576 28 818 21514 17 092 g 5 i © e

May-22 4,39%| 1,04%)] 1,18%| 12876 106 | 3,59%| 1,01%| 0,96%| 12263436 6,18%)| 1,28%| 1,19%| & 781401 9,75%| 1,23%| 0,53%| 7 121756 37 647 35 856 25 675 20 822 g é ] ‘§

Jun-22 4.42%| 1,05%| 067%| 12797509 3,59%)| 1,01%]| 0,93%| 12253404 | 6,13%| 1,27%| 1,24%| 86844 636 9,88%| 1,25%| 0,92%| 7027 597 44 094 42219 30 474 24213 g % s E

Jul-22 5,39%| 1.02%| 1,30%| 12728513 | 4,27%) 1.06%| 0,86%| 12292501 | 4,57%| 1,25%| 1,25%| 9010965 556%| 1,32%| 0,56%| 6 965 328 49 986 48 274 35 387 27 353 888 ©
Ago-22 5,56%)| 1,05%| 1,04%| 12351282 | 4,27%| 1,06%]| 0,99%| 12292 057 | 4,50%| 1,24%| 1,21%| 9149561 | 555%| 1,31%)| 0,58%| 6984 744 54 824 54 561 40 612 31003
Set-22 5,55%)| 1,05%)| 1,12%)| 12379033 | 4.26%) 1,06%)| 0,97%| 12327 104 | 4.41%)| 1.21%] 1.02%| 9317731 557%| 1.32%| 0,55%| 6 956 386 60 415 60 161 45474 33 950
Oct-22 4,09%| 1,00%| 1,33%| 12389833 | 4,44%)| 1,04%]| 0,85%| 12321564 | 4,17%| 1,19%| 1,19%| 9485077 | 5,29%| 1,27%| 0,56%| 6 939 923 66 262 65 896 50 727 37 115
Nov-22 4,06%)| 1,00%| 1,03%| 12478150 | 4,43%| 1,04%| 0,99%| 12332 041 4,15%| 1,19%| 1,16%| 9533671 5,28%| 1,27%| 0,59%| 6 949 975 71919 71077 54 948 40 057
Dic-22 4,05%( 1,00%] 1,10%] 12499021 | 4,42%| 1,04%| 0,10%| 12369 744 | 4,13%)| 1,18%| 0,99%| 9583752 | 528%| 1,27%| 0,55%| 6946 714 77290 76 491 59 263 42 956
Ene-23 4,25%| 1,02%| 1,03%| 12500 068 | 4,42%)| 1,04%| 1,01%| 12376 850 | 4,24%| 1,19%| 1,08%| 9549 358 | 4,92%| 1,15%| 0,57%| 6 993 368 82 691 81876 63 171 46 263
Feb-23 4,32%) 1.04%) 0,96%) 12298239| 4,43%)| 1.04%| 0.87%| 12349576] 4,25%| 1.20%| 1,16%| 9513708 | 4,88%| 1.14%)] 0,56%| 7045814 87 147 87 511 67 415 49 927
Mar-23 4,37%| 1,05%| 0,98%| 12169 887 | 4.41%)| 1,04%]| 0,97%| 12391504 | 4,30%| 1,21%| 1.21%| 9417470 | 4,86%| 1,13%| 0,60%| 7071689 91 903 93 576 71118 53 403
Abr-23 4,65%)| 1,05%| 1,05%| 12085152 | 4.11%| 1,06%| 0,92%| 12329 360 | 3.80%| 1,22%| 1,08%| 9420506 ] 4,82%| 1,14%]| 0,62%| 7 265 908 96 150 98 093 74 950 57 808
May-23 4,74%| 1,07%| 1,10%| 11861715] 4,10%)| 1,05%| 0,96%| 12373 175 3,80%| 1,22%| 1,12%| 9409729 4,77%| 1,13%| 0,58%| 7335720 99 570 103 864 78 988 61578
Jun-23 4,84%| 1,09%| 1.21%| 11614 518| 4,11%] 1,06%| 0,90%| 12324 492 3,81%| 1,23%| 1,15%| 9 387 762 | 4,59%| 1,09%| 0,56%| 7619222 102 399 108 659 82 767 67 175
Jul-23 4,76%| 1,17%| 1,20%| 11425504 | 4,70%)| 1,13%| 0,92%| 12370 054 | 3,68%| 1,42%| 1,09%| 9368526 4,73%| 1,23%| 0,58%| 7639621 105 564 114 291 86 559 70 585
Ago-23 4.81%| 1,18%| 1,21%| 11302 236 | 4,68%| 1,13%| 0,98%| 12423709 3,70%| 142%| 1,10%| 9341228 | 4,70%| 1,22%| 0,60%| 7 686 286 108 714 119 501 89 852 73933
Set-23 4,83%) 1,19%)| 1,04%) 11252 986 | 4,68%| 1,12%| 0,91%| 12441566 ] 3,69%| 1.42%| 1,05%| 9353253 | 4,68%| 1,21%)] 0,67%| 7724 682 112 330 124 194 93 366 77109
Oct-23 4,10%| 1,16%| 0,98%| 11271693 | 4,50%)| 1,03%| 0,90%| 12463 023 | 3,81%| 1,32%| 1,10%| 9338895 5,12%| 1,20%| 0,71%| 7 747 169 116 525 128 841 96 544 80 089
Nov-23 4,06%)| 1,15%| 0,91%| 11368 926 | 4,51%| 1,03%| 0,88%| 12437 267 | 3,83%)| 1,33%| 1,02%| 9303483 | 5,11%| 1,19%| 0,65%| 7 765 149 121 269 132 665 99 238 82 829
Dic-23 3,99%| 1,13%| 0,86%| 11572 115] 4,49%( 1,03%]| 0,83%| 12489983 | 3,83%)| 1,33%| 0,98%| 9291336 510%)| 1,19%)] 0,61%| 7785709 126 581 136 622 101 633 85 164
Ene-24 3,65%)| 1,17%| 1,09%| 11710299| 4,17%| 1,06%| 0,93%| 12541426 3,51%)| 1,35%| 1,11%| 9298 587 | 4,80%| 1,17%) 0,64%| 7833 254 131015 140 314 104 033 87 639
Feb-24 3,63%)| 1,16%| 0,99%| 11760 121] 4,15%( 1,06%)| 0,99%| 12575329 3,50%)| 1,34%| 1,09%| 9323366 | 4,78%| 1,17%)] 0,60%| 7861934 134 820 144 165 106 884 90 130
Mar-24 3,61%)| 1,16%| 0,94%| 11831 071] 4,14%| 1,06%| 0,89%| 12624 508 | 3.48%)| 1,34%| 1,02%| 9383463 | 4,76%| 1,16%)| 0,61%| 7890 750 138 356 147 635 109 733 92 277
Abr-24 4.31%) 1.21%)] 1,09%] 11951854 | 4,11%| 1,13%| 0,85%| 12624 502] 4,08%| 1.38%| 1,08%| 9332490 4,68%| 1,18%)] 0,64%| 7913035 142 890 150 932 111574 94 604
May-24 4,31%| 1,21%| 0,93%| 11937 242] 4,11%]| 1,13%| 0,82%| 12640 041 4,07%| 1,38%| 1,05%| 9344 378 | 4,69%| 1,18%| 0,66%| 7892 341 145 882 154 471 114 196 96 451
Jun-24 4,34%)| 1,22%| 1,05%| 11857 745] 4,11%] 1,13%| 0,77%| 12626 761 | 4,07%| 1,38%| 0,98%| 9 357 396 | 4,69%| 1,18%| 0,58%| 7 889 034 147 757 157 339 116 600 98 304

: Se asume que las restricciones de bajas y migraciones solo ocurre cuando los usuarios gestionan a través del canal telefénico
Elaboracion: Subdireccion de Andlisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL.
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ANEXO Il (Continuacién). 885y
mes-aiio_[ARPU.TDP| ARPU.AM|ARPU.EN|ARPU.VT|ARPU.Prom|ARPU. TDP-ARPU.Prom| |JARPU.AM-ARPU.Prom| JARPU.EN-ARPU.Prom||ARPU.VT-ARPU.Prom|| _EF.TDP EF.AM EF.EN EF.VT EF.Mes.j g S g g
Set-21 13,19 18,33 15,23 8,60 13,84 0,65 449 1,40 524 266,3 3489 221.2 220,2 1056.6 § QE B
Oct-21 14,19 19.33 16,23 9.60 14,84 0,65 449 1.40 5,24 7418 8709 637.8 506.5 27571 S E E 2
Now-21 14,19 19,33 16,23 9,60 14,84 0,65 449 1,40 524 1606,7 18835 13803 1097.7 5 968.1 % 'j,': % S :
Dic-21 14,19 19,33 16,23 9.60 14,84 0,65 449 1.40 5.24 31954 373710 27560 21935 11881.8 gn % ’g i
Ene-22 15,19 20,33 17.23 10,60 15,84 0,65 449 140 5,24 65115 71398 5202,7 3299.7 221537 g~ 2=
Feb-22 15,19 20,33 17,23 10,60 15,84 0,65 4,49 1,40 524 10 0135 10 943.6 80044 50451 34 006.6 g % -§ 1
Mar-22 15,19 20,33 17.23 10,60 15,84 0,65 449 140 5,24 14 236,5 15 6456 113741 73844 48 640,7 g E % E
Abr-22 16,19 21,33 18,23 11,60 16,84 0,65 449 1,40 524 18 527,5 20 780,2 20 253,6 17 367,7 76 929.1 QS > "-g} @
May-22 16,19 2133 18,23 11,60 16,84 0,65 449 1.40 5,24 22 9221 257062 | 250129 213859 95 027 1 85 £ f
Jun-22 16,19 21,33 18,23 11,60 16,84 0,65 4,49 1,40 524 26 887.8 302414 29 498.0 25 608.9 112 236.1 S e i S 5
Jul-22 17,19 2233 19.23 12,60 17.84 0,65 449 1.40 5.24 39 540.6 421786 | 271238 18 352,0 127 195.0 5 é g g
Ago-22 17,19 22,33 19.23 12,60 17,84 0,65 449 1,40 524| 446038| 479601 30 646.1 20781,2 143 991.3 % 823
17,19 22,33 19,23 12,60 17,84 0,65 4,49 1,40 524 49 066,8 52 690,7 33 607.5 227918 158 156.,8 8§88 =
18,19 2333 20,23 13,60 18,84 0,65 449 140 524| 422319 61983.7 373503 25 388.9 166 954.7
18,19 23,33 20,23 13,60 18,84 0,65 449 1,40 524 45 3987 671714 402373 274111 180 218,6
18,19 2333 20,23 13,60 18,84 0,65 449 1.40 524| 487389 694956 | 430586 29 336.5 190 629.5
16,61 2483 2677| 13,50 2043 382 4.41 6,34 6,93 54 427.3 81609.,5 67 814,2 30 389.6 234 240.6
16,61 2483 2677| 13,50 2043 382 441 6,34 6,93 58 077.7 86 952,0 729010 325334 250 464.2
16,61 2483 2677| 13,50 2043 382 441 6,34 6,93 619003 93016.4 778439 34 816.9 267 577.5
17.40 25,32 27,26 15,10 21,27 3,87 4,05 5,99 6,17 71 866.,8 92 285,0 73 863,0 40 569,6 278 584,3
17.40 2532 2726| 1510 21,27 387 4.05 5,99 6,17 75904.0 975219 780949| 427009 294 221.7
17,40 25,32 27,26 15,10 21,21 3,87 4,05 5,99 6,17 799993 | 102 1882 82 122 4 44 848.8 309 158,7
18,93 2551 27,95 17.58 2249 357 3.0 546 4.9 873301| 1210515 84 799.0 54 5508 477314
18,93 25,51 27,95 17,58 22,49 357 3,01 5,46 49 90 923.6 | 126 218,7 88 323.7 56 857.1 362 3232
18,93 2551 27,95 17.58 2249 3.57 3.01 546 4.9 937489 | 1307895 91466.0 59 2561.9 375 256.3
18,69 2530 26,64 17,52 22,04 3,35 3,26 4,61 4,52 81956,4 | 1300054 91390.2 66 118.9 369 471.0
18,69 25,30 26,64 17,52 22,04 3,35 3,26 4,61 4,52 84 3645 | 134 0663 93 974.6 68 042.5 380 447,9
18,69 2530 26,64 17,52 22,04 3,35 3,26 4,61 4,52 863614 | 1373262 96 196.9 69 672.4 389 556.9
17,91 25,34 27,34 18,26 2221 4,30 313 513 3,95 82546,0 | 131680,2 94 7633 69 738,2 318 721.7
17.91 25,34 27,34 18,26 2221 4.30 3.13 5,13 3,95 84 1187 | 1351537 97 028.9 713354 387 636.8
17,91 25341 2734 18,26 22.21 4.30 313 513 3,95 85588,3 | 1375202 98 673.3 728248 394 6068
17,65 2554 | 2730 18,96 22,36 4.7 3.18 4,94 341 1042091) 1410422 | 1156690 75323.8 436 244.0
17,65 25,54 27.30 18,96 22,36 4.7 3,18 4,94 341| 1056262 | 1440773 | 1181325 770346 444 870.6
17,65 25,54 27,30 18,96 22,36 471 3,18 4,94 341) 1083503 | 1466898 | 1200974 78 329,2 453 466,7

77323889

'!"G}qwm@ Subdireccion de Andlisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL.
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ANEXO lll. Ahorro de los usuarios por pasar del canal telefénico al canal digital =8 gs
e >g I
mes.-afio Data.Obs Pata.Predichqd Diff (redondeada) Diff_redondeada | Precio.min.voz I A"f""e‘:"s‘, é g % ;
Set-21 2 460 2 461 2 2000 0,029157 1028,0 é iz % £
Oct-21 2471 2476 5 5 000 0,027845 24545 5TE%
Nov-21 2481 2 492 11 11 000 0,027845 5399,8 E f{ S e
Dic-21 2 489 2510 22 22 000 0,027845 10 799,6 Egic
Ene-22 2494 2529 36 36 000 0.028764 18 255.3 SNEE
Feb-22 2495 2 550 55 55 000 0,028764 27 890,1 g2 _
Mar-22 2495 2571 77 77 000 0,028764 39 046.1 S8Ew
Abr-22 2495 2593 98 98 000 0,028282 48 861.,6 % = g 3.
May-22 2497 2616 120 120 000 0,028282 59 830,65 22 >g
Jun-22 2500 2 640 141 141 000 0,028282 70 300.9 EE gs
Jul-22 2503 2 663 161 161 000 0,024585 69 781,2 885"
Ago-22 2 507 2 687 181 131 000 0,024585 78 4497 cxod
Set-22 2511 2711 200 200 000 0,024585 86 684,8
Oct-22 2516 2735 220 220 000 0.024791 96 149.6
Nov-22 2521 2759 238 238 000 0,024791 104 016,3
Dic-22 2526 2782 256 256 000 0,024791 111 883.1
Ene-23 2532 2 805 274 274 000 0,023114 111 648,5
Feb-23 2537 2828 292 292 000 0,023114 118 983.1
Mar-23 2542 2 851 310 310 000 0,023114 126 317.6
Abr-23 2 547 2873 327 327 000 0,021726 125 2433
May-23 2551 2895 344 344 000 0021726 1317544
Jun-23 2 556 2 916 361 361 000 0,021726 138 265,5
Jul-23 2560 2936 377 377 000 0.021748 144 545.8
Ago-23 2 564 2 956 392 392 000 0,021748 150 297,0
Set-23 2569 2976 407 407 000 0,021748 156 048.1
Oct-23 2573 2994 422 422 000 0,020274 150 833,3
Nov-23 2577 3013 436 436 000 0,020274 155 837.2
Dic-23 2 582 3031 450 450 000 0,020274 160 8412
Ene-24 2586 3049 463 463 000 0,020332 165 956.2
Feb-24 2 591 3 066 476 476 000 0,020332 170 615,9
Mar-24 2596 3084 488 488 000 0,020332 174 9171
Abr-24 2602 3101 500 500 000 0.,020234 178 358.0
May-24 2 607 3117 511 511 000 0,020234 182 281,9
Jun-24 2613 3133 520 520 000 0,020234 185 492.3
Elaboracién: Subdireccion de Analisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL.
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ANEXO IV. Ahorro de los usuarios por pasar del canal presencial al canal digital

la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

° O 8

, , , ELg

Variables Nivel Unidad g8 ¢

TEAP 15 Minutos g4

. -7 . EQ <

Tiempo de atencion 20 Minutos SR8

Cantidad de minutos en el 14 400 Minutos 83t

mes $s s

Sueldo mensual promedio 2054 Soles ‘§ 5y

Sueldo por minuto 0,143 Soles/minuto § %%

Proporcion de tramites .
P . 16,1% parametro
presenciales
Ahorro (en S/) S/ 7 351 267

ion: Subdireccion de Andlisis Regulatorio de la DPRC — OSIPTEL.
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