2

afios | osiptel

HITOS Y RETOS
POR MEJORES
SERVICIOS DE

TELECOMUNICACIONES

EN EL PERU

RafaelMuente Schwarz*
EL

Presidente Ejecutivo del OSIP
10 febrero 2022



TTTTTTTTT
OOOOOOOOOO
SSSSSSSSSSS
TELECOMUNICACIONES

|. EL OSIPTEL Y SU ROL EN EL MERCADO

Il. ¢QUE OPINAN LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES?

lII. HITOS CON ENFOQUE EN LOS USUARIOS

IV.PROBLEMATICA QUE AFECTA LA INSTITUCIONALIDAD

V. RETOS DE LA REGULACION DEL SECTOR
TELECOMUNICACIONES

&osiptel  Tjf stempre



‘-7#_.‘ K

HITOS Y RETOS
POR MEJORES
SERVICIOS DE
TELECOM

ACIONES
EN EL PERU

. EL OSIPTEL Y SUR
EN EL MERCADC




EVOLUCION DE LA MISION INSTITUCIONAL DEL C

<0siptel
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POR MEJORES
SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

EN EL PERU

2017-2022

1970-1994

El enfoque principal
del Osiptel es
empoderar al

usuario y velar por

sus intereses

DARLE MAS
PODERALOS
USUARIOS

Monopolio estatal

- Compafia Peruana de
Telefonos (CPT) y
Empresa Macional de
Telecomunicaciones
(ENTEL} dominan el
mercado nacional

- EL Osiptel se concentrd
en supervisar el
desempeno de

Telefénica del Perd.

Ley de Telecomunicaciones

Se prohibe la participacidn de la
inversion privada en el rubro

1999-2017

Apertura del

mercado El Osiptel se dedico a
Fir del periodo de regular 2 incentivar la
concurrencia lirmitadsa creciente competencia en

de Telefonica del Fery, el mercado nacional.

Nueva ley de
Telecomunicaciones
Bitel y Entel

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

Comparamaovil
Ingresan ambas operadoras

) Selanza la herramienta digita
con la posibilidad de usar

privado. " . Comparamaovil (hoy Checa tu
— tecnclogia 4G. Equipo Movill que compara
A-I-a' T Aurmenta la conectividad a costos de equipos celulares
internet mowil,
Primera
concesion de ’ » Checa tu Plan
e e anzamiento de Comparatel
local & una entel L i r a
nueva cr'"1:1'esa bitel {hoy Checa tu plan), portal

para comparar los planes y

operadora, i
taritas de las operadoras

2014 2019

Contratos cortos y mas
sencillos
Se implermentd un nuevo
modelo de contrato corto
para que los usuarios
comprendan con mas
claridad los servicios gue
adguisren.

Fin del monopolio
estatal

Ingresa Telefénica de
Espana e inicia un contrato
de concurrencia limitada
que le permite ser la unica
cperadora en el pais por
cinco anos

Empieza el
crecimiento masivo
de la red celular

G5M

Se decide que el tipo de
red estandar global para
las comunicaciones
mdviles serd el GSM.

Empate histdrico

A Clare y Movistar solo los
separa un 0.2% en su
participacién del mercado.
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EVOLUCION DE LA MISION INSTITUCIONAL DEL C @\

BUEN
MARCO
REGULATORI

A

AMayor calidad
AMenoresprecios

AMayor penetracion
e innovacion
tecnoldgica

BENEFICIO
DIRECTO A
LOS USUARIOS
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EVOLUCION POSITIVA DE LA CONTRIBUCION DEL P '\
TELECOMUNICACIONES Y OTROS SERVICIOS EN E

EN EL PERU

4.0
EVOLUCIO
DEL PBjl *°
SECTORIAL .o . *° 20 20 19 19 19 19 ;g 19 19
0 16— -
(% DE PARTICIPACION i /_1.7 1 17 1 o

DE PBI, BASE 200y7)
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- El|ectricidad, gas y agua ==Transporte, almacenamiento, correo y mensajeria - Telecomunicaciones y otros servicios de informacion

ADesdeel afio 2006 el PBldel sectortelecomunicacioney otros serviciosde informacion presentaun crecimientosostenido La
participacionen el PBINacionalpasode 2.2% a 5.5% entre los afiosdel 2006y 2020 duplicandosu valor; mientrasque los
otros sectoresreguladoscomoelectricidadse mantuvieronconstantey otros disminuyeroncomoel del sectorde transporte

AAl cierredel 202111, la participaciondel sectortelecomunicacionesontinGiasituandosepor encimadel 5%
. y,

Fuente:Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.
Elaboracion: DPRC.

cyosiptel )i} Stempre



MAYOR COMPETENCIA EN EL MERCADO DE LINEAS m‘;
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Hoy tenemodMAYOR COMPETENQ@lAcias a las medidas regulatorias del OSIPTEL

2015-| 2021-1V
6% L2 0.4 %

_iIF_ 19.3% i

»
us%;“Il"'

_~ 28.4 % &

mTELEFONICA mCLARO MENTEL m BITEL m TELEFONICA mCLARO MENTEL = BITEL m RESTO

30.7 %
39 %

En un empate teécnico en el 202@ovistar y Clarcse distanciaron por tan solo
0.2% generando una contienda mexpuilibrada entrdos participantes del secto
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Hoy tenemodMAYOR COMPETENQ@JAcias a las medidas regulatorias del OSIPTEL —

2015-1 2021-IV
1% 4 5 % 4.0%
@r 3 8%
27 8%
____—
® GRUPO TELEFONICA ® GRUPO CLARO M GRUPO ENTEL MRESTO ® GRUPO TELEFONICA B GRUPO CLARO

H GRUPO ENTEL WINET Y OPTICAL NETWORKS
HRESTO

Telefonica, el operador mas importante en Internet fijo desciende por
debajo del 60 %n participacion de mercado.
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TELEFONIA MOVI
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INTERNET MOVIL / FI
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= aneillonzes7

e
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0.00
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2021
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2017
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2018
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TELEFONIA FI

2.18

millones

de LINEAS
TELEFONICAS FIJAS
al cierre del ano 2021

Lineas en servicio (millones)

3.50

3.00

2.50

2.00

1.50

1.00

0.50

0.00

10.22
- 9.89 9.69

9.68

0.59 0.47 0.35
2014 2015 2016

B Lineas inalambricas

0.31 0.27
2017 2018

M Total lineas en servicio

0.26 0.19 0.17
2019 2020 2021

=@=Penetracion por habitante
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MEJORES TARIFAS
PARA LOS USUARIOS
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AHORRO PARA LOS CONSUMIDOREZ2 @221 '\

ITOS Y RETOS
POR MEJORES
SERVICIOS DE

TELECOMUNICACIONES
EN EL PERU

SERVICIO ARORRO ACUMULAD
2016- 2021 INTERNET FIJO 3798
S/ 1 7 83 7 TELEFONIA FIJA 11
OneS VOZ MOVIL 5851
AHORROS PARA LOS INTERNET MOVIL 8 150
CONSUMIDORES POR FIJO-MOVIL 27
BAJA TARIFAS el 17 837

en servicios de Internet Movil, voz,
Movil y Fija e Internet Fijo

Nota: Lasestimacionesde ahorro se calculanpara cadaservicio,multiplicandoel valor de la reduccion
tarifariapor la cantidaddemandadaanualdel servicio Finalmenteseacumulaparael periodoanalizado

ElaboracionDPRE, OSIPTEL

Periodo 20162022: los ahorros generados para la®onados seria
de 19 700 millone®.72% mas respecto al periodo 202621)
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TARIFAS MAS BAJAS EN INTERNE [

POR MEJORES
SERVICIOS DE

TELECOMUNICACIONES
ENEL PERU /

La renta mensual promedio del servicio d La tarifa por Mbps del Internet Fijo

Internet Fijo paso de 69,21 a 62,31 soles se redujo de 24,45 a 1,16 soles
reduccion del 9,96 % reduccion en 95,27 %

RENTA MENSUAL PROMEDIO DEL SERVICIO DE INTERNET FIJO (S/ sin IG\ TARIFA POR MBPS DEL SERVICIO DE INTERNET FIJO (S/ sin IGV)
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TARIFAS MAS BAJAS EN INTERNET [

P
SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES y
EN EL PERU /

La tarifa por megabyte de internet moévil paso de
0,033 a 0,002 solesgduccion del 94,39 %

TARIFA POR MB DE INTERNET DESDE TELEFONOS MOVILES

0.033 (Soles sin IGV)

S/. Sin IGV

0.005 -------- oo TS -0.004 ------ 003 0:002---H)- %
® 0:003~0:00 ﬁQOZ

2015-1IvV
2016-1vV
2017-1IvV
2018-1vV
2019-1IvV
2020-1vV
2021-11

Elaboracion: DPRCOSIPTEL.
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Datos en alta velocidad
con renta de hasta S/ 30

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

Datos en alta velocidad
con renta mayor
a S/ 65.90

Disponibilidad de
tethering (comparticién
de datos)

Disponibilidad de planes
ilimitados: voz,
SMS, datos

Zero rating
para redes sociales

Hasta 500 MB

Hasta 4 GB

Hasta 30 GB

No ofrece tethering

Minutos y SMS ilimitados
en planes desde S/ 90.
Datos ilimitados
en velocidad reducida
(solo BITEL)

No ofrece acceso
a zero rating

MEJORES PRESTACIONES EN EL SERVICI(
SN TN ST

Hasta 6 GB
+ Internet ilimitado

Hasta 20 GB
+ Internet ilimitado

Hasta 60 GB
+ Internet ilimitado

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

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

Los planes desde S/ 29
ofrecen acceso a
Facebook, Whatsapp,
Instagram, Twitter,
Waze, etc., sin consumir
los datos en alta veloci-

dad del plan (zero rating)

(*) Considera el mejor plan disponible en el mercado para altas nuevas.

Fuente: DPRC-OSIPTEL
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MEJOR GESTION
REGULATORIA
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INDICE DE GESTION REGULATORIA DE LA IT -
MANTIENE BUEN RESULTADO

HITOS Y RETOS
POR MEJORES
SERVICIOS DE

TELECOMUNICACIONES
EN EL PERU

ICT REGULATORY TRACKER - SUDAMERICA (ITU, 2020)

92 PUNTAJE MAXIMO DE PERU EN C4. MARCO COMPETENCIA (28/28) ]

PERU ERBEN 87 85/ g4
SUDAMERICRERQO * =22
CON OPORTUNIDADES
DE MEJORA PARA®

725 s
27 -
25 26 1 62.5

16

LIDERAR LA REGION 14
40
30 215
ESQUEMA D Maximo .
! : Indicadores
puntaje 20
Autoridad
regulatoria 20 10 10 20
Mandato. 22 11
regulatorio 0 :
Régimen 30 15 BRASIL CHILE PERU COLOMBIA VENEZUELA ECUADOR ARGENTINA URUGUAY BOLIVIA
latori
;ﬁg;g 320 B C1l. REGULATORY AUTHORITY m C2. REGULATORY MANDATE m C3. REGULATORY REGIME m C4, COMPETITION FRAMEWORK
competencia 28 14

[ MAYOR OPORTUNIDAD DE MEJORA PARA PERU EN C2. MANDATO REGULATORIO (11/22) ]
ITU: ICT Regulatory Tracker

Fuente:ITU. Elaboracién: DPROSIPTEL
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PERU: TERCERO EN GESTION REGULAT( oy
TELECOMUNICACIONES DE SUDAMERIC

HITOS Y RETOS
POR MEJORES
SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES
EN EL PERU

En ellCTRegulatoryTracker2020,elaborado por la UIT Peru
obtuvo 85 puntos: Solo superado por Brasil y Chile

| 1@ dzyl 2LIR2NIdzy ARFR RS YS22N} RSt OftgaitaSNIu daly

( / \ 14.- Entidada cargode la asignaciénde espectroradioeléctrico

f /\ 15.- Entidada cargodel monitoreo y supervisidéndel espectroradioeléctrico

ITUotorga puntaje de acuerdoa la independencia s
parael tratamiento de los tema (no politico). De mejorar los puntos relacionados a
Gobierno(Ministerio)=0 espectro,Peru incrementaria dos
Gobierno& Regulador 1 puntosen Mandato Regulatorio.
g W,
Regulador2

Fuente:Elaborado con informacion del ITICT Regulatory Tracker
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Ministeriode.
Ezonomis
yFinaness

Viceministerio de

Economia

“DEGENIQ DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES"
“ARO DEL FORTALEGIMIENTO DE LA SOBRAN|A NACIONAL"

Lima, 28 de enero del 2022

o

Sefior .

SERGIO CIFUENTES CASTANEDA

Gerente General

ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSION PRIVADA
EN TELECOMUNICACIONES - OSIPTEL

Calle de la Prosa 136-San Borja

Presente.-
Asunto : Solicitud de pago a la OCDE para la evaluacion de la
vde las del NER-OCDE
€. 00045, 022 {H R. 0050462022

Informe N* 00003-OPPM/2022

Tengo el agrado de dirigirme a usted con relacién al documento de la referendia,
mediante el cual solicita se de opinién favorable de esta Direceién General, en el marco
de la Novena D\spns\c\o’n Complementaria Final de la Ley N* 31365, Ley de
Presupuesto del Sector Publico para el afio fiscal 2022, que aprueba el presupuesto del
sector pliblico para el afio fiscal 2022, para financiar la evaluacion de la implementacion
de las recomendacianes del NER-OCDE a ser desarrollada durante el afio 2022

La Ley de P establece las siguient ndiciones para la entrega de la
autorizacion:
i Que la actividad a financiar esté relacionada a la implementacion o cumplimiento
de las ala p y acceso del Peru a la OCDE
ii.  Que la actividad se financie con cargo al presupuesto institucional de la entidad
solicitante
iil.  Quese cuents con opinién favorable del MEF, a través de esta Direccion General

En cuanto al primer punto, el Perl suscribié con la OCDE un Memorandum de
Entendimiento Guyo objstivo fue implementar el “Programa Pais” del Perd, el cual
establece distintas actividades que buscan mejorar el desarrollo de las polfticas puiblicas
en el pafs. Dentro del Programa Pais, los sectores del gobiemo desarrollan actividades
v participan en comités de la OCDE.

Osiptel participa en el Regulatory Policy Comittee (RPC) y del foro Network of Economic
Regulators (NER). Este (ltimo es un foro que forma parte del Comité de Politica
Regulatoria y agrupa a de energia,

transporte y agua. Tiene Gomo finalidad promover el didlogo entre tales entidades y
plantear soluciones innovadaras a los desafios afines a su gestion, Esta red se formd
en el 2013 y sostiene dos reuniones al afio (abril y noviembre).

2 e s s,
BRIEANG 1y A2FACER) AR E5 6 0 E70R013-PG 15 TerEErs DR KA CEMFISmEniana Fnsl 410 &, 335
20PN 50 Ve

R

Cn s gor
siinc i

<
Waive: v D ot

Fimatlo dgraimente par:
DOMNGUES RAWCS itha
Caliztina FIR 40802053 hard
ktivo: Soy el autor dsl
documento

Facha: 27/01/2022 12:17 92 000

Viceministerio de

Economia

“DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMERES"
"ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SCBRANIA NACIONAL "

De acuerdo a la OCDE, el medir el desempefio de un regulador puede llevar a fortalecer
la contribucion de las politicas regulatorias al crecimiento sostenible y al desarrollo, y
constituye una funcion que un Regulador de clase mundial deberfa tener. La
metodologia PAFER se basa en los Principios de Mejores Précticas de Gobernanza de
Reguladores y en el Marco para la Evaluacion de Politica Regulatoria de la OCDE. De
acuerdo a esta, el esfuerzo del regulador para medir su propio desempefio se evalla en
términos de relevancia, efectividad, eficiencia vy utilidad

En cuanto al segundo punto, OSIPTEL realizara el aporte de € 118 00.00 (CIENTO
DIECIOCHO MIL EUROS 00/100) con cargo a su presupuesto institucional. Dicho
aporte no excede el limite global de aportes a la OCDE de € 1 300 000.00 (UN MILLON
TRESCIENTOS MIL Y 00/100 EUROS) dispuesto en la Novena Dispasicion
Complementaria Final de la Ley N* 31365.

En consecuencia, se cumplen los supuestos de la Novena Disposicion Complementaria
Final de la Ley N" 31365, y esta Direccién General, bajo dicho marco, brinda opinidn
favorable para la realizacion del aporte de OSIPTEL ala OCDE, con los fines expuestos
en sy petidion.

Asimismo, se hace de conocimiento el presente oficio a la Secretaria Técnica de la
Comision Multisectorial Peru — OCDE.

Hago propicia la ocasién para expresarle los sentimientos de mi especial consideracion.

Atentamente,

Finnaca digitalmente
JOSE LA ROSA BASURCO
Director
Direccion General de Asuntos de Economia
Intemacional, Competencla y Productividad

©cc: Secretaria Tecrica de la Comision Muliisectorial Peri - DCDE. Ministerio de Relaciones Exteriores

Jr. Lampa N 680, Cercado de Lima.
it
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HITOS Y RETOS
POR MEJORES
SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES

EN EL PERU

2 oosiptel

ORGANISMO
N PRIVADA
ES DEL PERU

OCDEEI OSIPTEL ha gozado de un mandato

estable y se ha creado una solida reputacion
como Organo técnicamente competente, con
una solida cultura interna y un fuerte, ...
compromiso para cumplir su mandat \\ i errine Sierveor
El regulador fija sus objetivos en bt
Planes Estratégicos quinquenales,

y tiene una estrategia de

comunicaciones y difusion activa.

-

@) OCDE
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EXPERIENCIA CON LOS SERV

P
SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES
EN EL PERU

El servicio que presenta mayores inconvenientes es el de INTERNET FIJO
Oy t2a gtuAYZ2a MH YSaSax AKIF USYAR2Z | f 3¢

TV PAGA INTERNET FIJO TELEFONIA FIJA| SERVICIO MOVIL

INCO-(I((I)EJ/\é(II,\))IIENTES S 41 % deh 78 % EC’;? % 56 %

Antermitenciaenel  AVelocidad de Antermitenciaenel  AVelocidad de
servicio(39%) navegacion lenta servicio (23%) navegacion lenta
A Problemas con la (58%) A Problemas para (56%)
PRINCIPALES : ) : :
INCONVENIENTES imagen osonido de la A Intermitencia en el establecer la llamada A Problemas con la
sefal (37%) servicio (46%) (22%) sefal (cobertura),
interferencia o cortes
(55%)
VECES QUE
PRESENTO EL. 9.65 13.41 11.63 11.38
PROBLEMA AL ANC 848 1792 302 7753
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SATISFACCION CON LOS SER
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HITOS Y RETOS
POR MEJORES
SERVICIOS DE

TELECOMUNICACIONES
EN EL PERU

En INTERNET FIJO se tienen las mayores oportunidades de mejora respecto
a satisfaccion de los usuario§onsiderando su experiencia de los ultimo
12 meses ¢ que tan satisfecho se encuentra con su servicio de XXX

. QUIENES DESTACAN? ﬁﬁ”‘i“tig%)
MACRO REGIONES / 4 Sor 94&(30/ 0)
DEPARTAMENTOS ur (45%)

, . ADirecTV (61%)

A LOS OPERADORES? & Movistar (37%)

Fuente:Estudio Arellano Marketing 2021

A Oriente (44%)
A Norte (33%)

AClaro (41%)
A Entel (39%)
AMovistar (23%)

TV PAGA INTERNET FIJO TELEFONIA FIJA| SERVICIO MOVIL

TOTALMENTE T
SATISFECHOS S 44 % de 29 %

B4 % 50 %

A Callao (62%)

APiura (61%)
AResto del Perti (459 A Tumbes (60%)

A Ucayali (59%)

A Lambayeque (58%)

AEntel (58%)
ABitel (58%)

A Claro (48%)
AMovistar (40%)

AEntel (63%)
A Claro (53%)
A Movistar (40%)

&osiptel  [Jii Zimess



NIVEL DE ATENCION A LOS USUA [

SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES
EN EL PERU

Menos de 1/3 de los usuarios refiere haber tenido una buena atencion al presentar quejas
o reclamos. A nivel de operadores, Movistar presenta mas oportunidades de mejora.
¢Qué tan bien fue atendido su inconveniente por la empresa operadora?

TV PAGA INTERNET FIJO TELEFONIA FIJA SERVICIO MOVIL
BUENA . —
ATENCION o7 Llosw  [(H2a% 28 %

AUcayali (48%)

: - . . AcCallao (39%)
¢QUIENES DESTACAN? A Oriente (39% A Oriente (35% ,
MACRO REGIONES / ANorte (3(2%) ) ANorte (3(2%) ) AResto del Pert (260/ ATumbes (37%)
DEPARTAMENTOS ALoreto (37%)
APiura (34%)
. ABitel (30%)
(0) 0, (0)
; COMO SE EVALUO ﬁDlrecTV (:16 o) ﬁEnteI (42 ?) éCIaro (280/0) AEntel (29%)
A LOS OPERADORES? ' C1ar0 (31%) CELO 22t S0} AClaro (28%)
AMovistar (24%) AMovistar (25%) A Movistar (22%)

AMovistar (28%)

Fuente:Estudio Arellano Marketing 2021
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FIDELIDAD CON EL SERV [

P
SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES
EN EL PERU

6 de cada 10 usuarios inseguros de volver a contratar el mismo operador.
¢, Con qué probabilidad usted volveria a contratar al operador de XXX que
le brinda el servicio actualmente?

TV PAGA INTERNET FIJO TELEFONIA FIJA| SERVICIO MOVIL
VOLVERIA A CONTRATAR A =
OPERADOR DEL SERVICIg g 437 % |"| 32 % m 36 9% 47 9%

A cCallao (59%)
ATumbes (59%)

¢ QUIENES DESTACAN? A Oriente (49%) A Oriente (42%) AResto del Pert (389 AUcayali (59%)
MACRO REGIONES/  ANorte (42%) A Norte (33%) ” APiura (58%)
DEPARTAMENTOS ALambayeque (56%)

A Loreto (53%)
AEntel (53%)

, |, i (0) 0, (0)
. COMO SE EVALUO ﬁD:reCTV (51%) ﬁc'a“l’ (42%) ﬁEPte' (57%) ABitel (53%)
A'LOS OPERADORES? '/, £12r0 (48%) Sl (el CIELO (55 AClaro (49%)
AMovistar (32%) AMovistar (27%) AMovistar (31%)

AMovistar (38%)

Fuente:Estudio Arellano Marketing 2021
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RANKING DE LA CALIDAD DE ATENCION AL US

RANKING DE CALIDAD DE ATENCION
€2 2021 - 1ER SEMESTRE
20.00

18.00 15
16.00
14.00
12.00
10.00
8.00
6.00
4.00
2.00

. 0.00

AcClaroy Entel son las que tienen un mayor nivel de desempefioen la calidadde atencién Sinembargo,todaviadeben
mejorarparallegarala metainicialconsiderada
ABitel y Movistar debenmejorar considerablementesu desempefigparallegarala meta inicialconsiderada

e 3 bitel &

Fuente:DAPU; OSIPTEL 2021
Fecha de corte del Ranking de Calidad de Atencién del primer semestre 2021: 30/11/2021
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HITOS Y RETOS
POR MEJORES

SERVICIOS DE

TELECOMUNICACIONES
ENEL PERU /

-

V DIMENSIONES DE LA
CALIDAD DE ATENCI(

~

AAccesibilidad
Alnnovacion

ACapacidad de respuesta
AEmpatia

AVeracidad

ACumple lo prometido

J

N
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RANKING DE DESEMPENO DE LA ATENCION DE R '\

HITOS Y RETOS
POR MEJORES
SERVICIOS DE

TELECOMUNICACIONES
EN EL PERU

RANKING DE RECLAMOS, 2020-11 y 2021-1 SEMESTRE e ~N
B . VINDICADORES
14 ' CONSIDERADOS
12
y Alncidenciade reclamos
N 287 7.82 ASolucién Anticipadale
Reclamos

06

AOportunidadde la
resolucion

AMotivacion de la resolucion

ARatiode apelaciones

ARatiode quejas

\_ J

04

02

00

2020-I1

Viettel y AméricaMovil tienen el mejor desempefieenla atenciénde reclamos

Fuente:DAPW; OSIPTEL 2021
Fecha de corte del Ranking de Reclamos del primer semestre 2021: 29/10/2021
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. LOS PERUANOS ESTAMOS DISPUESTOS A SA I\ o
CALIDAD POR PRECIO?

OOOOOOOOOO

\_

NO!Los servicios de telecomunicacion
son SERVICIGRIBLICOS

ES necesario garantizar continuidad,
regularidad y establecer estandares minimo
de calidadpara asegurar conectividaen un

mundo cada vez mas digitalizado

COMPETENCROR CALIDAD
(MEJOR EXPERIENCIA) Y MEJORES SERVICIOS
PARA LOS USUARIOS
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LOS PERUANOS CADA VEZ SON MAS CONCIENTE

OOOOOOOOO
OOOOOOOOOO
SSSSSSSSSSS

LIBERTAD DE ELECCION g

(os usuario§ IENEN LIBERde
ELEGIR LA EMPRESA y el SER\
gue desean recibir.

El OSIPTEL hoy genera estudio:
y ranking para trasladar esa
iInformacion al usuario y que este

pase de ser un receptor a ser u
k ente activo y decisor

&osiptel [T Sempre




LA PORTABILIDAD ES EL PODER DE DE

SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES
EN EL PERU

EVOLUCION ANUAL DE PORTABILIDAD MOVILEN PERU
(2014 - 2021)

9 000 000 8 652 487
8 061 213

8 000 000
7 000 000
6 000 000
5000 000

9 929 336

4 000 000 3332 820 3652 054

3 000 000

876 727

Lineas moviles portadas

1 000 000 166 847

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
(JUL-DIC)

Fuente:PUNKUW;, OSIPTEL
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HITOS Y RETOS |7
POR MEJORES
SERVICIOS DE

TELECOMUNICACIONES
EN EL PERU

IHl. HITOS CON
ENFOQUE EN LO
USUARIOS
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HITOS CON ENFOQUE EN LOS USU! [ @\

\_

Hﬁﬂ MODERNIZACION
INSTITUCIONAL

Enel 2020el OSIPTEtuentaconnuevoROFE
En junio de 2021 se aprobd la politica
antisobornoinstitucional.

Ademas OSIPTELpasa de una gestion
funcional a una gestion basadaen procesos,
conenfoquedigital.

~

TELECOMUNICACIONES
EN EL PERU

-

-

POLITICA DE RENDICI
DE CUENTAS

OSIPTEL rinde cuentas de
manera transparente y
responsablea todos sus grupos
de interés permanentemente

N
PIONERO EN ANALISIS DE
IMPACTO REGULATORIO

Se aprobaron lineamientosy directrices para emitir, derogar o
modificarunanormaconevidencia
A Se han aprobadmas de 60 normas con analisis de impacto

regulatorio.
A Para el period@021-2023, se estima una reduccion del 34%

\ del stock de normas respecto al vigente al aiio 2020 )

INCREMENTO DE LA CONTRIBU ﬁ

DE LAS EMPRESAS OPERADOR

Parael desplieguede proyectosy la atencionde mayores
obligacionesdle U & O f Aeh él ZD21sejincrementdla
alicuota del aporte por regulacion alineandosea lo
percibidopor el restode organismogeguladoresiel pais

A Laalicuotapasode 0,5 %a 0,7997% para 2022 a
0,79980para2023y 0,74500 para2024

J
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TELECOMUNICACIONES
EN EL PERU

HITOS CON ENFOQUE EN LOS USU:¢ Q | o~

i EVALUACION A RENOVACION D

CONTRATOS DE CONCESION
0 PRIMEROS EN II\/IPLEI\/IENTA)?
MEDIDAS EN PANDEMIA El OSIPTElparticipa en la evaluaciontécnica de los procesosde renovacion de
contratosde concesiérde diferentesempresas2018presentdal MTCun informe para
OSIPTELprimer regulador en adoptar medidas la revisionde la cuartasolicitudde renovaciondel contrato de Telefénicadel Peru
conqrgtas para garan_tlzar_ la_continuidad de los A El informe calcul6 penalidades por infracciones a las normas sectoriales, que
serviciogde telecomunicaciones excedieron el limite de 80 % de incumplimientos en el periodo evaluado,
\_ impidiéndole renovar su contrato de concesionde telefoniaU 2 |
A Seprohibi6 la suspensioro corte de los servicios p ]
Ublicos de telecomunicacionespor falta de
g P LLAMADAS A UN MISMO COS
A Se emitieron nueve normas para evitar la ENTRE OPERADORES
interrupcion de serviciose incentivar el uso de 2018 se establecioun cargoUnico (USDO,00661 por minuto)
canaledigitales con un mecanismode actualizaciénanual, cuyo valor para el
. FRENO A PLANBES 2021 fue de USDO0,00162 por minuto, lo que significé una
= reducciondel 75.4%% Ello ha fortalecido la libre elecciondel
- MOLVIbLE:SQDE ol o\ usuarioy lareducciénde lastarifasdel serviciomovil. )
ELIMINACION DE VENTA O ) a W ¢
ALQUILER DE DECODIFICADORE L[ LaL¢![5 )

™% REVISION DE LA TARIFA SOCIAL

2017: el OSIPTEL ordefiol o g | PARA BENEFICIO DE LOS USUARI(S

suspender la venta de
planes de internet
ilimitado por no dar

2018 el OSIPTEhrohibi6 a las operadoras
vendero alquilarlosRS O2 RA Ud@M\R 2 [N & Cada afio, el OSIPTElimita la tarifa méxima que

Telefénicadel Per puede cobrara 6 Sy S U Odel [NR

cable por ser equiposimprescindiblespara informacién clara a los i " | ciomévil d
-~ ) ri i r rviciomovi r
el servicia usuarios sobre sus tariia socialpor el serviciomovil de prepaga
\_ y, L Incluye programas sociales, funcionarios rurales,
restricciones

miembros de las FuerzasArmadas,PNP,profesoresy
personalde salud

\. J




SERVICIOS TV PAGA E INTERNE [

POR MEJORES
SERVICIOS DE

TELECOMUNICACIONES
EN EL PERU

o~ ( . . A
o Febrero 20200SIPTEL deja sin efecto incremento de hasta

) 13 soles en internet fijo de Movistar establece obligaciones
. especiales. (Res. 1:2820-CD/OSIPTEL).

J

Telefonicadel Perudebe implementar un aplicativo web y maovil con informacion
personalizadasobre el servicio contratado y que permita realizar migracionesy
bajasdel servicio,sin necesidadde acudira un centro de atenciono de llamar por
teleéfono. Elplazode atencionesentre 1y 5 diashabiles

Ademas,en casode incremento tarifario del serviciode Internet Fijo, Telefonica
debe

AComunicarlaclaramentea los usuarioscon unaanticipacionde 30 dias,y enviarle
un recordatoriol0diasantes

AEntregarinformacionde planesalternativosde menorrentavigentes
ATramitarmigracionesen un diahabil

&osiptel  |Jil 258



CONTRATOS CORTOS POR SER

Gracias a lantervencion del OSIPTEL
(Res. N 153-2020-CD/OSIPTEL®mMpresas operadoras entregan

hoy contratos cortos y entendibles a usuarios
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HITOS Y RETOS
POR MEJORES
SERVICIOS DE

TELECOMUNICACIONES

V Desde el 1 de abril 2024s empresas

brindan el Contrato Corto por Servicio
-

N

A diciembre mas de 20 millones
de nuevas contrataciones
utilizaron el Contrato Corto

De agosto a diciembre 2021 las empresas

operadorasentregaron 940 contratos cortos
en quechuaen 23regionesdel pais

Muy pronto en aimara, ashaninkay shipibo-
konibo.

o

t 305|Ptel WSiempre
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IMPLEMENTACION DE APLICATIVOS WEB Y MOVIL PAI
LOS USUARIOS AUTOGESTIONEN SUS SERVICIOS

ECOMUNICACIONES
EN EL PERU

Resolucion de Consejo Directivaa00192021-CD/OSIPTH FEB 2021

Los usuarios puedemestionar
directamente tramites y consultaa traves
de los aplicativos de su operador

v Migrar/ dar de baja / suspender

v Solicitarcambio de nimero y domicilio

v Solicitarfacturacion detallada

v Contratar y finalizaiservicios adicionales
v Presentarreclamos, quejas y apelaciones

MOVISTAR ENTEL CLARO BITEL

TODAS LAS OBLIGACIONES

% CUMPLIMIENTO
% INCUMPLIMIENTO

e — |
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