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I. EL OSIPTEL Y SU ROL 
EN EL MERCADO



EVOLUCIÓN DE LA MISIÓN INSTITUCIONAL DEL OSIPTEL



EVOLUCIÓN DE LA MISIÓN INSTITUCIONAL DEL OSIPTEL

ÅMayor calidad

ÅMenoresprecios

ÅMayor penetración 
e innovación 
tecnológica

COMPETENCIA
BENEFICIO 
DIRECTO A 
LOS USUARIOS

BUEN
MARCO

REGULATORIO



EVOLUCIÓN POSITIVA DE LA CONTRIBUCIÓN DEL PBI DE 
TELECOMUNICACIONES Y OTROS SERVICIOS EN ELACIONAL

ÅDesdeel año 2006, el PBIdel sectortelecomunicacionesy otros serviciosde información presentaun crecimientosostenido. La
participaciónen el PBINacionalpasóde 2.2% a 5.5% entre los añosdel 2006y 2020, duplicandosu valor; mientrasque los
otrossectoresreguladoscomoelectricidadsemantuvieronconstantey otrosdisminuyeroncomoel del sectorde transporte.
ÅAl cierredel 2021-II, la participacióndel sectortelecomunicacionescontinúasituándosepor encimadel 5%.

Fuente: Instituto Nacional de Estadística e Informática.
Elaboración: DPRC.
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Evolución del PBI sectorial 

(% de participación del PBI, base 2007)

Electricidad, gas y agua Transporte, almacenamiento, correo y mensajería Telecomunicaciones y otros servicios de información

EVOLUCIÓN 
DEL PBI 

SECTORIAL
(% DE PARTICIPACIÓN 

DE PBI, BASE 2007)



MAYOR COMPETENCIA EN EL MERCADO DE LÍNEAS MÓVILES

Hoy tenemos MAYOR COMPETENCIA gracias a las medidas regulatorias del OSIPTEL

En un empate técnico en el 2020, Movistar y Claro se distanciaron por tan solo 
0.2% generando una contienda más equilibrada entre los participantes del sector



MAYOR COMPETENCIA EN EL MERCADO DE INTERNET FIJO 

Hoy tenemos MAYOR COMPETENCIA gracias a las medidas regulatorias del OSIPTEL

Telefónica, el operador mas importante en Internet fijo desciende por 
debajo del 60 % en participación de mercado.

WINET Y OPTICAL NETWORKS



TELEFONÍA MÓVIL

LÍNEAS MÓVILES
millones de

43



INTERNET MÓVIL / FIJO

de LÍNEAS MÓVILES que 
ACCEDIERON A INTERNET 
desde teléfonos

millones
27

de CONEXIONES 
de INTERNET FIJO

Más 
de
millones

3

Más 
de



TELEFONÍA FIJA

de LÍNEAS 
TELEFÓNICAS FIJAS 
al cierre del año 2021

millones
2.18



TV PAGA

millones
1.99
Más de

de CONEXIONES 
DE TV PAGA



MEJORES TARIFAS
PARA LOS USUARIOS



2016 - 2021

AHORROS PARA LOS 
CONSUMIDORES POR 

BAJA TARIFAS 
en servicios de Internet Móvil, voz, 

Móvil y Fija e Internet Fijo

millones 
S/ 17 837

AHORRO ACUMULADO
(Millones de S/)

INTERNET FIJO 3 798

TELEFONÍA FIJA 11

VOZ MÓVIL 5 851

INTERNET MÓVIL 8 150

FIJO-MÓVIL 27

  Total 17 837

  SERVICIO

AHORRO PARA LOS CONSUMIDORES 2016-2021

Periodo 2016-2022: los ahorros generados para los abonados serían 
de 19 700 millones(9.72% mas respecto al periodo 2016-2021)

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

Elaboración: DPRCςOSIPTEL.
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Elaboración: DPRC ςOSIPTEL.

TARIFAS MÁS BAJAS EN INTERNET FIJO

La renta mensual promedio del servicio de 
Internet Fijo pasó de 69,21 a 62,31 soles, 

reducción del 9,96 %

La tarifa por Mbps del Internet Fijo 
se redujo de 24,45 a 1,16 soles

reducción en 95,27 %
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TARIFA POR MBPS DEL SERVICIO DE INTERNET FIJO (S/ sin IGV)

Elaboración: DPRC ςOSIPTEL.
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TARIFAS MÁS BAJAS EN INTERNET MÓVIL

La tarifa por megabyte de internet móvil pasó de 
0,033 a 0,002 soles,reducción del 94,39 %

S
/.

 S
in

 I
G

V

Elaboración: DPRC ςOSIPTEL.

0.033

0.014

0.007

0.004 0.003 0.002 0.002
0.000

0.005

0.010

0.015

0.020

0.025

0.030

0.035

2
0
1

5
-I

V

2
0
1

6
-I

V

2
0
1

7
-I

V

2
0
1

8
-I

V

2
0
1

9
-I

V

2
0
2

0
-I

V

2
0
2

1
-I

II

TARIFA POR MB DE INTERNET DESDE TELÉFONOS MÓVILES
(Soles sin IGV)



MEJORES PRESTACIONES EN EL SERVICIO MÓVIL



MEJOR GESTIÓN
REGULATORIA



PERÚ ES 3ROEN 
SUDAMÉRICA PERO 

CON OPORTUNIDADES 
DE MEJORA PARA 

LIDERAR LA REGIÓN

ESQUEMA DE 
PUNTAJE

ITU: ICT Regulatory Tracker

ÍNDICE DE GESTIÓN REGULATORIA DE LA ITU: PERÚ 
MANTIENE BUEN RESULTADO

Fuente: ITU. Elaboración: DPRC - OSIPTEL



PERÚ: TERCERO EN GESTIÓN REGULATORIA DE 
TELECOMUNICACIONES DE SUDAMÉRICA

ITUotorga puntaje de acuerdoa la independencia
parael tratamiento de los tema (no político).

V Gobierno(Ministerio)=0

V Gobierno& Regulador= 1

V Regulador= 2

Fuente: Elaborado con información del ITU- ICT Regulatory Tracker

14.- Entidada cargode la asignaciónde espectroradioeléctrico

En el ICT RegulatoryTracker2020, elaborado por la UIT Perú 
obtuvo 85 puntos: Solo superado por Brasil y Chile

Iŀȅ ǳƴŀ ƻǇƻǊǘǳƴƛŘŀŘ ŘŜ ƳŜƧƻǊŀ ŘŜƭ ŎƭǵǎǘŜǊ н άaŀƴŘŀǘƻ wŜƎǳƭŀǘƻǊƛƻέ ȅ Ŝƴ ŜǎǇŜŎƛŦƛŎƻ ŘŜ Řƻǎ ǇǳƴǘƻǎΥ

15.- Entidada cargodelmonitoreo y supervisióndel espectroradioeléctrico

De mejorar los puntos relacionados a 
espectro, Perú incrementaría dos 
puntosen Mandato Regulatorio.



BASE: ALTOS ESTÁNDARES EN CALIDAD REGULATORIA (OCDE)

OCDE: El OSIPTEL ha gozado de un mandato 
estable y se ha creado una sólida reputación 
como órgano técnicamente competente, con 
una sólida cultura interna y un fuerte 
compromiso para cumplir su mandato. 
El regulador fija sus objetivos en 
Planes Estratégicos quinquenales,
y tiene una estrategia de 
comunicaciones y difusión activa.



PREMIO INTERNACIONAL ITU EN ACCESO A LA INFORMACIÓN 2021



II. QUÉ OPINAN LOS 
USUARIOS DE LOS 

SERVICIOS DE 
TELECOMUNICACIONES



VECES QUE 
PRESENTÓ EL 

PROBLEMA AL AÑO

EXPERIENCIA CON LOS SERVICIOS

El servicio que presenta mayores inconvenientes es el de INTERNET FIJO
9ƴ ƭƻǎ ǵƭǘƛƳƻǎ мн ƳŜǎŜǎΣ ΛƘŀ ǘŜƴƛŘƻ ŀƭƎǵƴ ƛƴŎƻƴǾŜƴƛŜƴǘŜ Ŏƻƴ ǎǳ ǎŜǊǾƛŎƛƻ ŘŜ ΧΧΦΚ 

Fuente: Estudio Arellano Marketing 2021

TUVO 
INCONVENIENTES

(% SÍ)

PRINCIPALES 
INCONVENIENTES

TV PAGA    INTERNET FIJO TELEFONÍA FIJA SERVICIO MÓVIL

41 % 78 % 37 % 56 %

ÅIntermitencia en el 
servicio (39%)
ÅProblemas con la 

imagen osonido de la 
señal (37%)

ÅVelocidad de 
navegación lenta 
(58%)
ÅIntermitencia en el 

servicio (46%)

ÅIntermitencia en el 
servicio (23%)
ÅProblemas para 

establecer la llamada 
(22%)

ÅVelocidad de 
navegación lenta 
(56%)
ÅProblemas con la 

señal (cobertura), 
interferencia o cortes 
(55%)

9.65 13.41 11.63 11.38

848 1792 302 7753



TV PAGA    INTERNET FIJO TELEFONÍA FIJA SERVICIO MÓVIL

44 % 29 % 44 % 50 %

ÅOriente (55%)
ÅNorte (48%)
ÅSur (45%)

ÅOriente (44%)
ÅNorte (33%)

ÅResto del Perú (45%)

ÅCallao (62%)
ÅPiura (61%)
ÅTumbes (60%)
ÅUcayali (59%)
ÅLambayeque (58%)

ÅDirecTV (61%)
ÅClaro (55%)
ÅMovistar (37%)

ÅClaro (41%)
ÅEntel (39%)
ÅMovistar (23%)

ÅEntel (63%)
ÅClaro (53%)
ÅMovistar (40%)

ÅEntel (58%)
ÅBitel (58%)
ÅClaro (48%)
ÅMovistar (40%)

¿CÓMO SE EVALUÓ 
A LOS OPERADORES?

SATISFACCIÓN CON LOS SERVICIOS

En INTERNET FIJO se tienen las mayores oportunidades de mejora respecto 
a satisfacción de los usuarios. Considerando su experiencia de los últimos 

12 meses ¿qué tan satisfecho se encuentra con su servicio de XXX?

Fuente: Estudio Arellano Marketing 2021

TOTALMENTE
SATISFECHOS

¿QUIÉNES DESTACAN?
MACRO REGIONES / 
DEPARTAMENTOS



TV PAGA    INTERNET FIJO TELEFONÍA FIJA SERVICIO MÓVIL

27 % 28 % 24 % 28 %

ÅOriente (39%)
ÅNorte (32%)

ÅOriente (35%)
ÅNorte (32%)

ÅResto del Perú (26%)

ÅUcayali (48%)
ÅCallao (39%)
ÅTumbes (37%)
ÅLoreto (37%)
ÅPiura (34%)

ÅDirecTV (46%)
ÅClaro (31%)
ÅMovistar (24%)

ÅEntel (42%)
ÅClaro (32%)
ÅMovistar (25%)

ÅClaro (28%)
ÅEntel (24%)
ÅMovistar (22%)

ÅBitel (30%)
ÅEntel (29%)
ÅClaro (28%)
ÅMovistar (28%)

¿CÓMO SE EVALUÓ 
A LOS OPERADORES?

NIVEL DE ATENCIÓN A LOS USUARIOS

Menos de 1/3 de los usuarios refiere haber tenido una buena atención al presentar quejas 
o reclamos. A nivel de operadores, Movistar presenta más oportunidades de mejora. 

¿Qué tan bien fue atendido su inconveniente por la empresa operadora?

Fuente: Estudio Arellano Marketing 2021

BUENA
ATENCIÓN

¿QUIÉNES DESTACAN?
MACRO REGIONES / 
DEPARTAMENTOS



TV PAGA    INTERNET FIJO TELEFONÍA FIJA SERVICIO MÓVIL

37 % 32 % 36 % 47 %

ÅOriente (49%)
ÅNorte (42%)

ÅOriente (42%)
ÅNorte (33%)

ÅResto del Perú (38%)

ÅCallao (59%)
ÅTumbes (59%)
ÅUcayali (59%)
ÅPiura (58%)
ÅLambayeque (56%)
ÅLoreto (53%)

ÅDirecTV (51%)
ÅClaro (48%)
ÅMovistar (32%)

ÅClaro (42%)
ÅEntel (39%)
ÅMovistar (27%)

ÅEntel (57%)
ÅClaro (46%)
ÅMovistar (31%)

ÅEntel (53%)
ÅBitel (53%)
ÅClaro (49%)
ÅMovistar (38%)

¿CÓMO SE EVALUÓ 
A LOS OPERADORES?

FIDELIDAD CON EL SERVICIO

6 de cada 10 usuarios inseguros de volver a contratar el mismo operador. 
¿Con qué probabilidad usted volvería a contratar al operador de XXX que 

le brinda el servicio actualmente?

Fuente: Estudio Arellano Marketing 2021

VOLVERÍA A CONTRATAR AL 
OPERADOR DEL SERVICIO

¿QUIÉNES DESTACAN?
MACRO REGIONES / 
DEPARTAMENTOS



RANKING DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN AL USUARIO

TOTALMENTE
SATISFECHOS

DIMENSIONES DE LA 
CALIDAD DE ATENCIÓN

ÅAccesibilidad

ÅInnovación
ÅCapacidad de respuesta
ÅEmpatía

ÅVeracidad
ÅCumple lo prometido

ÅClaro y Entel son las que tienen un mayor nivel de desempeñoen la calidadde atención. Sinembargo,todavíadeben
mejorarparallegara la meta inicialconsiderada.
ÅBitel y Movistar debenmejorarconsiderablementesudesempeñoparallegara la meta inicialconsiderada.

Fuente: DAPU ςOSIPTEL 2021-I. 
Fecha de corte del Ranking de Calidad de Atención del primer semestre 2021: 30/11/2021



RANKING DE DESEMPEÑO DE LA ATENCIÓN DE RECLAMOS

ÅIncidencia de reclamos

ÅSolución Anticipada de 
Reclamos
ÅOportunidad de la 

resolución
ÅMotivación de la resolución
ÅRatio de apelaciones

ÅRatio de quejas

Viettel y AméricaMóvil tienenel mejor desempeñoen la atenciónde reclamos.

Fuente: DAPU ςOSIPTEL 2021-I. 
Fecha de corte del Ranking de Reclamos del primer semestre 2021: 29/10/2021

INDICADORES
CONSIDERADOS



¿LOS PERUANOS ESTAMOS DISPUESTOS A SACRIFICAR 
CALIDAD POR PRECIO?

NO! Los servicios de telecomunicaciones 
son SERVICIOSPÚBLICOS

COMPETENCIAPOR CALIDAD 
(MEJOR EXPERIENCIA) Y MEJORES SERVICIOS 

PARA LOS USUARIOS

Es necesario garantizar continuidad, 
regularidad y establecer estándares mínimos 
de calidad para asegurar conectividad en un 

mundo cada vez mas digitalizado.



LOS PERUANOS CADA VEZ SON MÁS CONCIENTES DE SU 
LIBERTAD DE ELECCIÓN

Los usuarios TIENEN LIBERTAD de 
ELEGIR LA EMPRESA y el SERVICIO 

que desean recibir.

El OSIPTEL hoy genera estudios 
y ranking para trasladar esa 

información al usuario y que este 
pase de ser un receptor a ser un 

ente activo y decisor.



LA PORTABILIDAD ES EL PODER DE DECISIÓN

Fuente: PUNKU ςOSIPTEL



III. HITOS CON 
ENFOQUE EN LOS 

USUARIOS



HITOS CON ENFOQUE EN LOS USUARIOS

Se aprobaron lineamientosy directricespara emitir, derogar o
modificarunanormaconevidencia.
ÅSe han aprobado más de 60 normas con análisis de impacto 

regulatorio. 
ÅPara el período 2021-2023, se estima una reducción del 34% 

del stock de normas respecto al vigente al año 2020. 

Enel 2020el OSIPTELcuentaconnuevoROF.
En junio de 2021, se aprobó la política
antisobornoinstitucional.
Además OSIPTELpasa de una gestión
funcional a una gestión basadaen procesos,
conenfoquedigital.

OSIPTEL rinde cuentas de
manera transparente y
responsablea todos sus grupos
de interéspermanentemente.

MODERNIZACIÓN 
INSTITUCIONAL

INCREMENTO DE LA CONTRIBUCIÓN 
DE LAS EMPRESAS OPERADORAS

PIONERO EN ANALISIS DE 
IMPACTO REGULATORIO

POLÍTICA DE RENDICIÓN 
DE CUENTAS

Parael desplieguede proyectosy la atenciónde mayores
obligacionesdeŬǎŎŀƭƛȊŀŎƛƽƴ, en el 2021se incrementó la
alícuota del aporte por regulación, alineándosea lo
percibidopor el restodeorganismosreguladoresdel país.

ÅLaalícuotapasóde 0,5 % a 0,7997% para 2022, a
0,7998%para2023y 0,7450%para2024.



HITOS CON ENFOQUE EN LOS USUARIOS

El OSIPTELparticipa en la evaluación técnica de los procesos de renovación de
contratosde concesiónde diferentesempresas. 2018presentóal MTCun informe para
la revisiónde la cuartasolicitudde renovacióndel contratodeTelefónicadel Perú.

ÅEl informe calculó penalidades por infracciones a las normas sectoriales, que
excedieron el límite de 80 % de incumplimientos en el periodo evaluado,
impidiéndolerenovarsucontrato de concesiónde telefoníaŬƧŀ.

OSIPTEL: primer regulador en adoptar medidas
concretas para garantizar la continuidad de los
serviciosde telecomunicaciones.

ÅSeprohibió la suspensióno corte de los servicios
públicos de telecomunicaciones por falta de
pago.
ÅSe emitieron nueve normas para evitar la

interrupción de serviciose incentivar el uso de
canalesdigitales.

2018, el OSIPTELprohibió a las operadoras
vendero alquilar losŘŜŎƻŘƛŬŎŀŘƻǊŜǎde TV
cablepor ser equiposimprescindiblespara
el servicio.

PRIMEROS EN IMPLEMENTAR 
MEDIDAS EN PANDEMIA

EVALUACIÓN A RENOVACION DE 
CONTRATOS DE CONCESIÓN

ELIMINACIÓN DE VENTA O 
ALQUILER DE DECODIFICADORES

2017: el OSIPTEL ordenó 
suspender la venta de 

planes de internet 
ilimitado por no dar 

información clara a los 
usuarios sobre sus 

restricciones. 

FRENO A PLANES 
MÓVILES DE 
άLb¢9wb9¢ 
L[LaL¢!5hέ

2018: se establecióun cargoúnico (USD0,00661por minuto)
con un mecanismode actualizaciónanual, cuyo valor para el
2021 fue de USD0,00162 por minuto, lo que significó una
reduccióndel 75.49%. Ello ha fortalecido la libre eleccióndel
usuarioy la reducciónde lastarifasdel serviciomóvil.

LLAMADAS A UN MISMO COSTO 
ENTRE OPERADORES

Cada año, el OSIPTELlimita la tarifa máxima que
Telefónicadel Perú puede cobrar a ōŜƴŜŬŎƛŀǊƛƻǎde
tarifa socialpor el serviciomóvil de prepago.
Incluye programas sociales, funcionarios rurales,
miembros de las FuerzasArmadas,PNP,profesoresy
personalde salud.

REVISIÓN DE LA TARIFA SOCIAL 
PARA BENEFICIO DE LOS USUARIOS



SERVICIOS TV PAGA E INTERNET FIJO

Telefónicadel Perú debe implementarun aplicativo web y móvil con información
personalizadasobre el servicio contratado y que permita realizar migracionesy
bajasdel servicio,sin necesidadde acudir a un centro de atencióno de llamarpor
teléfono. Elplazodeatenciónesentre 1 y 5 díashábiles.

Además,en casode incremento tarifario del servicio de Internet Fijo, Telefónica
debe:

ÅComunicarloclaramentea losusuariosconunaanticipaciónde 30 días,y enviarle
un recordatorio10díasantes.

ÅEntregarinformacióndeplanesalternativosdemenorrentavigentes

ÅTramitarmigracionesenun díahábil.

Febrero 2020: OSIPTEL deja sin efecto incremento de hasta 
13 soles en internet fijo de Movistar y establece obligaciones 

especiales. (Res. 138-2020-CD/OSIPTEL).



CONTRATOS CORTOS POR SERVICIO

Desde el 1 de abril 2021 las empresas 
brindan el Contrato Corto por Servicio

Gracias a la intervención del OSIPTEL 
(Res. Nϲ153-2020-CD/OSIPTEL), empresas operadoras entregan 

hoy contratos cortos y entendibles a usuarios

Información proporcionada por las empresas operadoras

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

De agosto a diciembre 2021 las empresas
operadorasentregaron 940 contratos cortos
en quechuaen 23regionesdel país.

Muy pronto en aimara, ashaninkay shipibo-
konibo.



IMPLEMENTACIÓN DE APLICATIVOS WEB Y MÓVIL PARA QUE 
LOS USUARIOS AUTOGESTIONEN SUS SERVICIOS
Resolución de Consejo Directivo Nϲ00019-2021-CD/OSIPTEL ςFEB 2021

Los usuarios pueden gestionar 
directamente trámites y consultas a través 

de los aplicativos de su operador

Migrar / dar de baja / suspender
Solicitarcambio de número y domicilio
Solicitar facturación detallada
Contratar y finalizar servicios adicionales
Presentarreclamos, quejas y apelaciones


