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EL REGULADOR DE LAS TELECOMUNICACIONES

PROMOVIENDO MEJORES SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES PARA LOS PERUANOS
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MARCO INSTITUCIONAL

o) OSI tel

EL REGULADOR DE LAS TELECOMUNICACIONES

Promover la buena calidad
de los servicios y la buena
atencion a los usuarios de
servicios publicos

de telecomunicaciones
para su mayor satisfaccion
en un entorno de libre y
leal competencia.

Entidad publica
descentralizada

o)

Cuenta con autonomia
administrativa, economica
y financiera

Adscrito a la presidencia
del consejo de ministros
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Reguladora

Sancionadora

Solucidén de
controversias
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SEPARACION DE ROLES

MINISTERIO DE TRANSPORTES
Y COMUNICACIONES
Responsable de la Politica General del
sector y es parte del Poder Ejecutivo.
Contraparte de las empresas en los
contratos de concesidon y emite
autorizaciones.

Administra licencias para el
uso del espectro
radioeléctrico. s

Administra FITEL. n

Responsable de la Expansion de la
infraestructura de telecomunicaciones
‘1’..1:1’
st

. | Ministerio
PERU | de Transportes
y Comunicaciones

en el pais. (Por ejemplo: red dorsal y
redes regionales)

ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSION

PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES
Organismo técnico
especializado y auténomo.

Emite normas pro competencia y
Q protege a los usuarios frente a las
empresas.

Emite mandatos en las
Q relaciones entre las
N . t l empresas.
L2 OSIple
Fiscaliza obligaciones de las
Q empresas y las sanciona.
Q Regula tarifas y condiciones
entre las empresas.

Q Soluciona reclamos en segunda instanciay
resuelve Controversias entre empresas.
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AUTONOMIA DEL OSIPTEL

—li\'l— v/ Mayor calidad
i
. AP— _ v/ Menores precios
z_ Competencia
o om— v/ Mayor penetracion
e innovacion
tecnoldgica
Buen Marco Mayor beneficio a
Regulatorio los usuarios
4 )

El diseno institucional del Osiptel (DL 702)* busca revolucionar los servicios
publicos de telecomunicaciones como herramienta de desarrollo y pacificacion
del pais. El fin ulterior del sistema es dar servicios de calidad a los ciudadanos

a través del desarrollo de la inversion privada.
\_ J
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EVOLUCION DEL ENFOQUE REGULATORIO DEL OSIPTEL

El Osiptel ha ejercido su rol como regulador, adecuandose a la dinamica del
sector y reenfocado sus esfuerzos de acuerdo a la evolucién del mismo.

Monopolio estatal

- Compafiia Peruana de
Telefonos (CRT) y
Mz x4

El Osiptel se concentrc
B0 SLparvisa
desermnpefc de

Telefénica del Per.

Ley de Telecomunicaciones

El enfogue principal
del Osiptel es
empaderar al usuario
y Velar por sus
intereses.

Se prohibe la participacién de la
inversian privada en el nubro.

2023-2027 (PEI)

El 'Jslpre 58 dﬂda.o

Apertura del
mercado

Fin del periodo de
concurrencia limitada
de Telefonica del Pens,

- Los objetivos estan
orientados a promover
la competencia, la
calidad de los servicios

publicos de

campetencia en el

Nueva ley de rmercada nacianal

Telecomunicaciones

El Estado deja su ral
empresarial y permite la

ngresan amba:
participacion del sectar

adoras Comparamdvil

i - ¥ con la posbibdad de usar i Se lanza esta herramienta i i
privada . =, ; tecnologia 4G, digital que compara costos telecomu nicaciones

de equipas celulares.

y empoderar al

-n 8 Aumenta la conectvidad a
AT&T : usuario.

intermat mivil

Primera g
concesion de ’ [ ]
. telefonia fija : =]
local auna B entel bitel
nueva empresa |

Operacors,

2014

modelo de contrato corto
para que |os usuanas
comprendan con mas

claridad los seracios que

adquieren.

Fin del monopolio
estatal

Ingresa Telefdnica de
Espafia & inicia un contrato
de concurencia limitada
que k2 perrmite ser 1a unica
aperadora en el pais por
cinco afos.

Empieza el
crecimiento masivo
de la red celular

GEM

Se decide que el tipo de 3
red estandar global para ¢
las comunicacianes

rncniles serd el GoM. Empate histérico
A Clarc y Movistar sclo los

separa un 0.2% en su
participacicn del mercada.
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Il. MEDIDAS PARA EL BIENESTAR SOCIAL A
TRAVES DE LAS TELECOMUNICACIONES
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EL ACCIONAR DEL OSIPTEL ESTA ORIENTADO A PROMOVER

LA COMPETENCIA EN EL SECTOR

El Osiptel ha contribuido generando condiciones apropiadas para que el sector telecomunicaciones
siga creciendo, mediante medidas que promueven la inversion e incentivan la competencia.

Revision de cargos moviles
(desde 2005)

Determinacion de Proveedor
Importante en Internet fijo
(desde 2012)

Relanzamiento de la
portabilidad numérica
movil (2014)

Desbloqueo de equipos
moviles (2015)

Eliminacion de venta o alquiler de
decodificadores para TV Paga y limitar
plazo para financiar equipos hasta 6
meses, salvo moviles (2018)

Normas especiales para la
prestacion de Internet fijo
aplicables a Telefénica (2020

Desarrollo de aplicativos méviles (mas
500 000 usuarios) para principales
operaciones (cambios, bajas,
reclamos) (2021)

Implementaciéon de contratos
cortos (2021)

Plan de simplificacion
normativa (2021)

4
/ Entre2020
/I y2024se
| redujoala
v Mmitad el stock
\ de rg)r_mtasi del /
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DURANTE 2024, SE REVISO IMPORTANTES OBLIGACIONES PARA EL MERCADO

Aprobacion del Nuevo Reglamento de Portabilidad (Res. 017-2024-CD):

\ Luego de 10 afios se adecuan los procesos a los nuevos requerimientos del mercado. Una parte
% entrd en vigencia en diciembre 2024 y el resto, en marzo 2025.

Migracidn exitosa al nuevo Administrador de la Base de Datos Centralizada Principal
del Portabilidad: Mediafon (01 abril).

Actualizacion del Reglamento de Calidad (Res. 214-2024-CD):

Los cambios tecnolégicos y de las condiciones de mercado implican actualizar la regulacién. Se
V) optimiza la carga regulatoria: (i) reduccidon de 13 a 3 indicadores obligatorios vy, (ii) se prioriza el
\ enforcement de la calidad en aquellos servicios que justifiquen una intervencién regulatoria.

Lineamientos de Mejora Regulatoria (Res. 030-2024-CD):

- Para el disefio de regulaciones mejor sustentadas, mas eficaces y eficientes. Se incluyé como
p—t instrumentos de mejora regulatoria a la agenda regulatoria, la consulta tempranay el AIR Ex — Post.
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MAYOR DINAMISMO EN EL MERCADO DE LINEAS MOVILES

LINEAS MOVILES EN SERVICIO (EN MILLONES)

42,2 431 e 41e 427
38,9 39,8 394

Mas de
=42
~ LINEAS
MOVILES

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Elaboracién: DPRC-Osiptel.

pmk &

&yosiptel g



MAYOR DINAMISMO EN EL MERCADO DE LINEAS MOVILES

PARTICIPACION (%) DEL MERCADO

2015 2024 *
3 6% 0,3%

m Telefénica = Claro m Entel Viettel m Resto

A diciembre de 2024, Claro figura como lider del mercado movil con una participacion de
36.5%, seguida por Telefénica que obtuvo 31.9%.

(*) La informacidn corresponde a las lineas moviles que han cursado trafico en los dltimos 3 meses.

Nota: Resto incluye a Dolphin Telecom del Pert S.A.C., Dolphin Mobile S.A.C., Suma Movil Pert S.A.C, Flash Servicios Pert S.R.L. y Guinea Mobile Peru S.A.C.
Fuente: NRIP

Elaboracién: DPRC — Osiptel.
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EL NUMERO DE TELEFONOS MOVILES QUE ACCEDIERON A

INTERNET ALCANZO UN MAXIMO HISTORICO EN EL 2024

Teléfonos que accedieron a internet (millones)

35,00

30,00

25,00

20,00

15,00

10,00

5,00

0,00

TELEFONOS MOVILES QUE ACCE

INTERNET Y SU DENSIDAD
56,4

77.0 e

72,3

23,79 =

84,3
78,6
27,99

DEN A

89,4 89,6

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
m Teléfonos moviles que acceden a internet movil

Fuente: NRIP
Elaboracion: DPRC-Osiptel.

2022 2023
-=Densidad

91,7

2024

100,00

90,00
80,00
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00

10,00

- 0,00

sajuelgey Q0T epeo Jod seaur

Mas de\_=_

30 Millones

de Il'ngas mé\{iles
accedieron a internet
desde un celular
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CONTINUA EL CRECIMIENTO DEL MERCADO DE INTERNET FUO, LAS CONEXIONES

A ESTE SERVICIO SE SITUAN EN UN NUEVO MAXIMO HISTORICO

420 CONEXIONES DE INTERNET FIJO Y SU DENSIDAD

34.7
3.70 35.0

3.20 29.6
28.7 30.0
= 26.4 26.2
% 2.70 24.6 . s
% 234 25.0 £
< g =
2 220 s % ) -|
g 3
(] . 200 ©
; - Mas de .
@ 170
()
; : 4 Mil |OI1€S
)
S 1.20 g d d
8 ¢ de conexiones de
L] o0
. ©o  jnternet fijo
0.20 >0
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
-0.30 0.0

I Conexiones de Internet Fijo === Penetracion por Hogares
Fuente: NRIP

Elaboracién: DPRC-Osiptel.
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MAYOR COMPETENCIA EN EL MERCADO DE INTERNET FIJO

2015 2024

0,4% 2,2%

\|

» Telefonica m Claro = Grupo Win = Wow = Entel (*) = Fiberlux + Fiberlux Tech + Fiberline = MiFibra (**) = Resto

Fuente: PUNKU.
Elaboracién: DPRC-Osiptel.

Hoy tenemos MAYOR COMPETENCIA gracias a las medidas regulatorias del Osiptel: determinacion de Telefénica como
Proveedor Importante, emisiéon de mandatos de comparticion, limitacion del plazo de financiamiento por instalacion.
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AHORRO PARA LOS CONSUMIDORES POR MAYOR COMPETENCIA

2020 - 2024 AHORRO ACUMULADO
SERVICIO* 2020-2024
S 1 1 14 7 (Millones de S/)
o | | INTERNET FIJO 4227
MIIONES o7 ot 1379
AHORROS PARA LOS )
CONSUMIDORES POR ' ERNET MOVIL 5537
BAJAS TARIFAS VOZ FIJO-MOVIL 4

en servicios de Internet TOTAL 11 147

M (l)V| I; I nte rn et F iJ O; y VOZ (*) Estimacién con informacién disponible al 2024-1V.

Nota: Las estimaciones de ahorro se calculan para cada servicio, multiplicando el valor de la reduccion tarifaria por la cantidad

- HH - demandada anual del servicio. Finalmente se acumula para el periodo analizado.
Movil y Fijo-Movil i

Elaboracion: DPRC - Osiptel.
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EN 2023, EL ACCESO A INTERNET EN HOGARES (FIJO Y/O MOVIL) LLEGO CASI AL 92%

Peru

76 2% 87 7% 90 4% 91, 9%

2019 2021 2022 2023

Resto Urbano

S

79,5% 89,6% 91,4% 92,0%

2019 2021 2022 2023

Nota: Sobre la base del total de hogares.

Fuente: Osiptel - Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones (Erestel), 2019-2023.

Elaboracién: DPRC — Osiptel.

Lima Metropolitana

-
- e
\

,

92,4% 95,0% 96,5% L 97,9%.

~ g
------

111

2019 2021 2022 2023

Ambito Rural

// ————————

t

68,7% 76,6% 180,1%.

Crecimiento sostenido del acceso
a internet a nivel nacional.

2019 2021 2022 2023
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AL 2023, LA TELEFONIA MOVIL SIGUE CRECIENDO EN EL INTERIOR DEL PAIS

Lima Metropolitana

. _

97, 0% 97,3% 98,3% 98 5%

78,0% | 79,2% I 81,0% l 83,4% | 84,5% | 85,1% I 85,7%

2019 2021 2022 2023 2019 2021 2022

94, 1% 96,8% 98,0% 98,8%

2023

@ Personas [ Hogares W Personas " Hogares

o4 7 ‘ " : ’, ’ ; Resto Urbano Ambito Rural
: \ AT SN ‘ - ' — : y 79,0% 2% 78,8% 81,3% 84,1% 86 4% 93 06
63,3% 68, 6% " SV
-
Aumento en el acceso a la telefonia
movil, destacando el ambito rural. — n -
\ 2019 2021 2022 2023 2019 2021 2022

 Personas Hogares  Personas © Hogares

Nota: Pregunta realizada a todas las personas de 12 afios de edad a mas.
Fuente: Osiptel- Encuesta Residencial de Servicios de Telecomunicaciones (Erestel), 2019-2023.

e Ers tel P
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MAS USUARIOS CONECTADOS

v/

iNueva cifra récord!

Mas de 4 millones
de conexiones de
internet fijo a
diciembre del 2024.

\/

v/

Las conexiones a
internet fijo por
fibra dptica ya
superan los tres
millones La fibra
Optica es la
tecnologia mas
utilizada para
acceder al servicio
de internet fijo,
representa mas del
73% del total de
conexiones.

\/

 —

La dinamica de las
conexiones de
internet refleja la
mayor demanda de
conectividad por
parte de los
usuarios, para
poder cumplir con
actividades
académicas, trabajo
y entretenimiento.

_

Asimismo, cada vez
mas hogares
cuentan con acceso
a por lo menos un
servicio publico de
telecomunicaciones,
destacandose el
incremento
sostenido del acceso
a internet durante
los ultimos 5 anos.

\/
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BRINDAR INFORMACION ADECUADA AL MERCADO

ESTUDIO SOBRE EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES 2024

* El servicio movil presenta el mayor porcentaje de satisfaccion de los usuarios. ENTEL tiene el mayor porcentaje con el 60 %
* MOVISTAR es la empresa con el menor porcentaje de satisfaccion en todos los servicios.
* WIN es la empresa con el mayor porcentaje de satisfaccion en internet fijo.

\_ J
SATISFECHOS (©) ) ‘ —
52 % 45 % 44 % =) 46 %
21 006 2926 1211 1980
* Tumbes (68 %) * Oriente (60 %)

Resto del Peru (48 %)
Lima (42 %)

Resto del Peru (47 %)
Lima (45 %)

Ucayali (63 %)
Piura (62 %)

Norte (49 %)
Lima (46 %)

Entel (60 %)
Bitel (59 %)
Claro (54 %)
Movistar (40 %)

Win (80 %)
Claro (51 %)
Movistar (31 %)

DirecTV (60 %)
Claro (53 %)
Movistar (37 %)

éco
A LOS

Claro (54 %)
Movistar (39 %)

Fuente: Arellano Investigacion de Marketing, Estudio de Satisfaccion 2024
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EVOLUCION DE INDICES DE ATENCION AL USUARIO

RANKING DE RECLAMOS

[ CLARO ocupa el 1er lugar con 15.4 de calificacion, ]

superando la meta minima de 15.

PRIMER SEMESTRE 2024

._ ° n ?.
W 18
15.4
16 146 META
14 12.9 15.00
12 10.6
10
8
6
4
2
0

@ bitel B | =

escala del 0 al 20, la meta minima esperada es 15.

RANKING DE CALIDAD DE ATENCION

[ CLARO ocupa el 1er lugar con 13.3 de calificacion, ]

seguido por ENTEL con 13.1.

4 )

an PRIMER SEMESTRE 2024
~
gy META
12.3 11.9 15.00
7.4
e sbitel & BB

J
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RECLAMOS PRESENTADOS EN LAS EMPRESAS OPERADORAS

Los reclamos vienen disminuyendo desde el aino 2022. Las empresas vienen aplicando las
Soluciones Anticipadas de Reclamos — SAR que benefician a los usuarios.

4 )

2 « CANTIDAD ANUAL DE RECLAMOS LA INCIDENCIA DE RECLAMOS DEL SERVICIO MOVIL

S VIENE DISMINUYENDO EN LOS OPERADORES

= 2016-2024 (MILLONES

2 ( ) (Reclamos por cada 1000 lineas)

4

3.68
- N Servicio movil (= $\
1200 11.36 reciamade
3 64%) | =
0 10.00 8.58

S = \-37.7‘7 ’ S0 . 7.79

2 1.81 .

1.64 - -
— 6.00
1.5 4.13 4.05
113 4.00 3.67

1
05 0 om I 0.56 I I

0 0.00

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2023 2024

k j k Bitel mClaro HEntel ® Movistar j

Fuente: Portal de Informacién de Usuarios / empresas operadoras

Nota: La incidencia de reclamos se obtiene de la divisién de la cantidad de reclamos y las lineas trimestrales. El valor anual se obtiene del promedio de las incidencias trimestrales de cada afio. ni¢
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EMPODERANDO A LOS USUARIOS CON HERRAMIENTAS DIGITALES

checa

tu equipo movil

<y osiptel sgPW‘-
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ACCIONES PARA EL EMPODERAMIENTO DEL USUARIO

Descarga la Guia
de Condiciones de
Usoen PDF

12:08 ® - e 8 G2

¢yosiptel R, |

sabado, 22 de mar - 11:03

Todo lo que debes saber
antes, durante y después
de contratar los servicios
de telecomunicaciones

Puedes contratar lineas, migrar de plan o
portar tu numero a otro operador. Compara
las ofertas y tarifas de las operadoras.
Consulta en Checa tu plan

m03
!\Io puedt?g responder a este codigo corto. Mas S/ ENCUENTRAS LINEA
informacion : GQUENORECONC
: « <

<
@ ® <4

SMS OSIPTEL Videos informativos en los MAC, sedes del

Guia Interactiva
sobre reclamos
apelaciones y quejas

| -

E
de los reclamos
en telecomunicaciones

o) . pm!§ &
&osiptel Lk

Banco de la Nacion y en los centros de
atencion de las empresas operadoras.




APLICATIVOS DE AUTOGESTION DE LOS OPERADORES

zl>
o . o>
DAR DE SUSPENDER
BAJA MI SERVICIO
Gk O
MIGRAR "\ PRESENTAR

{ i
@I MiMovistar  MiEntel Mi Claro

/j/‘;'n \\ 2024

Por disposicion del
OSIPTEL, los usuarios
pueden gestionar
directamente tramites
y consultas a traveés de
los aplicativos de la

empresa operadora.
\_ /

cy0siptel g
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FORMULARIO PARA LA BAJA DEL SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES

Daniel

Pésimo, JlllIEMe fui de
vacaciones por 2 meses y le digo
a la seforita que si puedo pagar
después todo y que me vuelva a
reconectar y sale que ya no soy
de Ry, segun dicen, yo he
dado una autorizacion para que

me den de baja.
A Autor

Osiptel @
. siaos haciendo
realidad todo lo que necesitan los
usuarios!
Daniel
nosotros te ayudamos al toque,
Si dieron de baja a tu servicio
sin que lo hayas solicitado,
entra a QUIERO SALIRME 3
https://serviciosweb.osiptel.gob.
pe/formularios/quierosalirme
y haremos que todo sea mas
rapido.&s

osiptel

v

3231 formularios
recibidos
(4 de febrero - 6 abril)

Problema mas
reportado:
Baja no recibida.

64.9%

corresponden a
Movistar.

«» Osiptel ;gPu e



OSIPTEL - CHECA TUS LINEAS — ANO 2024

,.4

9 Descubnste una linea

movnl pospago a tu nombre
que no reconoces?

fo

checa

tus lineas

Este mes el OSIPTEL te envia
un SMS personalizado

"En enero:

Mas de 8.8
millones visitas

de usuarios a la
herramienta digital

" Miércoles, 17 de ene. 9:40

Al 3/01 figuran
a tu nombre X

| lineas moviles Checa tus lineas
| en ENTEL,
I xenBITEL, B e
| % en MOVISTAR
| X enCLAROC.
V v-, ’ ‘ ¥/|s|ta/_c O ere 74 572
- Presenta un F Wrpe inconvenientes detectados:
reclamo por Desconozco una
contratacion

(0o mas) lineas
prepago que aparece
&osiptel ‘p&ggﬁ ,V en Chfg; ’g:ys)Lmeas

AW . o

no solicitada

«yosiptel gP"f*“‘.'
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co
NTRATOS CORTOS A NIVEL NACIONAL

Mds de 109 mi
el Contrato millones de cont : -
Corto a nivel nacional (abrﬂfg‘ggi’is dlﬁlilézaﬁon
mbre 2024)

CONTRATO DE
PRESTACION DEL

INTERNET FDDO
POSTPAGO

CONTRATO DE
SERVICO JONTRATO DE
CONTROLG PRESTACION DEL E_E
SeRvICI0 DEACCESO A [B]E:S 9

13 ampresa VIETTE
gormicifio € Cave 21 4678, 530 180

ensed (cntel vt 3:) con domice €2 v, Reploica do
€ 20106897918 1 comprometa 3

Colombia 791 ¥ RV
orustarns 08 servicios otertet F jraricol

Papho SAC
Twuwuwuwﬂvumn&mm
RUC: 20123456783

Macionaliges:  Pervand

Aepreseniante g0 ap0SeET

Juan Persz Del Solat
wmwauwmme-mw&w

erepremantalegaiopodersds

DML 12345678
cvf-owlt!cwcommnummu't(bm
Jusn. .com
amarodecentacta
987654321

pom——_——l
Av. Dol 56l 128
Drecoenoatacuncsn:

=1 2)SERVICID CONTRATADO

Cidgodectieme: 20133436789

NombrederpRAtafane’

R Msros U0 2 Todo.
o Nacional /400 miretos a Tod
Desting LDt USA y CANADA

03 4) 2QUE DEBES SABER DE TU PLANZ
a5/

peeafijs X Mersusl

€ pago se e BT
mesvendte K

casto on caconesion por alts S8 BEO s/1500

umm&‘&»&iﬁk’&cmm
Lbﬂ“ﬂh:!d-!vm, anenca?
X 6 smesn ™

Nota: Info I e de 2024 proporcio ada por las empresas 0pe|ad0 as
. rmacion a dICIe b

Empresas 10 MOPS

o EN LENGUAS ORIGINARIAS:

Tarita de instatacion
X alcontado:s]_138
Fnancados/. e__s
oenate de la insralacén € comolicén 103 protocals
covio. e recordamos e debe brinder 3 faciidades
s scceso s fos TGOS
vo‘amu«mmsv.

velocidad del interet B
12 yeloodad minima gaanEIAch £ o 0% ge i velocd

mhima

Mouna
gananzcs

1

e

e

1 A 5

-twuvm:m-l‘m

1 service de « 1o tranamaido & travis de U0
routar que 0! Aroe an a dieccion de residencid
ingicads 9 momento dé 13 contratacion. 1 ofen %0
Canta Con cOrSh o ranth COMKERL P20 1o que s capaciead
Ge trangemisicn que ceorgs € PA yacfario en c3ds GO3

o facturscion a5 ireitads

1 paca mis informacin de 15 ver:

e ssacy-detarfert:
promauones

V 2021- 2024: 109 358 746

de Contratos Cortos

74 109 181 126 en Castellano

116 882 en Quechua

28 817 en Aymara

15 051 en Shipibo-Konibo

U ey FU Ry

16 870 en Ashaninka

A ASGLN A CH LAY
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REDUCIENDO LA ASIMETRIA INFORMATIVA EN EL
MERCADO DE LAS TELECOMUNICACIONES

[ PORTAL DE INFORMACION DE USUARIOS]

Publicamos informacion
relevante para reducir la
asimetria informativa.

¢ Usuarios mejor informados
contribuyen también al desarrollo
de la competencia por calidad.

& osiptel @P"?Lf'



GESTION DE LOS PROBLEMAS DE LOS USUARIOS

A TRAVES DE CHECA TU CASO

El 71.3% de los casos fueron solucionados o tuvieron una solucién programada (115 263 casos)

[ 161,744 casos de usuarios a nivel nacional (Enero 2022 a marzo 2025) J

104,967

p

checa

tu caso

Fuente: Checa tu caso — OSIPTEL

Pmlt " .
Informacion a marzo 2025 Q) i umﬁﬂs {]
cy0siptel gt



MONITOREOS A CENTROS Y PUNTOS DE ATENCION DE EMPRESAS OPERADORAS

MONITOREO PERMANENTE Mss de 3O mil

A LOS CENTROS Y PUNTOS B usuarios atendidos

DE ATENCION B : |:Eh| en acciones de monitoreos en los centros de
E \ /  atencién y puntos de venta de las empresas

& operadoras. (36 493 usuarios atendidos).

gestionados y solucionados durante
los monitoreos.
Se gestiond y soluciond 29 538 casos.

% Mas de 29 mil casos fueron

Se realizaron 1694 monitoreos a

‘aé centros de atencion y puntos de atencion

Estas acciones fueron realizadas a nivel nacional
(se cubridé 27% de oficinas de atencidon) a Movistar,
Claro, Entel, Bitel, Directv y Wow.

BITEL - TACNA DIRECTV - JUNIN

Periodo 2024

¢ osiptel ;gpurj:;ﬁ_”



ATENCIONES Y GESTIONES - 2024 )
7 || WAS DE 236 mil

) ® GESTIONES

«” CANALES DE ATENCION
A SOLICITUD DEL
USUARIO
* Presencial

* Telefdnico
* Correo electrdonico

. FormularioWeb «MAS DE V @ MAS DE 372 mil

* Escrito [
* Video llamada b CONSULTAS
* Chat bot 695.mll
atenciones
695904 a solicitud del usuario*
469701 +48/

378419 389069 o BB B e
> +21% o
 MAS DE 86 mil

PROBLEMAS ORIENTADOS
2021 2022 2023 2024

* No considera atenciones mediante las actividades de acercamiento: jornadas, programas radiales ni capacitaciones

Periodo 2024. . ) 0 S I P te l %pm:%;ﬁ { I



MEDIDAS PREMIADAS

regula

RIA - SIM SWAPPING tel
| SISTEMA DE BAJAS
Y MIGRACIONES
\\ Categoria:
)] GESTION CON Facilita al usuario el seguimiento de su tramite
PROPOSITO -
IMPACTO SOCIAL

. . [Tienes derecho a solicitar:

\ LA BAJA DEL
‘\) Anahswdelmpacto b SERVK:'Q

regulatono para prevenir
' ' l el SIM Swapping

BUENA {\ U )} cALIDAD DE ATENCION
PRACTICA [ 7_\ ALUSUARIO

Categoria:

CREATIVIDAD
EMPRESARIAL MEJORA DE LA

REGULACION

# )24 #CreatividadEmpresarial

Ponle

yosiptel &Q;P"**E.'
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IV.- FISCALIZACION EN FAVOR DE LOS USUARIOS

Ponle ¢

- i HCHE |




ASPECTOS FISCALIZADOS DE LA NORMATIVA SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO

o
s

Indicadores del servicio de voz movil
Calidad de voz y tiempo de envio de
mensajes de texto.

(¢ A»)

Indicadores de calidad del servicio de
acceso a internet

Velocidad minima, retardo, pérdida de
paguetes.

Disponibilidad y continuidad del
servicio- eventos criticos que afectan la
prestacion del servicio.

¢y Osiptel RQP“M-"
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ASPECTOS FISCALIZADOS DE LA NORMATIVA DE USUARIOS

v 4 Contratacién del servicio

v/ Baja y migracion del servicio

V' Indicadores de calidad de atencion

v Portabilidad

«Uso de contrasena unica

V' Reclamos

V'Reposicién de Chips (SIM cards)

V'Obligacién de designacion de puntos
de atencion

«Obligaciones derivadas del RENTESEG

¢y Osiptel sgpw,m,'

*peru



INTERNET MOVIL: MONITOREO DE LA CALIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIOS

CENTRO DE MONITOREO OSIPTEL [

Informacion a nivel distrital,
provincial , regional y nacional.

VVeIocidad promedio
V' Latencia promedio
" % Pérdida de Paquetes

" % Tiempo en cobertura 4G
& Mapas de cobertura

[ Monitoreo de alarmas de las redes moviles, con un nivel de desfase de mdximo 1 hora. ]
Mas de 150 millones de mediciones - BIG DATA en mas de 600 distritos a nivel nacional.

<> Oosiptel sgP"'Em '




APLICACION WEB “CHECA TU INTERNET MOVIL”

Servicio web del OSIPTEL para que el usuario visualice el desempeno del
internet movil en su distrito por empresa operadora.

https://checatuinternetmovil.osiptel.gob.pe &y osiptel REPORTES MENSUALES

3T- 2024:
Mejoras al
servicio
web

Herramienta digital que te
permitira conocer el desempeno
Checa de la calidad del internet mévil %
tu internet mévil que ofrecen las operadoras por 5G
zona geografica en el pais

vy —
O CHEE CI COI CE CI VELOCIDAD DE DESCARGA 4G A NIVEL NACIONAL
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https://checatuinternetmovil.osiptel.gob.pe/

SISTEMA AUTOMATIZADO DE MEDICION PARA VERIFICAR LA

CALIDAD DEL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET FIJO Y MOVIL

MEJORAS EN LA EFICIENCIA DE LA FUNCION FISCALIZADORA:
V Incremento sustancial

SISTEMA de cantidad de mediciones
ALCANCE TII\QAES»IQCI?CI)SMCL)ES AUTOMATIZADO CRECIMIENTO y localidades supervisadas,
(ANO 2024) (3 TRIMESTRES DE respecto al uso de

OPERACION) mecanismos tradicionales.
CENTROS oy |
POBLADOS 222 1174 428.82% Rankings. Comparativos:
MEDIDOS Competencia por calidad
CANTIDAD DE or |

AEDICIONES 203 705 2217488 988.58% V Coadyuva a gestionar

reclamos de usuarios
por calidad del servicio
de Internet

Inicio de operaciones: 09/07/2024 ]

pre— —
—— —
»

Servicio de internet fijo

Servicio de internet movil

¢y osiptel ;gpumﬂh
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MULTAS IMPUESTAS A LAS EMPRESAS OPERADORAS (2020 - 2024)

2024: Mds de S/ 233 millones en multas

MULTAS POR EMPRESA
impuestas a las empresas operadoras

OPERADORA (2020-2024)

Una multa de ENTEL_ BITEL
. Zuﬁcadorels de : 128.34 mill. 102.80 mill.
: Calidad a Bite genero 18% _ R
220:00 S/. 15 millones 233.16 T 15/ OTRAS
2230 mill.
. S0
200.00 Una multa de
Compror?’lsos de
Mejora a TdP genero
S/. 31 millones 164.72 : CLARO
: 131.35 mill. §
3 150.00 : : 19%
S
8 111.86
S 101.79
S 100.00 85.68
14218 TELEFONICA
312.40 mill.
50.00 oo
0.00
2020 2021 2022 2023 2024

Nota: Los importes en soles han sido determinados de acuerdo al valor de la UIT establecido para el afio o de acuerdo a los montos de multa impuestos
en soles. Multas firmes en la via administrativa, impuestas por la Gerencia General (incluye reconsideraciones y apelaciones de ser el caso)

(osiptel  ghEE!



MULTAS IMPUESTAS A LAS EMPRESAS OPERADORAS -VENTA AMBULATORIA

SANCIONES RELACIONADAS A LAS FISCALIZACIONES DE VENTA DE TELEFONIA MOVIL EN LA ViA PUBLICA**

2020-2024: Mds de S/ 93 millones en multas 2020-2024:
Impuestas a las empresas operadoras (S/ 27.82 millones de soles)

60.00

: MULTAS POR EMPRESA OPERADORA
(2020-2024)
50.00 48.50

BITEL
22.75 mill. CLARO
40.00 24% ) 19.01 mill.
- S 20%
(7]
2 30.00
=2
= 21.71
20.00
10.48
10.00 8.03 ENTEL.
4.61 23.76 mill.
) 26%
_ TELEFONICA
0.00 27.82 mill.
2020 2021 2022 2023 2024 30%

Nota: Los importes en soles han sido determinados de acuerdo al valor de la UIT establecido para el afio o de acuerdo con los montos de multa impuestos en soles

(**) Art 11-D, 11-A, 9, 6 del Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por la Resolucion N2 138-2012-CD/OSIPTEL y sus modificatorias; Numeral 2.8, 3.2 y 3.3 del anexo 5 de la
Norma de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N2 172-2022-CD/OSIPTEL y sus modificatorias; Art 27 del Reglamento General de Fiscalizacién, aprobado con pmi: J: Y
Resolucién N2 090-2015 —~CD/OSIPTEL y sus modificatorias; Art 7, 9 del Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones, aprobado por Resolucion N° 087-2013-CD/OSIPTEL; Art 8 del Texto Unico Ordenado del Reglamento de Portabilidad p

" ) e 1
Numérica aprobado por Resolucién N° 286-2018-CD-OSIPTEL; medidas cautelares relacionadas a la normativa antes indicada. . 0 0 s I te l ;n&!‘j |
& s
UL REG LN ASSDE DV LAY FELLCOWUNILAL SN LY I‘-\._



MULTAS IMPUESTAS A LAS EMPRESAS OPERADORAS - RENTESEG

SANCIONES RELACIONADAS A LAS FISCALIZACIONES DE TERMINALES ROBADOS (RENTESEG)*

2020-2024: Mds de S/ 43 millones en multas MULTAS POR EMPRESA OPERADORA
lmpues tas alas empresas operadoras (2020-2024)

20.00 ENTEL BITEL
: 11.1 mill. B 8.4 mill.
18.00 25% - _19%

15.91
16.00

14.00
12.06 12.23

.
g
=)
)

Millones de S/.
=
[=]
[=]
o

8

TELEFONICA

CLARO 13.0 mill.
6.00 11.5 mill. 30%
26%
4.00
2.00 Principales temas sancionados:
o0 - Registro de abonados

2020 2021 2022 2023 2024 - Reportes de robo y
- Ejecucion de bloqueo de equipos terminales

Nota: Los importes en soles han sido determinados de acuerdo al valor de la UIT establecido para el afio o de acuerdo a los montos de multa impuestos en soles. Multas firmes impuestas por la Gerencia General (incluye reconsideraciones y apelaciones de ser el caso).

«» Osiptel %Puvﬂ@ﬁn

(*) Normas Complementarias para la Implementacion del Registro Nacional de Equipos Terminales Méviles para la Seguridad, aprobado por las Resoluciones N 081-2017-CD/OSIPTEL, 007-2020-CD/OSIPTEL y modificatorias, Texto Unico Ordenado de las
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por Resolucién N° 138-2012-CD/OSIPTEL, Reglamento del Decreto Legislativo N° 1338, aprobado mediante Decreto de Supremo N° 007-2019-IN, y otras normas relacionadas



RENTESEG: REGISTRO NACIONAL DE EQUIPOS TERMINALES MOVILES PARA LA SEGURIDAD

Creado mediante Prevencion y combate  gSTA COMPUESTO POR:

N?i‘g;?(')—ggg-‘i'aztgf; del comercio ilegal de
(06.01.2017) o]=N]=3\Y/e) ecquipos terminales - Lista Negra: Equipos que no pueden
moviles y al operar en las redes moviles
fortalecimiento de la .p _ '
seguridad ciudadana. * Lista Blanca: Equipos que pueden
operar en las redes moviles.

Reglamento Renteseg
DS 007-2019/IN
(MININTER).

El RENTESEG es una herramienta,
bajo el liderazgo del MININTER

22/04/2024

P .
@ PERU | Ministerio del Interior Blogueo en Linea.
) . - 18/06/2019 Creacion de la Lista Blanca
Liderazgo del RENTESEG. Coordinacion general Entrega del Registro de Validaciones diarias
(o]

interinstitucional. Revision normativa. 01/02/2018 Abonados y entrega y recoj Médulo de consultas

Implementacion de Registro de del Registro de Equipos Bloqueos automaticos
Abonados, Registro de Equipos Sustraidos, Perdidos y Otros
Sustraidos, Perdidos y Recuperados
(} OSi P tel OPERADORES DEL SERVICIO Recuperados
st it MvecouweREohis PUBLICO MOVIL 7
Implementaciény Interconectarse al sistemay ejecutar las
administracién del Sistema. acciones que correspondan (bloqueos).
ministracion del Siste SEGUNDA EASE TERCERA FASE
PRIMERA FASE
Sow . | Ministerio |
@ o e INDECOPI / SUNAT — ADUANAS / PNP / .

Coordinacién con importadores FISCALIA / IMPORTADORES

(p.e. homologacidn).

o) . met & .'l
&osiptel ik






PROMOVIENDO LA PREDICTIBILIDAD REGULATORIA: AGENDA REGULATORIA 2024

V El Osiptel difunde de manera ————
permanente su agenda regulatoria,

AGENDA REGULATORIA 2025

a CO rd e a | a S m ej O re S p ra’ Ct i Ca S I.  EMISIONES O MODIFICACIONES NORMATIVAS®

| . . . I Focha Focha Solicitud de i Plazo para la
regulatorias internacionales. oo | ittt | oo | o | I
L Materia Problema problema d-lw\.:p: :Imm omitir lnylonm:l:n\ lnlomuclén‘
o o :‘ lmlp“:‘: joc bl ‘ o
....................................................................................................... | Regulatol piblica |
La norma fue
L | i
V La agenda del 2025 presenta 18 Jamt | o
que algunas de medos da
acciones orientadas a la promocion T I I )
P | otmate” | e |l | )| i 5 | St | wdm
¥ operadoras. para final) publica
de la competencia v bienestar del I o
enoquamns Sarrol
p y digital para la Iof:ndgkx:
. | s
usuario; sobre la base de problemas G
)

identificados y revisiones
programadas.

https://www.gob.pe/osiptel



https://www.gob.pe/osiptel

AGENDA PENDIENTE

C PARA | * Evaluacién de la desregulacion de la telefonia fija y movil.
« INCENTIVAR LA | * Revision de Proveedores importantes de Internet y TV Paga.
. COMPETENCIA | "« Desregulacion del Segmento Comercial.

/PARA MEJORAR | ¢ Supervision de la aplicacion del nuevo Reglamento de Calidad.

« LA CALIDAD | * Fiscalizacion de la contratacion de los servicios de telecomunicaciones
«___ DELSERVICIO (Venta Ambulatoria)
e _

PARA MEJORAR | , e
V LA ATENCION A Modificacion del Reglamento de Reclamos.

4 LOS USUARIOS | ° Modificacion de las Condiciones de Uso.

/ PARA OPTIMIZAR , | |
EL REGIMEN DE | ¢ Modificacion del Reglamento General de Infracciones y Sanciones.

ENFORCEMENT | * Modificacion de la Metodologia de Calculo de Multas.
\ REGULATORIO

« TERCERA FASE RENTESEG: BAJA DE LINEAS Y BLOQUEO DE EQUIPOS )

¢y Osiptel RQP“WE"
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Ed [#COMUNICADO] El OSIPTEL monitorea la continuidad de la
prestacion de los servicios de #Telefonica del Perd.

COMUNICADO | ¢yosiplel

OSIPTEL monitorea la continuidad de la
prestacion de los servicios de Telefénica del Peru

Ayer se conocio que Telefonica Hispanoameérica S.A, ha vendido a
Inteara Tec International Inc la totalidad de su participacién

https://x.com/OSIPTEL/status/1911897508466335840

COMUNICADO | (yosiplel

OSIPTEL monitorea la continuidad de la
prestacion de los servicios de Telefénica del Peru

Ayer se conocio que Telefénica Hispanoamérica S.A. ha vendido a
Integra Tec International Inc la totalidad de su participacion
accionarial en Telefénica del Peru.

El Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones
(OSIPTEL), de acuerdo a las normas vigentes, es el encargado de
garantizar la calidad y eficiencia de la prestacion de los servicios
publicos de telecomunicaciones brindada a los usuarios.

En ese sentido, tal como se procedié en operaciones similares que se
dieron en afios anteriores (la compra de Tim por parte de América
Movil, Bellsouth por Telefonica, Nextel por Entel, AT&T por Telmex),
el OSIPTEL, en el ejercicio de sus funciones, continda monitoreando
la calidad y continuidad de la prestacién de los servicios de
telecomunicaciones, asi como las diversas obligaciones frente a sus
usuarios por parte de Telefénica del Peru.

Lima, 14 de abril de 2025

A

©

ARGULADOR BF Las W TEECOMUN
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https://x.com/OSIPTEL/status/1911897508466335840

COMPETENCIAS DEL OSIPTEL EN EL PROCEDIMIENTO CONCURSAL ORDINARIO

TELEFONICA se encuentra obligada a operar y prestar de forma ininterrumpida los
servicios publicos de telecomunicaciones, conforme a las condiciones establecidas en su
contrato de concesion (TUO Reglamento de la Ley de Telecomunicaciones).

MINISTERIO DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES es el responsable de Ia
@ definicidn y resolucién de los aspectos contractuales (concesién y titularidad), asi
{¢\ como del cumplimiento de las obligaciones contractuales y la administracion del
espectro otorgado a la empresa.

OSIPTEL es el encargado de garantizar la calidad y eficiencia de la prestacion de los
Q) servicios publicos de telecomunicaciones brindada a los usuarios (TUO de la Ley de
(‘9 Telecomunicaciones y el Reglamento General del Osiptel), velando por el respeto
efectivo de los derechos de los usuarios.

En el ejercicio de dicha funcién, el OSIPTEL de forma permanente realiza fiscalizaciones,
impone sanciones y adopta medidas para garantizar la calidad y eficiencia de los servicios.

) OSIptel gpuwe_

*peru
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PROCEDIMIENTO CONCURSAL ORDINARIO ANTE INDECOPI

- v g Nt
El 14/02/2025, El 17/02/2025 |la CODECO

TELEFONICA anuncié .SO|ICIt0 al OSIPTEL un
informe respecto a las

repercusiones que dicho la CODECO convoca
acto empresarial tendra areunion al OSIPTEL
frente a los usuarios de los para el 04/03/2025.
servicios publicos
telecomunicaciones.

Wh}

Concursal Ordinario (PCO)
para la reestructuracién
financiera a fin de fortalecer
su operacion.

(portal web), que
presento su solicitud de
PCO ante el INDECOPI

(portal web) que solicitara al . El 24/02/2025,
INDECOPI un Procedimiento » consecuencias o . El 21/02/2025, TELEFONICA anuncié




PROCEDIMIENTO CONCURSAL ORDINARIO ANTE INDECOPI

> i V TELEFONICA ha presentado ante el INDECOPI su solicitud del Procedimiento Concursal Ordinario (PCO).
l | Ha solicitado la reestructuracion financiera a fin de fortalecer su operacion, lo cual le permitira mejorar su capacidad de
Indecopi pago frente a sus acreedores. No es una solicitud de liquidacion o declaraciéon de quiebra.
P Segun la Ley Concursal este procedimiento no implica necesariamente el cese de la actividad comercial. Busca proteger

el negocio para que su valor no se pierda.

V Se requirio a TELEFONICA informe las consecuencias de dicho procedimiento sobre los servicios que presta. En
respuesta, TELEFONICA comunicé que la solicitud del PCO:

- No afectara la continuidad del servicio de telecomunicaciones

- El PCO les permitiria continuar con las inversiones en infraestructura y expansion de redes, lo cual les facilitara enfocarse en la
prestacidon de sus servicios a sus mas de 13 millones de usuarios, asi también le beneficiaria para la modernizacién de la red mévil para
el despliegue de 5G, la masificacidn de la fibra y reducir la brecha digital.

El 3 de marzo, se llevé a cabo una reunién con TELEFONICA, quien reiteré que el procedimiento iniciado solo
atenderia a una situacidon temporal por liquidez.

Informaron que han recibido un préstamo de su matriz con el fin de seguir invirtiendo y mantener la continuidad del
servicio en el pais, siendo que ademas tienen la intencion de participar en la proxima licitacion de espectro 5G.




