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Problematica Actual

Insatisfaccion de los
usuarios en la calidad
de la atencion y de
los servicios

Falta de competencia




Velocidad de Internet en el Per
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Ranking Velocidad (Mbps), 2010 - Agosto 2014

| Pais | 2010(Mbps) 2011 (Mbps) 2012 (Mbps) Dic-2013 (Mbps) Ago-2014 (Mbps)

1.80 3.05 7.84 21.58 24.30
5.84 6.90 9.04 13.73 14.30
5.49 6.75 7.28 10.02 12.00
4.87 5.96 6.74 8.90 11.70
2.69 3.25 3.99 5.68 6.20
1.75 2.60 3.63 5.50 5.90
3.50 401 418 5.34 5.90
2.13 2.58 3.43 5.48 5.80
e T e e | am | awm | s
1.97 2.33 2.34 3.21 4.40
|1.88 2.51 3.13 3.0l 3.80
.56 2.57 3.0l 3.44 3.10
0.46 0.55 1.34 1.74 2.20
0.89 1.06 1.96 2.06 2.00

Fuente: Net Index (Ookla)
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Indicadores de Satisfaccion de Usuarios — Telefonia Movil

PROCESOS/ATRIBUTOS [ 2012 | 2014 |

PROCESO: CALIDAD DEL SERVICIO

Atributo A: Disponibilidad del servicio 66.0 68.7
Atributo B: Calidad del servicio durante la llamada 67.1
Atributo C: Cobertura del servicio mévil dentro del domicilio 645 67.3
Atributo D: Cobertura del servicio movil en general 70.6
PROCESO: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO
Atributo A: Tiempo de espera para ser atendido en oficina 51.6 557
Atributo B: Claridad de respuesta en oficina 58.0 59.3
Atributo C: Solucién al problema presentado en oficina 583 59.1
Atributo D: Rapidez en atencion telefénica 68.7 584
Atributo E: Solucion al problema presentado via telefénica 69.4 60.5
PROCESO: FACTURACION/TARJETAS DE PAGO
Atributo A: Claridad de la informacion que aparece en el recibo 65.5 65.8
Atributo B: Entrega del recibo antes del vencimiento 62.5 65.3
Atributo C: Correspondencia entre lo contratado y lo facturado 64.9 65.8
Atributo D: Facilidad para conseguir recargas fisicas 58.1 63.1
Atributo E: Informacion para el uso que se detalla en tarjetas fisicas 64.6 64.7
PROCESO: PLANES Y PROMOCIONES
Atributo A: Informacion sobre los planes y promociones 80.3 67.1
Atributo B: Facilidad para conocer las caracteristicas de plan o promocién 72.6 64.2
Atributo C: Empresa cumple con lo ofrecido en el plan 71.1

. ) y 63.5
Atributo D: Empresa cumple con lo ofrecido en la promocién 71.7 m
Atributo E: Confianza que le genera las contrataciones por teléfono 59.6 61.3
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NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO | 659 | 645 |



Concentracion de Mercado: Comparacion Internacional

Pese a los avances logrados, aun persiste una alta concentracion de mercado.

Concentracion de Mercado: HHI (Dic-2013)

| Pais | Telefonia Mévil Banda Ancha Fija

Chile 3,288 3,112
Colombia 4,021 2,242
Costa Rica 4,382 3,420
Uruguay 3,895 9,545
México 5,578 n.d
Brasil 2,531 2950
Peru 4,649 9,149
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Fuente: Organismos Reguladores



{Qué ha hecho el OSIPTEL frente al problema?
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|.Aprobacion del Reglamento de Calidad de Atencion de Usuarios

Tiempo de Espera para Atencion Presencial (TEAP)

* Busca propiciar la disminucion del tiempo de espera de los usuarios en las oficinas
comerciales, asi como evitar la discriminacion respecto al tipo de atencion requerida.

* Se calcula el porcentaje de las atenciones personales, que son atendidas en los primeros |5
minutos de espera, en los Centros de Atencion de las Empresas Operadoras.

* Este indicador tiene metas graduales a cumplir (para el tercer ano el 75% de las atenciones
personales deberan ser atendidas dentro de los primeros |5 minutos de espera).

Rapidez en Atencion de Voz Humana (AVH)

* Busca propiciar la mejora en el servicio de atencion telefonica a través de una rapida atencion
de las llamadas de los usuarios.

* Se calcula el porcentaje de llamadas a las centrales de atencion de las empresas operadoras
que son atendidas por una voz humana dentro del primer minuto de establecida la
comunicacion.

* Este indicador tiene metas graduales a cumplir (para el segundo ano el 75% de las llamadas
mensuales debera ser atendido por un operador humano, dentro del primer minuto de
establecida la llamada).




2.Aprobacion del Reglamento de Calidad de Servicios

Indicadores de
cumplimiento

Es un nuevo marco obligatorio

normativo

actualizado que .
g Indicadores por

regiones

promueve una

mejor de calidad de
los servicios de

telecomunicaciones La Supervision y

Fiscalizacion de la
velocidad del Internet. .o,
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¢{Por que es importante el nuevo Reglamento de Calidad de Servicios?

Se introduce la figura
de la supervision
regional con el fin de
que los usuarios de
todas las regiones del

pais, reciban una
calidad de servicio
homogenea.

Al establecer que las

EO garanticen como

minimo el 40% de la

velocidad
contratada del

servicio de Internet, se
busca el sinceramiento
de los planes y ofertas.

El Reglamento
promueve el factor
Calidad como nuevo
factor de competencia




3. Nuevo Reglamento de Cobertura Movil

Uniformiza la definicion de Cobertura Movil para
centros poblados, distritos y provincias.

A

Establece que una Operadora solo podra declarar
cobertura en un centro poblado, distrito o provincia
siempre que asegure el servicio de telefonia movil
como minimo 60% de la jurisdiccion




4. Portabilidad Numeérica Fija y Movil

* Fomentar la competencia en el mercado de
telecomunicaciones: Los operadores se
esfuerzan por conservar a sus clientes y otros,
por captarlos. Ejemplo, se relanzo la
Portabilidad Movil y se implemento la

Portabilidad Fija
Objetivo

* Lograr que los usuarios ejerzan su derecho a
cambiar de operador, sin perder su numero
movil en 24 horas.

* Favorecer el ingreso de otros operadores




Cronologia de las Normas de Portabilidad

o Modificaciones al
Reglamento  Reglamento Portabilidad Reglamento
Portabilidad Movil: MOvil:RCD 014, 028 y Portabilidad Movil y
OSIPTEL: - RCD 044-2008- 071-2009-CD/OSIPTEL. Fija; RCD 166-2013-
CD/OSIPTEL  (08/04/2009, 04/07/2009, CD/OSIPTEL.
(29/12/2008)  11/12/2009) (22/12/2013)
B TN AN T Ty, f """"""
MTC: o Condiciones DS Condiciones DS
040-2007-MTC 016-2013-MTC
(18/11/2007) (13/12/2013)
- 7\ A
CONGRESO: T Ley N° 28999 Ley N° 29956
(0410412007) _ | oo e ©7n2i2012) I
. o ¢ ° & ° ¢
ANO: 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Relanzamiento E
Movil: 16 julio 2014 |}
!
1

)

Entrada en vigencia i
Mévil: 1° enero 2010 |

Entrada en vigencia
Fija: 26 julio 2014.
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Lineas moviles portadas totales (i¢ dejuiio - 31 de octubre)

Cantidad Neta de Lineas Moviles Ganadas
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El impacto registrado

°40,903

portaciones
en telefonia
movil solo en
el mes de
octubre.

‘6479

portaciones
‘245<y de telefonia
° fija a octubre

mas

comparado

con setiembre,

que llegd a las

11,844

portaciones

|DItEH

Te escuchamos siempre




5. Proyectos de norma en discusion: Nuevo Reglamento de Reclamos

Simplificar el tramite de
Reclamos

Fortalecer los Derechos
de los Usuarios

Incrementar la eficiencia
en tramitacion de
Reclamos

Propiciar la conciliacion
entre las partes

Promover la
transparencia y facilitar el
acceso al Expediente de
Reclamo

Potenciar el rol del
OSIPTEL como mediador
de las controversias entre

usuarios y Empresas

Operadoras.




6. Proyectos de norma en discusion: Nuevo Reglamento de
condiciones de Uso

‘ Limitacion de penalidades en los contratos de financiamiento de los equipos moviles

Venta de equipos desbloqueados

Neutralidad de la Red

‘ Derecho del Usuario a pagar en los centros de atencion de las empresas operadoras




{Como puede contribuir el Congreso con la mejora de los

servicios de Telecomunicaciones!?




Ley de Fortalecimiento de la facultad supervisora y fiscalizadora del Osiptel

e Sinceramiento de la

escala de multas

e Tercerizacion de Ila
funcion de supervision

e Perfeccionamiento del
proceso sancionador




Escala de Multas

Escala Actual Propuesta

Infraccion leve
Multa de hasta 500 UIT

No debe superar el 8% de los ingresos brutos del infractor.

Infraccion Multa Minima Multa Maxima

Leve 0.5 UIT 50 UIT Puede alternativamente sancionarse con amonestacion.

Infraccion grave

G 51UIT I50UIT
reve Multa de hasta 1 000 UIT
No debe superar el 10% de los ingresos brutos del
Muy Grave I51 UIT 350 UIT infractor.

Infraccion muy grave

Multa incluso superior a 1 000 UIT

No debe superar el 12% de los ingresos brutos del
infractor.

La multa sera rebajada en un 35%, cuando el infractor la cancele antes del plazo de
apelacion, y en tanto no interponga recurso impugnativo




Escala comparativa de sanciones con otros organismos reguladores

Tipificacion de OSIPTEL SUNASS OSITRAN OSINERGMIN INDECOPI
escalas de multas

Hasta 10,000 UIT (¥)(*

Leves 0,5a 50 UIT Hasta 100 UIT Hasta 180 UIT (¥) ) Hasta 500 UIT (*)(*)(*)

Grave 51al50UIT Hasta 250 UIT Hasta 450 UIT (¥) Hasta 1000 UIT (*)(*)(*)

No menor de 1000 UIT

Muy Grave 151 a350 UIT Hasta 500 UIT Hasta 850 UIT (%) ) (#)(¥)
. & Res. N°003-2007- Res. N°023-2003-CD- Res. N°028-2003-OS- Decreto Legislativo
Normativa Ley N°27336 SUNASS-CD OSITRAN CcD 1034

(*) Multas escalonadas dependiendo de los ingresos de las EPS.
(*)(*) Las Multas dependen de la actividad que se realice, considerando Hidrocarburos (gas o petrdleo). Mineria o Electricidad, siendo la maxima considerada para los dos primeros subsectores.

(*)(*)(*) Multas por conductas anticompetitivas tales como: abuso de posicién de dominio, practicas colusorias horizontales y précticas colusorias verticales de la libre competencia.
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GRACIAS



Fonoayuda

0-801-121-21
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