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Detalle de logros alcanzados por Producto (Unidades Organicas de Linea)

Producto 1 - Localidades supervisadas de acuerdo a los estandares técnicos del servicio.

El cumplimiento del Producto 1 es de 96% y cuyo responsable es la Gerencia de Supervision
y Fiscalizacion (GSF). Lo alcanzado en este Producto se describe a continuacion a nivel de
indicadores de desempefio, asimismo, se detallan los resultados obtenidos en cada actividad.

Detalle de resultados del producto a nivel de Indicadores:

Nombre del indicador

Detalle del logro la meta

indice de calidad del servicio de
telefonia movil

En el afio 2019 el indice de Calidad de Telefonia Mévil obtenido
fue de 0.975, superior al correspondiente rango minimo
establecido de 0.85. Dicho indice es el resultante ponderado por
empresas y por cantidad de usuarios de los indicadores de
calidad TINE, TLLI, CV, CR y TEMT, los mismos que estan en
funcion de la disponibilidad del servicio (DS).

indice de calidad del servicio de
internet fijo

En el afio 2019 el indice de Calidad del servicio de internet fijo
obtenido fue de 0.969, superior al correspondiente rango minimo
establecido de 0.80.

Indice de calidad del servicio de
internet movil

En el afio 2019 el indice de Calidad del servicio de internet mvil
obtenido fue de 0.889, superior al correspondiente rango minimo
establecido de 0.85.

indice de calidad del servicio de tv
de paga

En el afio 2019 el indice de Calidad del servicio de TV de paga
alcanzado fue de 0.9996, mayor al estipulado de 0.75.

Nivel de calidad de cobertura del
servicio de telecomunicaciones

En el afio 2019 se alcanzb un nivel de calidad de cobertura del
servicio de telecomunicaciones (CCS) del 99.7%, siempre mayor
respecto al porcentaje minimo de permanencia estipulado.

Tasa de solucion de
incumplimientos  detectados en
cuanto al nivel de velocidad de
internet.

La Tasa de solucién de incumplimientos detectados en cuanto al
nivel de velocidad de internet obtenida en este afio 2019 fue de
67%, las mismas que corresponden a las mediciones realizadas
en el periodo 2019-1 respecto a 2018-2S.

Porcentaje de cumplimiento de la
velocidad minima garantizada de
internet.

En el afio se verificd que el porcentaje de cumplimiento de la
velocidad minima garantizada de internet que en promedio de fijo
(Telefénica y Claro) y mévil (4 operadores moviles) estuvo en el
orden de 89.6%, mayor del 85% establecido para el afio.

% de problemas de calidad que
cuentan con estandares definidos
ylo revisados

Este indicador esta ligado esencialmente a la modificacién del
Reglamento de Calidad, el mismo que la GPRC tiene estimado
sea aprobado para el Il trimestre del 2020.

% de monitoreos que generaron
soluciones

Sobre este particular, tan sélo el 3.8% de un total de 26
monitoreos que evidenciaron cumplimiento, generaron algin
mecanismo de solucion durante la misma accién de monitoreo
que permitiese cumplir con el objetivo de la indagacién
establecida.

% de supervisiones que generaron
correcciones durante la supervision

El 44.7% de un total de 47 supervisiones que cumplieron con la
normativa, fue producto de acciones (mecanismos) que
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Nombre del indicador Detalle del logro la meta

permitiesen la modificacion de la conducta infractora antes del
cierre de la supervision (eximente a la sancién)

% de compromisos de mejora de | Durante el afio 2019, el porcentaje de compromisos de mejora
las empresas operadoras | verificados en donde la EO haya cumplido con el valor objetivo
ejecutadas establecido; ascendié al 74% por encima del porcentaje
programado del 55%.

% de medidas dictadas en el | El porcentaje de medidas dictadas en el proceso de fiscalizacién
proceso de fiscalizacién cumplidas | cumplidas alcanzo en el 2019 el 42.9%. Dicho porcentaje incluye
la verificaciéon del cumplimiento de las Medidas Correctivas y
Cautelares impuestas.

Detalle de resultados del producto a nivel de Actividades:
Supervision de los indicadores de telecomunicaciones.

Se realizaron un total de 18,489 supervisiones en 7,075 localidades urbanas y rurales
a nivel nacional, en lo concerniente a disponibilidad y continuidad de teléfonos de uso
publico en zonas rurales, cobertura moévil en zonas rurales y calidad de telefonia mévil
e internet; ademas de compromisos contractuales como la Adenda de Renovacion
de Telefénica Méviles; asi como la Red Nacional Dorsal de Fibra Optica.

Evaluacion de los indicadores de calidad.

Se culminé con las mediciones correspondientes a los Indicadores de calidad de Voz
(CV), Calidad de Cobertura de Servicio (CCS) y Tiempo de Entrega de Mensajes de
Texto (TEMT) en 518 Centros Poblados Urbanos a nivel nacional. En aquellos
centros poblados donde se detecte incumplimiento de los valores objetivos
establecidos se solicitd los Compromisos de Mejora, debiendo precisar que de
acuerdo a los verificados en el 2019 se alcanz6 una efectividad del 74% en su
implementacion por parte de las empresas operadoras, beneficiando a una poblacién
mayor de 5.8 millones de habitantes.

Por otro lado, se procedi6é con la publicacion en la pagina web del OSIPTEL los
resultados de los Indicadores de calidad antes citados, correspondiente a los
semestres 2018-2 y 2019-1.

Se realizo la evaluacion de los indicadores de calidad Tasa de Intentos No
Establecidos (TINE) y Tasa de Llamadas Interrumpidas (TLLI) del servicio publico
mévil correspondiente a las empresas Telefénica del Peri S.A.A., América Movil Per(
S.A.C., Entel Peri S.A. y Viettel Peri S.A.C. por el afio 2018 y estaciones base
observadas en periodos anteriores.

En cuanto al servicio de internet, se realizd mediciones del indicador de calidad
cumplimiento de la velocidad minima (CVM) en 88 centros poblados urbanos a nivel
nacional. Cabe precisar que de las mediciones realizadas se obtuvo un porcentaje
promedio de cumplimiento de la velocidad minima en un 89,6% correspondiéndole a
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internet fijo a las empresas Telefonica del Perd S.A.A., América Mévil Peru S.A.C,;
mientras que el internet mévil a las 4 empresas operadoras. También a través de
acciones de monitoreo se verific el cumplimiento de lo establecido en el numeral
6.1.1 del articulo 6° del Reglamento de Calidad tanto para internet fijo y movil. Por
otro lado, se evalué el CVM de los 4 operadores mdviles para el segundo semestre
2018.

De la misma forma, se emitieron informes donde se evalué el cumplimiento de la
velocidad minima respecto a la prestacion del servicio de comunicaciones personales
- PCS de la banda 698 - 806 MHZ (Banda 700) en los diferentes bloques de las
empresas Telefénica del Perd S.A.A., América Movil Peri S.A.C. y Entel Peru S.A.

También se monitore6 el cumplimiento del indicador Tasa de Reparaciones a la
empresa comercializadora Prisontec S.A.C.

Por otro lado, con la finalidad de empoderar al usuario, al dotarle de mayor
informacién que le permita tomar decisiones de consumo mas informadas, se
presentd en Ranking de Calidad de Lima Metropolitana por el periodo 2019-1,
comparativo por empresas y distritos, cuyos principales resultados son los siguientes:

Ranking de Calidad 2019 a nivel de Lima Metropolitana (12)
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nking de Calidad 2019 a nivel de Lima Metropolitana (2/2)

Ranking 2018 recalculado con nueva metodologia Ranking 2019
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Ranking de Velocidad 3G y 4G, a nivel provincial, en Lima Metropolitana
(2019-15)
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Supervision de los servicios publicos de telecomunicaciones desplegados en areas
rurales y /o urbanas.

Se realizaron supervisiones y monitoreos en 2.824 centros poblados a nivel nacional,
respecto a la verificacion del cumplimiento de disposiciones especificas del
Reglamento de Disponibilidad y Continuidad del Servicio de Telefonia de uso Publico
brindado en centros poblados rurales.

De la misma manera, se emitieron los informes respecto al cumplimiento de los
articulos 13° y el 3er numeral del anexo 07 del (reportes de trafico y ocurrencias);
10°, 18°, el Anexo N° 6 y el numeral 9 del anexo 07 (referidos a diversos aspectos
de la disponibilidad del servicio) 15° (horarios de atencion y accesibilidad al servicio
dentro del mismo), por parte de las empresas Telefonica del Peru S.A.A. y Gilat to
Home Pert S.A. Por otro lado, se verificd el cumplimiento de lo dispuesto en la
Medida Correctiva impuesta por el OSIPTEL mediante Resolucion de Gerencia
General N° 00053-2018-GG-OSIPTEL.

En el marco del Reglamento de Cobertura, se supervisd 2.982 centros poblados
rurales en todos los departamentos del pais, incluyendo la provincia de Lima, Callao
y la zona del VRAEM.

En cuanto a la supervision de las obligaciones de la Adenda de Renovacion de
Telefénica Méviles S.A., aun pendientes; se realiz6 en el afio un total de 510 puntos
de supervision, correspondiente a las clausulas IV (Acceso a Internet sin costo en
Entidades Beneficiarias en Capital de Provincia) y V (Acceso a Internet sin costo en
Distritos con Mayor Pobreza, en Distritos de Provincias Fronterizas y Capitales
Provinciales Aisladas).

En cuanto al proyecto “Red Dorsal Nacional de Fibra Optica (RDNFO) se ha
realizado un total de 458 supervisiones (nodos). Sobre este Ultimo, se emitid
informes sobre la evaluacion de la operatividad general del servicio de la RNDFO
con respecto al IV trimestre 2018 y | al Il del 2019.

Fiscalizacion en los casos de incumplimiento.

Se iniciaron 155 procedimientos administrativos sancionadores (PAS), 14
procedimientos de imposicion de Medidas Correctivas (MC) y 10 Medidas
Cautelares. Asimismo, se evalué un total de 137 descargos alcanzados por las
empresas Telefonica del Perd S.A.A. (41), América Mévil Peri S.A.C. (25), Entel

ERNPSN Perl S.A. (24), Viettel Pert S.A.C. (20), Fiberlux S.A.C. (5), Americatel Peru S.A. (3),
' i‘EE‘P " Azteca Comunicaciones Perii S.A.C. (3), Centurylink Peri S.A. (3), Directv Peru
i P S.R.L. (2), Gilat To Home Pert S.A. (2), Optical Technologies S.A.C. (3), Internexa
“efinc Pert S.A. (1), Cable Dios TV E.LLR.L. (1), Convergia Peru S.A. (1), Level 3 Peru S.A.

(1), Multimedia Digital S.R.L. (1) y Olo Del Pert S.A.C. (1).

Gerencia de Planificacién y Presupuesto - GPP n



)

(@ X [p] (=1 @] EVALUACION CUALITATIVA DEL PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL - POI 2019

Realizacion de propuestas de modificacion/emision de normas relacionadas a la
calidad o cobertura de los servicios publicos de telecomunicaciones.

e Proyecto de Norma que Regula el Procedimiento para el Retiro de Elementos
Instalados no Autorizados en la Infraestructura de Uso Publico para la Prestacion
de Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

e Revision Normativa al Procedimiento de Supervisidn del servicio de acceso a
Internet.

e Proyecto de Norma de Generacion, Reporte y Difusiéon de la informacion de
Cobertura de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

Elaboracién de Productos del Sistema de Vigilancia e Inteligencia Competitiva
El Equipo Técnico de Calidad, emitié los siguientes productos VIC:

Evolucién de indicadores de calidad en la prestacion de los servicios

Informe de Ranking de Calidad Distrital Movil 2018-2S.

Benchmark sobre indicadores de calidad a nivel internacional.

Acciones derivadas: i) Analisis de Ranking de Calidad vs Portaciones, ii)
Mejoramiento de metodologia del Ranking 2019.

2 Reportes de Resultados de Indicadores de Calidad de Servicio

Lineas ganadas por cada empresa (portaciones)’
versus resultado del Ranking de Calidad 2018
1,800,000 1,689,709 70.00%
1,600,000 ©9.00%
1,400,000 68.00%

67.00%
1,200,000

970,369 66.00%

1,000,000

Lineas

65.00%

800,000
64.00%

600,000

indice de Calidad Distrital

63.00%

400,000 62.00%
200,000 61.00%

©0.00%

Claro Movistar Entel Bitel

s Lineas Ganadas (Lima) = Ranking de Calidad 2018

Elaboracion: GSF-OSIPTEL

1 Informacién correspondiente a setiembre de 2018 al mes de julio de 2019.
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Ranking de Calidad Mavil Distrital: Metodologia 2019
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Interrupciones de los SSPPTT en zonas rurales

Producto VIC: Andlisis de los eventos de interrupcion del servicio de telefonia movil

ocurridos en zonas rurales

Minutos de afectacién por abonado, por mes y operador
Cantidad de interrupciones por empresa del servicio

(NACIONAL)
mévil en zonas rurales 1600 1.1
m 14.00
12.00
190 10.00
% 8.00
» 8
- I I 6.00
7 12 7 .00
o I_ - - - 0.27 0.00 0.00
206 07 208 09 20 /- i /
WTELEFGNICA DEL PERU 5.A.A. W AMERICA MOVIL PERD SA.C. 0.00 N A "
VIETTELPERUSAC. WENTELPERUSA. mmr}m}u PRI VIETTEL PERU SAC. ANIZM.II:»'; mu PERU  ENTELPEROSA.

Ehaboracién: GSF-OS$IPTEL. Fuente: Informacién del SIVSET de los meses de enero-abril -2019

Fuente: Elaboracion -GSF OSIPTEL (Energ-Abril 2019)

Comparacion del tiempo de afectacion por abonade (min/mes)

un

Las afectaciones en zonas rurales tendrian un
impacto significativo en la calidad de los servicio,
por lo que su andlisis y seguimiento se vuelve

11,08

[ necesario.
. -,
@ TELEFONICA DELPERDSAA . . .
VETTELPEU SAC. En el afio 2020, se realizaran andlisis con
informacién de contadores de red que permitan
158 . . . . .
o o | identificar el universo de afectaciones del servicio
cunal Urbano en zonas rurales.

Elaboracién: GSF-OSIPTEL Fuente: Informacion del SIVSET de los meses de enero-abril -2019

Evolucién de indicadores de cobertura, estaciones bases y mejoras tecnolégicas

— 4 Reportes de Cobertura Movil y Estaciones Base.

— 2 Reportes de Mejoras Tecnoldgicas (Planes de Expansion, Cobertura Fija por
tecnologias, seguimiento de pruebas 5G, etc).
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Cobertura a nivel de centro poblado por Empresa Operadora
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Problemas presentados y medidas correctivas:

PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

Las metas fisicas consideradas para el | No aplica para este periodo
periodo en evaluacion se ejecutaron de
acuerdo a lo programado.

Producto 2 - Empresas operadoras cuentan con mecanismos para brindar esquemas
tarifarios accesibles al usuarios.

El cumplimiento del Producto 2 es del 96%. Contribuyeron con sus acciones la GPRC,
GFSylaST.

A continuacion se describen los logros alcanzados en este Producto a nivel de indicadores
de desempefio, asi como el detalle de los resultados obtenidos en cada actividad,
problemas presentados y medidas correctivas formuladas.

Detalle de resultados del producto a nivel de Indicadores:

Nombre del indicador

Detalle del logro de la meta

indice de intensidad
competitiva de telefonia mévil
Responsable: GPRC

El indice alcanz6 1.545, lo cual implica que los niveles de
competencia en este mercado se han incrementado en el dltimo afio.

indice de precios de telefonia
movil.
Responsable: GPRC

El indice alcanzd 0.447, el resultado obtenido implica que los precios
en este mercado se han reducido.

indice de intensidad
competitiva de internet movil.
Responsable: GPRC

El indice alcanz6 1.215, lo cual implica que los niveles de
competencia en este mercado se han incrementado en el tltimo afio.

indice de precios de internet
movil.
Responsable: GPRC

El indice alcanz6 0.710, el resultado obtenido implica que los precios
en este mercado se han reducido.

indice de intensidad
competitiva de internet fijo.
Responsable: GPRC

El indice alcanzé 1.555, lo cual implica que los niveles de
competencia en este mercado se han incrementado en el tltimo afio.

indice de precios de internet

El indice alcanzd 0.536, el resultado obtenido implica que los precios

fijo. en este mercado se han reducido.

Responsable: GPRC

indice de intensidad | El indice alcanz6 0.996, ubicandose ligeramente por debajo de la
competitiva de TV de paga. meta.

Responsable: GPRC

indice de precios de TV de

paga.
Responsable: GPRC

El indice alcanzé 1.109. Cabe indicar que la principal razén del
resultado obtenido es el continuo crecimiento de los precios por
parte de la empresa Telefénica, quien cuenta con la mayor cantidad
de usuarios.
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Nombre del indicador Detalle del logro de la meta

Monto de Ahorro Real | El monto de ahorro alcanzé S/. 178.33 millones.
Acumulado en el Servicio de
Telefonia Fija.

Responsable: GPRC

Monto del ahorro anual total | EI monto de ahorro alcanzé S/. 32.30 millones.
acumulado para operadores
rurales por aplicacién de cargos
diferenciados urbano/rural.
Responsable: GPRC

% de problemas de | Esteindicador alcanzo el 100%
competencia analizados que
cuentan con accion efectiva.
Responsable: GPRC

% de normas actualizadas | Este indicador ejecutd el 15%
(modificadas o derogadas)
Responsable: GPRC

% de requerimientos de | Dicho indicador fue cumplido dentro de los plazos establecidos en
supervisiones  referidas a | un 82,1%, de un total de 28 requerimientos principalmente
competencia ejecutados en | relacionados con temas de portabilidad y de tarifas.

plazo
Responsable: GSF
% de controversias resueltasen | Los Cuerpos Colegiados y el Tribunal de Solucién de Controversias
un plazo menor al establecido | lograron ejecutar el indicador al 60%.

Responsable: STCCO/STTSC

% de puntos principales de las | Se logré ejecutar el indicador al 77%
resoluciones de los Cuerpos
Colegiados confirmadas en
segunda instancia.
Responsable: STCCO

% de Informes de Investigacion | Se logré ejecutar al 100%
Preliminar efectivos.
Responsable: ST

Detalle de resultados del producto a nivel de Actividades:

Medidas Regulatorias como mecanismos para brindar esquemas tarifarios
accesibles al usuario

Se aprobo el Ajuste de la tarifa tope fijo-mdvil (Res. N° 08-2019-CD), los Ajustes de
tarifas de categoria | (Res. 28-2019-CD, 72-2019-CD, 108-2019-CD y 162-2019-CD),
lo que ha significado menores tarifas para aproximadamente 64,400 abonados del
servicio fijo de Telefénica del Peru, el Ajuste de la Tarifa Social de telefonia mévil
prepago (Res 33-2019-CD), asi como la resolucién relacionada a la revision del
Factor de Productividad (Res 91-2019-CD) y la Actualizacién del valor del Cargo de
Interconexion Tope por terminacion de llamadas en las redes de los servicios publicos
mdviles (Res 160-2019-CD).
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Regulacion Tarifaria Minorista

v

AN

Se aprobaron los ajustes de tarifas de categoria | de TDP (Res. 28-2019-CD,
72-2019-CD, 108-2019-CD y 162-2019-CD);

Se aprobo el ajuste de la tarifa desde teléfonos fijos a teléfonos méviles (F-M) a
través de la Res. N° 08-2019-CD.

Se aprobo el ajuste de la tarifa social de TDP, mediante Res 33-2019-CD.

Se realizd el informe que analiza y sustenta la propuesta del Factor de
Productividad aplicable a la regulacion tarifaria de Formula de Tarifas Tope de
los servicios regulados minoristas (telefonia fija) de Categoria | de TDP,
correspondiente al periodo setiembre 2019-agosto 2022 (Informe 56-GPRC).

Regulacién de Cargos de interconexion y tarifas mayoristas

v

v

Se aprobaron los cargos de interconexidn diferenciados urbano/rural a través de
la Res.67-2019-CD, de fecha 9.5, luego de haber sido el tema publicado para
comentarios de los interesados (Res.36-2019-CD).

Se realizd el analisis de la informacion de cargos de interconexidn tope y tarifas
mayoristas, sin embargo, debido a la priorizacion de las medidas regulatorias y
los proyectos normativos emitidos en el afio, no se concluy6 con el informe de
andlisis relacionado a la Revision de cargos de interconexion tope y tarifas
mayoristas. Sin perjuicio de ello, se ha programado su ejecucién para el afio
2020.

Modificaciones normativas o emision de nuevas normas.

v

Se realizd el informe que evalua la eficacia de las normas emitidas por el
OSIPTEL desde su creacion, determinando aquellas que deben ser derogadas
o modificadas (Informe de fecha 14.6.19).

Se modificaron o derogaron las siguientes normas de acuerdo al analisis de la
eficacia de las mismas, siguiendo los estandares RIA: Medidas Extraordinarias
relacionadas al procedimiento de atencién de reclamos de usuarios de los
servicios publicos de telecomunicaciones (Res. 109-2019-CD); Derogacién del
reglamento de disponibilidad y continuidad en la prestacion del servicio de
telefonia de uso publico en centros poblados rurales, Modificacion del
reglamento general de calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones
y el texto unico ordenado de las condiciones de uso de los servicios publicos de
telecomunicaciones (Res. 163-2019-CD)

Se evaluo la eficacia de las normas vigentes que emitié el Consejo Directivo y
se modifico y derogd las siguientes: reglamento de disponibilidad y continuidad
en la prestacion del servicio de telefonia de uso publico en centros poblados
rurales (derogacién), modificacion del reglamento general de calidad de los
servicios publicos de telecomunicaciones y modificacién del texto Unico
ordenado de las condiciones de uso de los servicios publicos de
telecomunicaciones.
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Evaluacién de acuerdos y mandatos de interconexion, asi como de comparticion de
infraestructura y de entidades emisoras de dinero electrénico.

Se han aprobado 15 acuerdos entre empresas: Contrato OMV entre Dolphin y Viettel.
Contrato IX entre TDP-Viettel. Contrato IX entre TDP-Wigo. Contrato IX entre TDP-
Optical Technologies. Contrato OMV entre AMOV-Guinea. Contrato OIMR TDP-
Internet Para Todos. Contrato OMV entre TDP-Incacel. Contrato IX entre Entel-
Viettel. Contrato para la Prestacién del Servicio de Facilidades de Acceso y
Transporte por Parte del Operador de Infraestructura Mévil Rural Internet para Todos-
Entel. Contrato de arrendamiento de infraestructura entre TDP-Viettel. Contrato
OIMR entre Internet Para Todos — Entel. Contrato IX entre TDP-Intermax.

Asimismo, se han emitido 32 mandatos entre empresas, preliminares y definitivos, de
acuerdo a los plazos legales establecidos:

e Mandato comparticion de infraestructura entre Electrodunas-TDP,
Cablefast-Electrosur, Gilat-SEAL, Gilat — EMSEU, Gilat-Shougang, Gilat-
Electronorte, Gilat-Adinelsa, Gilat-Utcubamba, Gilat-Hidrandina, Gilat-
Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad del Oriente, SEAL-
Gilat, Antenas Cable vision y Luz del Sur, AMOV-ENEL.

¢ Mandato de acceso de OMV entre Incacel-Viettel y entre Dolphin ~TDP

e Mandato de interconexion entre Entel — Viettel y entre TDP-Winner

Contabilidad regulatoria y evaluacion segun metodologia de renovacion de
concesiones

Se aprob6 la propuesta del nuevo instructivo general de contabilidad separada y su
procedimiento de aplicacion. Resolucién 161-2019-CD.

Elaboracion de Productos del Sistema de Vigilancia e Inteligencia Competitiva y
seguimiento de mercados

v' Se elaboraron los informes de la evolucion de los niveles de competencia e impacto
de la politica sectorial en dos mercados de telecomunicaciones: mercado de internet
y television de paga.

v Se elaboro el informe sobre el desempefio financiero de las empresas del sector y
del sector en general.

v Se elaboro el informe denominado “Factores que determinan la caracterizacion de
la demanda y sustituibilidad entre servicios publicos de telecomunicaciones’.

v' Se realizd el reporte interpretativo sobre la tendencia de la demanda en el mercado

de las telecomunicaciones (ERESTEL)

Se elaboraron los reportes expositivos de informacién estadistica sectorial.

Se elaboraron los reportes interpretativos que muestran las interrelaciones entre los

principales indicadores por mercado, correspondientes a diciembre 2018, a marzo

2019, a junio 2019 y a setiembre 2019.

v' Se elaboraron los reportes interpretativos, a marzo, junio, julio y agosto, asi como a
octubre de 2019, respectivamente, de la oferta de planes dirigidos al segmento
residencial de las empresas operadoras en los mercados de telecomunicaciones,
los mismos que se publicaron en la pagina web del OSIPTEL.
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AN

Se elaboraron los reportes interpretativos de indicadores de desempefio de los
mercados de telecomunicaciones minoristas en términos de precios y cantidades.
Se elaboro el informe de desempefio financiero a nivel de cada servicio de la
empresa operadora, a partir de la asignacion de ingresos, costos y capital invertido
a nivel de cada linea de negocio.

Se elaboraron los reportes sobre los niveles tarifarios ofrecidos en otros paises para
planes representativos en los diferentes mercados de telecomunicaciones
presentados de forma comparativa con los niveles tarifarios peruanos, para los
mercados de telefonia fija, internet fijo, internet movil y television de paga.

Se elaboraron los reportes de indicadores de portabilidad numérica en los mercados
fijos y méviles, los mismos que se publicaron en la pagina web del OSIPTEL, siendo
que se encuentran en el PUNKU.

Se elabor6 el reporte interpretativo sobre el “Estado del espectro radioeléctrico en el
Per( y recomendaciones para promover su uso en nuevas tecnologias”

Se elaboraron los reportes de los cambios tecnoldgicos en el mercado.

Se elaboraron los siguientes estudios economicos y tecnolégicos en temas
regulatorios y de competencia: “Una Mirada a la Relacion entre Competencia e
Inversion en el Servicio de Telefonia Movil Peruano”, “Estimacion de la
Compensacion por Interrupcion en la Conectividad del Servicio de Internet Fijo” y
‘Una Mirada al Nivel de Sesgos de Comportamiento en los Consumidores del
Servicio de Internet Mévil desde el Celular: un enfoque de la economia del
comportamiento”.

En el caso de proveer al mercado y a las diferentes areas del OSIPTEL con
informacidn sobre las estadisticas del sector, en el periodo enero a diciembre 2019
se han absuelto 191 pedidos de informacién referentes a data estadistica de
mercado. Asimismo, se han publicado en la web la informacion estadistica
correspondiente al cierre 2018 y al primer, segundo y tercer trimestre 2019.

Se generaron 4 reportes sobre los problemas en el mercado de telecomunicaciones
que afectan la competencia.

Se emitieron los memorandos N° 4 y 12 a fin de informar a GSF del incumplimiento
de TDP sobre reportes de informacion RIA y de inconsistencias detectadas en la
informacién remitida por TDP sobre el servicio de internet mévil. Asimismo, se
emitieron los informes N° 13, 21 y 33, relacionados al incumplimiento de ENTEL al
reglamento general de tarifas, la evaluacion de cumplimiento de CATV Systems
respecto de su obligacion de entregar reportes de informacion en el marco de la
NRIP (2017-I1l hasta 2018-I1) y evaluacion de cumplimiento de Viettel respecto a la
norma que establece el cargo de interconexidn movil, en el marco del MAV,
respectivamente. Ademas, se emitieron los memorandos N° 151, 155, 168 y 176,
relacionados a la evaluacion de cumplimiento de CATV Systems respecto de su
obligacion de entregar informacion periddica para el periodo 2016-11 al 2017-Il,
informaciéon complementaria respecto a presuntos incumplimientos de TDP en la
entrega de informacién en el marco de la NRIP (2015-IV al 2016-1V), casos de
posible portabilidad engafiosa y presuntas inacciones de AMOV en el marco de la
liberacion de interferencias, respectivamente. Por otro lado, se emitieron los
informes 67, 68, 76, 77, 78 y 79, relacionados a la evaluacion de cumplimiento de
TDP y AMOV respecto de la obligacion de entregar reportes de informacién al RIA
2017, asi como al cumplimiento de Viettel, TDP y Entel respecto a la norma que
establece el cargo de interconexidn movil, en el marco del MAV, y la presunta
restriccion del servicio de voz sobre LTE a aquellos usuarios que no adquirieron el
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equipo terminal con la empresa operadora. Ademas, se emitieron los memorandos
N° 334y 380, a fin de informar a GSF sobre presuntos incumplimientos relacionados
a la presentacion de oferta comercial de tv de paga de movistar en su pagina web y
la informacion brindada al usuario de telefonia movil sobre la velocidad minima
garantizada en los planes méviles. Finalmente, se emitieron los informes 162, 163 y
169, relacionados a la evaluacion del cumplimiento de la empresa Telefénica y
AMOV, respecto de la obligacion de entregar reportes de informacion, en
cumplimiento al requerimiento de informacion anual, correspondiente a los
trimestres I, Il, lll y IV de 2018, asi como a la evaluacion del cumplimiento de
Centurylink Peru S.A. para los periodos correspondientes desde el trimestre Ill de
2017 hasta el trimestre lll de 2019, en el marco de la norma de requerimientos de
informacién periddica.

Supervision Tarifaria y de Interconexion

Sobre el particular, cabe destacar que en el afio 2019 se monitore6 y superviso el
cumplimiento de lo dispuesto en los articulo 26° del Reglamento General de Tarifas
(RGT), en lo que respecta a los plazos de duracion de las tarifas promocionales a las
empresas:

e Ameérica Mdvil Pert S.A.C.; emitiéndose una Comunicacién Preventiva, se
recomendd el inicio de una supervision, y se inicié un PAS en la supervision
del expediente N° 00086-2019-GSF.

e Entel Pert S.A., una Comunicacion Preventiva, se recomendd el inicio de
una supervision.

e Viettel Pert S.A.C., emitiéndose una Comunicacién Preventiva.

e Telefonica del Peri S.A.A., en dos casos se recomend6 el inicio de una
supervision, y se inicio un PAS en la supervisién del expediente N° 00083-
2019-GSF.

Otros articulos monitoreados fueron el 11° (Obligacién de comunicar al OSIPTEL las
tarifas), y el 12° (Obligaciones en casos de aumentos tarifarios) para las empresas
Entel Perd S.A. y Telefonica del Peru S.A.A., emitiéndose para ambos casos las
correspondientes  Comunicaciones Preventivas. También el articulo 16°
(Obligaciones adicionales de poner a disposicion la informacion de tarifas) por parte
de Viettel Peru S.A.C.

De la misma manera, se verifico el cumplimiento de lo dispuesto por el articulo 7° de
la Norma que establece el Cargo de Interconexion Tope por Terminacion de
Llamadas en Redes de Servicios Publicos Moviles, y modificacion del Procedimiento
para la Fijacién o Revision de Cargos de Interconexion Tope, por parte de la empresa
Viettel Pert S.A.C., que establece el plazo de entrega de la informacién requerida
conforme a la hoja de calculo “Reporte del Trafico del Servicio Mévil”, en el marco de
la aplicacion del Mecanismo de Actualizacion Anual del Valor del Cargo de
Interconexion Tope correspondiente al afio 2018, iniciandose como consecuencia de
ello, un Procedimiento Administrativo Sancionador.

Gerencia de Planificacién y Presupuesto - GPP



(Y e S s (=1 Wl EVALUACION CUALITATIVA DEL PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL - POI 2019

Soluciéon de controversias en la via administrativa con y sin comisiéon de
infracciones

Tramitacion de Controversias. La Secretaria Técnica Adjunta de los Cuerpos
Colegiados en el afio 2019 ha tramitado 21 expedientes de controversias de los
cuales 7 finalizaron en el afio 2019 y 14 contintan en tramite para el afio 2020.

Resoluciones Finales. El Cuerpo Colegiado Permanente y Cuerpo Colegiado Ad
Hoc han emitido 7 Resoluciones Finales, todas respecto a temas de Competencia
Desleal.

Informes Instructivos. Se han emitido 3 Informes Instructivos.

Resoluciones sobre Admisibilidad de procedimientos. El cuerpo Colegiado en el
afio 2019 ha emitido 3 Resoluciones que definen admisibilidad.

Asimismo, se revisé la matriz de criterios de importancia e impacto de las
controversias resueltas en primera y segunda instancia. Se logré determinar
modificaciones que permitiran un mejor analisis de las materias conocidas por las
instancias de solucion de controversias.

Solucion de controversias en segunda instancia administrativa

La Secretaria Técnica Adjunta del Tribunal de Solucién de Controversias ha tramitado
29 recursos de apelacion a las siguientes empresas:

- Enel Distribucién Pert S.AA.

- Red Eléctrica del Sur S.A.

- Luzdel SurS.A.C.

- Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.

- Directv Pert S.R.L.

- Telefénica del Per S.A.A.

- Luzdel SurS.AA.

- Transmisora Eléctrica del Sur S.A.C.

- Consorcio Energético de Huancavelica S.A.
- Asociacién Peruana de Television por Cable
- Directv Perd S.R.L.

- Viettel Pert S.A.C.

- Entel PerG S.A.

- Proyecto Especial Olmos Tinajones

El Tribunal de Solucién de Controversias ha emitido 26 resoluciones sobre recursos
de apelacion interpuestos en el marco de la tramitacion de procedimientos de
solucién de controversias.
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Investigaciones para la deteccion de infracciones a las normas de libre y leal
competencia.

La Secretaria Técnica Adjunta del Cuerpo Colegiado ha participado en la elaboracion

del:

» Informe de Investigacion preliminar sobre presuntos actos de competencia

desleal en el mercado de distribucion de radiodifusion por cable en la
provincia de Maynas.

» Informe de Investigacion preliminar sobre supuesta conducta anticompetitiva

en el mercado mayorista de comercializacion de recargas con efectos en el
mercado de servicios moviles.

» Informe de Investigacion preliminar sobre presunto acuerdo de tarifas en el

mercado de servicios mviles.

Asimismo, se elabord un Proyecto de Guia para el Calculo de Multas en Materia de
Libre Competencia y Competencia Desleal en el Ambito de las Telecomunicaciones.

Elaboracién de propuestas y/o recomendaciones normativas.

v

v

Comentarios sobre el proyecto de guia sobre Asociaciones Gremiales y Libre
Competencia solicitado por INDECOPI.

Comentarios sobre el proyecto de Ley N° 4333/2018-CR, Ley de
telecomunicaciones y tecnologias de la informacion y comunicacién, que
fuera remitido por la Comision de Transportes y Comunicaciones del
Congreso de la Republica.

Comentarios sobre el proyecto de Ley que modifica la Ley de Organizacion
y Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccién de la Propiedad Intelectual - INDECOPI, aprobada por Decreto
Legislativo N° 1033 y el Decreto Legislativo N° 1034, Ley de Represion de
Conductas Anticompetitivas.

Comentarios sobre el proyecto de Decreto Supremo que modifica diversos
articulos de la Ley N° 29904, Ley de Promocién de la Banda Ancha y
Construccion de la Red Dorsal Nacional de Fibra Optica (Ley de Banda
Ancha), aprobado por Decreto Supremo N° 014-2013-MTC.

Comentarios sobre el proyecto de Lineamientos del Programa de
Recompensas del INDECOPI.

Comentarios sobre el proyecto de Ley N° 4526/2018-CR, Ley que declara de
interés nacional y necesidad publica el desarrollo de las telecomunicaciones,
en tanto constituyen instrumento primordial para el desarrollo econdémico,
social, humano y de integracion del pais, que fuera remitido por la Comision
de Transportes y Comunicaciones del Congreso de la Republica.
Comentarios sobre el proyecto de Decreto Supremo que incorpora el Titulo
[l “Lineamientos para el desarrollo de nuevos servicios y tecnologias
digitales”, a los Lineamientos de Politica de Apertura del Mercado de
Telecomunicaciones del Peru.
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v Comentarios sobre el proyecto de Lineamientos de Visitas de Inspeccion
elaborado por la Secretaria Técnica de la Comisidén de Defensa de la Libre
Competencia del INDECOPI.

v" Comentarios sobre el proyecto de procedimiento para el retiro de elementos
no autorizados que se encuentren instalados en la infraestructura de uso
publico para la prestacion de servicios publicos de telecomunicaciones.

v"Informe de evaluacion respecto a la solicitud de Renovacién Total presentada
por la empresa Amazonia T.V. S.R.L.

Problemas presentados y medidas correctivas

PROBLEMA PRESENTADO

MEDIDA CORRECTIVA

En relacion a la meta de Elaborar Medidas
Regulatorias como mecanismos para brindar
esquemas tarifarios accesibles al usuario.

En general, muchas veces no se cuenta con
informacién de manera oportuna para poder
realizar la actividad.

Se reiteran las cartas, se establecen plazos
perentorios y, en caso de incumplimiento, se
comunica a GSF.

En relacién a la actividad de Regulacién de
Cargos de interconexion y tarifas mayoristas.

No se cuenta con informacién de manera
oportuna para poder realizar la actividad, o la
informacién no es consistente o no esta
completa.

Se reiteran las cartas, se establecen plazos
perentorios y, en caso de incumplimiento, se
comunica a GSF.

En relaciéon a la actividad de Modificaciones
normativas o emision de nuevas normas.

Las empresas solicitan ampliaciones de plazo
para la entrega de informacién, lo que retrasa el
analisis.

Se reiteran las cartas, se establecen plazos
perentorios y, en caso de incumplimiento, se
comunica a GSF.

En relacion a la actividad de Evaluacion de
acuerdos y mandatos de interconexién, asi
como de comparticion de infraestructura y de
entidades emisoras de dinero electronico.

Debido a la naturaleza de las problematicas
presentadas, es necesario pedir informacién a
las empresas y el analisis demora més que en
el caso de los temas de interconexion, donde el
expertise es mucho mas extenso.

Se solicita diversa informacién a las empresas a
fin de contar con todos los elementos de juicio
para poder tramitar las solicitudes.

En relacién a la actividad de Investigaciones
preliminares y solucién de controversias.

Falta de recursos humanos para fortalecer el
monitoreo, la deteccion de practicas.

No existe personal dedicado Unicamente en la
deteccion de practicas anticompetitivas sino que
el personal realiza otras labores como la
participacion en las resoluciones de
controversias en tramite.

Debido a las restricciones presupuestales no se
ha vuelto a solicitar personal para este fin.
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PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

En relacion a la actividad de Solucion de
controversias en la via administrativa con y sin
comision de infracciones.

Se ha presentado ciclo creciente de | Se solicitd la contratacion temporal de personal de
controversias en tramite, ocasionando que el | apoyo legal.

personal a cargo de las controversias, trabaje
mas alld de su jornada laboral para poder
cumplir con los plazos.

Producto 3 - Usuarios protegidos en sus derechos.

El cumplimiento del Producto 3 es del 95%. Contribuyeron con sus acciones la GPSU, GOD,
GFSyla ST.

A continuacidn, se describen los logros alcanzado en este Producto a nivel de indicadores de
desempefio, asi como el detalle de los resultados obtenidos en cada actividad, problemas
presentados y medidas correctivas formuladas.

Detalle de resultados del producto a nivel de Indicadores

Nombre del indicador Detalle del logro de la meta

Nivel de satisfaccion de usuarios | EI NSU para el servicio de telefonia fija fue 59.
respecto al servicio de telefonia fija
(Ind PP)

Responsable: GPSU

Nivel de satisfaccion de usuarios | EI NSU para el servicio de telefonia fija fue 68.
respecto al servicio de telefonia movil
(Ind PP)

Responsable: GPSU

Nivel de satisfaccion de usuarios
respecto al servicio de internet (Ind | EI NSU para el servicio de telefonia fija fue 54.
PP)

Responsable: GPSU

Nivel de satisfaccion de usuarios
respecto al servicio de cable (Ind PP) | EI NSU para el servicio de telefonia fija fue 64.
Responsable: GPSU

% de usuarios satisfechos con la | El 61.85% de usuarios se encuentran satisfechos con la
calidad de atencién de su empresa | calidad de atencion de sus empresas operadoras.

operadora.
Responsable: GPSU
% de Usuarios que conocen sus | El40.42% de usuarios conocen sus derechos basicos.
derechos basicos
Responsable: GPSU

% de usuarios con problemas en su | El 41.40% de usuarios que presentaron algun inconveniente,
servicio que encontraron una solucion | encontraron una solucion adecuada a su problema.
adecuada.
Responsable: GPSU
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Nombre del indicador

Detalle del logro de la meta

% de gestiones positivas para los
usuarios de los servicios de
telecomunicaciones
Responsable: GOD

Al cierre del 2019 se registraron 13,858 gestiones, de las
cuales se lograron solucionar el 64.9% (8,989 casos) por parte
de las oficinas desconcentradas y centros de orientacion.

% de distritos del Perl en donde se
realiza al menos una actividad de
orientacion del OSIPTEL (Excepto
Lima y Callao)

Responsable: GOD

Durante el 2019 se logro visitar 829 distritos a nivel nacional,
las cuales representan el 46.0% de los distritos fuera de Lima
Metropolitana y Callao (1,803 distritos a los que pueden visitar
las oficinas desconcentradas y centros de orientacion).

% de problemas de calidad de
atencién a usuarios que cuentan con
politicas y/o estrategias definidas.
Responsable: GPSU

El 84.62% de problemas de calidad de atencion identificados,
cuentan con politicas y/o estrategias definidas.

% de usuarios que compararon entre
planes y/o empresas operadoras
antes de contratar Responsable:
GPSU

El 58.98% de usuarios compararon entre planes y/o empresas
operadoras antes de contratar el plan actual con el que
cuentan.

Namero de canales de informacion
puesta a disposicién de los usuarios.
Responsable: GPSU

Se mantuvieron disponibles 45 canales de informacién a
disposicion de los usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones.

% de soluciones anticipadas de
reclamos favorables al usuario
Responsable: GPSU

El 73.38% de inconvenientes han sido resueltos mediante una
solucién anticipada de reclamos.

% de reclamos fundados en 1ra
instancia
Responsable: GPSU

El 24.93% de reclamos han sido resueltos acogiendo la
pretensidn de usuario en primera instancia.

% de soluciones anticipadas de
recursos de apelacion.
Responsable: GPSU

El 0.43% de apelaciones presentadas fueron solucionadas
mediante una Solucion Anticipada de Recurso de Apelacion.

% de usuarios satisfechos con el
servicio de orientacion brindado por el
OSIPTEL

Responsable: GPSU

El 70.1% de usuarios que recibieron orientacion por parte del
OSIPTEL indicaron que se han encontrado satisfechos con el
servicio de orientacion.

% de Actividades de Educacion

Se efectuaron el 98% de las Actividades de Educacion

efectuadas conforme al Plan de | conforme al Plan de Actividades.

Actividades

Responsable: GPSU

% de Cumplimiento de la | Se cumplié con el Plan de Capacitacién para Orientadores al
Programacion 2019 - Plan de | 100%.

Capacitacion para Orientadores
Responsable: GPSU

% de usuarios satisfechos con los
servicios de educacion brindados por
el OSIPTEL.

Responsable: GPSU

El 85% de los usuarios indicaron estar satisfechos con los
servicios de educacion brindaron por el OSIPTEL

% de casos gestionados con resultado
satisfactorio para el usuario
Responsable: GPSU

En total, 448 casos tuvieron un resultado favorable de 517
casos de usuarios gestionados por la SGPU. Es decir, el
86.65% de casos tuvieron un resultado favorable.

% de requerimientos de supervisiones
referidos a calidad de atencién
ejecutados en plazo
Responsable: GSF

El 81,7% de los requerimientos de supervision de calidad de
atencion, han sido ejecutados dentro del alcance de los plazos
establecidos en el Memorando Nro.643-GPSU/2018
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Nombre del indicador Detalle del logro de la meta
Expediente resuelto Durante el afio 2019 se han resuelto un total de
Responsable: ST 212,817expedientes.

% de denuncias en las que se acreditd | Durante el afio 2019 se advierte un cumplimiento por parte de
el cumplimiento de la empresa | las empresas operadoras de las denuncias presentadas por
operadora los usuarios en un 89.49%.

Responsable: ST
% de resoluciones del TRASU | Durante el afio 2019 se advierte un cumplimiento por parte de
cumplidas. las empresas operadoras de las resoluciones del TRASU en
Responsable: ST un 79.11%.

Detalle de resultados a nivel de Actividades:
Servicios de orientacion al usuario.

En orientacién y atencion al usuario, se atendieron a 636,402 usuarios a través de
643,234 orientaciones por todos los canales de orientacion establecidos a nivel
nacional.

En el marco de dicha actividad se efectuo:

e | Jornada Nacional de Orientacién (entre el 11 y el 16 de marzo, en

conmemoracion del Dia del Consumidor).

[l Jornada Nacional de Orientacion por Fiestas Patrias (01 al 06 de julio)

[l Jornada Nacional de Orientacion por el Dia Nacional de la Persona con
Discapacidad (14 al 19 de octubre)

¢ Lal Semana Nacional de Orientacidn a nivel nacional se llevé a cabo entre el 22
y el 26 de abril en el marco de la campafia por el Dia de la Madre.

e La Il Semana Nacional de Orientacién a nivel nacional se llevé a cabo entre el
27y el 31 de mayo en el marco de la campafia por el Dia del Padre.

¢ La lll Semana Nacional de Orientacion a nivel nacional se llevo a cabo entre el
18 al 22 de noviembre en el marco de la campafia por Navidad.

e 7 cursos de capacitacion dirigidos a usuarios de la Universidad San Pedro de
Chimbote, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez (Puno),
Universidad Nacional del Altiplano (Puno) y Universidad Nacional Toribio
Rodriguez de Mendoza (San Martin), referidos a normativa del usuario de
telecomunicaciones. De la comisaria de Satipo sobre temas referidos al
RENTESEG. En el Instituto Tecnolégico José Carlos Mariategui (Moquegua) y
la Asociacién Peruana de Sordos Mudos de Tacna, sobre temas relacionados a
la Seguridad Ciudadana.

e 4 cursos de capacitacién a empresas operadoras. Se realiz una capacitacion
dirigida a las empresas operadoras Telefonica del Pert S.A.A., América Mévil
Pert S.A.C., Entel Pert S.A. y Viettel Pert S.A.C., referida al nuevo Sistema de
Gestion de Requerimientos de Informacién sobre Equipos Terminales Méviles
(IMEI). Asimismo, se realizaron 2 cursos de capacitacion dirigidos a trabajadores
de Cable Unién S.A.C. y Guinea Mobile S.A.C. Adicionalmente, se realizaron
capacitaciones a las mismas empresas en las que se expusieron temas del
Reglamento General de Tarifas, SIRT, Comparatel, entre otros. Asimismo, se
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les brindé capacitacion a 852 trabajadores de 54 centros de atencidn de las
empresas operadoras a nivel nacional, sobre el Procedimiento de Reclamos de
Usuarios.

Gestion de Casos de Usuarios, se gestionaron 517 casos de usuarios de los servicios
publicos de telecomunicaciones; de los cuales, 448 casos tuvieron un resultado
favorable, referidos a temas como problemas con el bloqueo o desblogqueo del equipo
terminal mévil, falta de entrega de recibos, contrataciones fraudulentas, problemas con
la provision del servicio, entre otros.

Supervision al cumplimiento de la normativa del usuario.

e En cuanto a la supervision de las Interrupciones y Disponibilidad del
Servicio.

En el afio 2019, se reportaron alrededor de 4.500 reportes de interrupciones a
nivel nacional. Asimismo, se realiz6 la verificacién del indicador de disponibilidad
del servicio; el andlisis de los tiempos de interrupcion de eventos reportados y
no reportados a través del sistema de reportes de interrupciones de los servicios
publicos de telecomunicaciones; y el cumplimiento del marco normativo respecto
de las interrupciones y mantenimiento; correspondiente al primer semestre de
2018 por parte de las empresas América Movil Peru S.A., Americatel Pert S.A.,
Azteca Comunicaciones Pert S.A., Centurylink Peri S.A. (antes Level 3 Peru
S.A.), Convergia Pert S.A., Entel Pert S.A., Fiberlux S.A.C., Internexa Peru
S.A., Optical Technologies S.A.C., Telefénica del Peri S.A.A. y Viettel Peru
SAC.

Adicionalmente y a fin de que el usuario esté mas informado respecto de los
eventos de interrupciones, la Gerencia difundi6 sobre el particular:

Indicadores de Interrupcion: Servicios Fijo y Movil (2019-15)

Minutos de interrupcién por Abonado por Mes en Minutos de interrupcién por Abonado por Mes en
Yoz Mévil Internet Mévil

Tiempo de afectacién promedio por abonado (minutos/mes) Tiempo de afectacion promedio por abonado (minutos/mes)

108

20
- —
—

107

58
. - —
| —

! movistar @ enet Bbitel @ W) moustar ) entel Bbitel @
Minutos de interrupcién por Abonado por Mes en Minutos de interrupcién por Abonado por Mes en
Voz Fiio Internet Fijo

Tiempo de afectacion promedio por abonado (minutos/mes) Tiempo de afectacion promedio por abonado (minutos/mes)
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= = " i n
" — e = "

Minutos de Interrupcién Promedio por
Abonado por Mes
Minutos de Interrupcién Promedio por
Abonado por Mes

Fuente: Reportes de las Empresas, SISREP, SISVET. Elaboracién GSF
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Interrupciones a Nivel Nacional por Empresa Operadora (ene-jun 2019)
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e En cuanto a la supervision de las devoluciones realizadas por parte de las
empresas operadoras por cobros indebidos o0 en exceso, en el afio 2019 se ha
verificado un total de S/4'080,693.10 en favor de 7'457,931 lineas que resultaron
afectadas.

Cantidad de Lineas

EMPRESA Monto Devuelto en S/

afectadas

Telefonica del Perd S.A.A. 2°160,785 2°899,143.47
América Movil Per(l S.A.C. 222547 114,337.33
Entel Perd S.A. 3°644,402 269,853.78
Viettel Perl S.A.C. 1°416,256 201,669.98
Otros 13,941 595,688.54

Total general 7°457,931 S/ 4°080,693.10

También se realizaron comparativos sobre la materia, correspondientes al primer
semestre de 2018, seglin montos y lineas devueltas (ejm. servicios moviles):

0 . 2

Devoluciones realizadas, segiin monto devuelto

Servicios Moviles

90 % 84.84%

70% 55.50% 69.93%

50.15% 47 82%

% de Monto
=

34.50%
0% 30.07%
©) entel
I
1 MONTO DEVUELTO DENTRO DE PLAZO (5. 0 798 0
MONTO DEVUELTO FUERA DE PLAZO [5/.) 186 197 122 951 32474 2427
MONTO DEVUELTO SIN DEVOLUCION (/. 98 081 21170 1383 1043

* Los valores indicados son los calculados a la fecha de emisién de los informes de supervisién respectivos.
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Devoluciones realizadas, segtin cantidad de lineas

90 % 85.01%
77.48%
" 80 % 69.77%
g 70%
__‘E 60 % 55.75%
° 50%
3 0% 37.39% i o
#® 30% 30.23%
“21.37% SEEEEEE— — —
20% M L I - - ET R - _—
10% ~9.00% - 1.15% — - — T T 0.00% - —
0%
/1 mowistar B bitel @ ) entel
W " LINEAS DENTRO DE PLAZO 0 11829 35 448 | (]
N° LINEAS FUERA DE PLAZO 266233 800 057 52 851 17314
N° LINEAS SIN DEVOLUCION 46 940 220 683 6506 7502

* Los valores indicados son los calculados a la fecha de emisién de los informes de supervision respectivos.

En cuanto a la supervision al cumplimiento del Marco Normativo de
Usuarios.

Se realizaron acciones de supervision relacionadas con el TUO del Reglamento
de Portabilidad Numérica en Telefonia Fija y Movil en cuanto a la prohibicién
de objetar indebidamente las consultas previas y/o solicitudes de portabilidad
por el motivo de titularidad, servicio suspendido, numero no pertenece al
cedente, numero no pertenece al tipo de servicio, modalidad de pago, numero
no se ha portado previamente y no ha cumplido 30 dias en la red del cedente, y
deuda exigible; asi como la falta de respuesta del cedente dentro del plazo de 2
minutos a las consultas del ABDCP en los procesos de consulta previa y
solicitudes de portabilidad.

Ademas, se supervisé la atencién de reportes de problemas en la portabilidad
(Mesa de Ayuda) y portabilidad sin consentimiento de parte del titular del
servicio.

De la misma manera, se presentaron algunos comparativos, para informacion
del usuario:
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Portabilidad — acciones gestionadas durante el periodo 2019

@ E) entel &) movistar = bitel

supeRv. pas cauTEAR supeRv. pas cauTELAR supeRy. as cauTELAR suERy. s cauTeAR

TEMA

s
TOTALES

Multas impuestas a las empresas operadoras mediante Resolucién de Gerencia General emitidas
durante el periodo 2019.

- @ €) entel &1 mowistar = bitel

IMPOSICION DEMULTAS IMPOSICIGH DEMULTAS IMPOSICIGN DE MULTAS IMPOSICION DEMULTAS

TEMA

Rechazos injustificados Servicia Suspendid 1
Rechazos injustificados por Modatidad de Pago. 1 1 1

Adicionalmente se ha verificado el cumplimiento de diferentes obligaciones del
Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso, como la de brindar,
previamente a la contratacion y en cualquier momento en que le sea solicitada por
cualquier persona, informacion clara, veraz, detallada y precisa, celebracién de
contrato con el abonado, cumplir con el procedimiento de contratacion de lineas,
sistemas de verificacion previa a la contratacion y activacion del servicio,
conservacion de los contratos de prestacion de servicios que celebren con sus
abonados, procedimiento de cuestionamiento de titularidad, prohibicion de ventas
atadas, atencion a los usuarios a través de la pagina web de la empresa
operadora, solicitud de migracion y su aceptacion, solicitar informacién
actualizada sobre los consumos realizados o el saldo del crédito que se le hubiera
asignado de acuerdo al plan tarifario contratado, adopcién de medidas para la
reposicion de SIM Card y recuperacion de nimero telefénico o de abonado del
servicio publico movil, mecanismo de aceptacion en la contratacion de servicios
de contenido que sean provistos a través de mensajeria 0 comunicaciones de voz,
que impliquen prestaciones en forma continuada, presentacion del reporte por
robo o pérdida; entre los principales.

De igual manera, se monitored el cumplimiento de las normas complementarias
para la implementacion del Registro Nacional de Equipos Terminales Movil
para la Seguridad, en aspectos tales como la entrega de la informacién del
Registro de Abonados del concesionario mévil, la entrega de informacién de los
equipos terminales moviles sustraidos, perdidos y recuperados de Peru (Lista
Negra), asi como, la entrega de la informacion de los equipos terminales méviles
devueltos.

En una accion conjunta con el MINISTER, se establecié el cronograma de bloqueo
de aquellos celulares de origen ilicito (IMEI invalidos) que fueron alterados por
personas inescrupulosas para burlar el sistema de bloqueo existente.
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Durante el afio 2019 se procedi6 con el bloqueo de 11°346.633 IMEI invalidos.
Con la aplicacion de esta medida, se intenta desincentivar el robo callejero de
celulares; y por ende, la violencia ciudadana.

De la misma manera, considerando que Reglamento de Condiciones de Uso de
los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, establece que la contratacion del
servicio publico movil debe realizarse en puntos de venta autorizados y ubicados
en una direccidn especifica, salvo que se trate de ferias itinerantes en centros
poblados rurales o la modalidad delivery; se realizaron acciones de supervision
tanto en Lima como en Provincias, en las cuales detectd que las empresas
operadoras venian realizando la venta ambulatoria de lineas méviles (chips),
imponiéndosele para tal efecto, medidas cautelares contra las cuatro empresas
operadoras de telefonia mavil, otorgandoles un ultimatum para que cesen
definitivamente la venta de servicios de telecomunicaciones en la via publica;
realizandose otras acciones para verificar el acatamiento de dichas Medidas
Cautelares. El eventual incumplimiento de dichas medidas constituye infraccién
muy grave, que puede ser sancionada con multas que van desde las 151 hasta
350 Unidades Impositivas Tributarias.

También, se verific el cumplimiento del Reglamento para la atencién de los
Reclamos en lo concerniente al registro de los reclamos, de la solucién anticipada
de los reclamos y apelacion, de la aplicacion del silencio administrativo positivo,
asi como del cumplimiento de las Resoluciones del TRASU; también en cuanto a
practicas prohibidas en el procedimiento de reclamos, sus formas de presentacion
y notificacion.

En cuanto a los Indicadores de Calidad de Atencién a los Usuarios, a través
del Memorando N° 00382-GSF/2019 se actualizé al mes de abril de 2019, en el
enlace web https://www.osiptel.gob.pe/categoria/indicadores-calidad-atencion, la
informacidn correspondiente a los indicadores de calidad de usuarios: Tasa de
caida del sistema de atencion (CSA), Tiempo de espera para atencion presencial
(TEAP), Desercion en atencién presencial (DAP), Corte de la atencién telefonica
(CAT), Rapidez en atencion por voz humana (AVH).

De la misma manera, con la finalidad de efectuar el seguimiento al cumplimiento
de la obligacién de entrega inmediata de constancias de arribo (en adelante,
tickets de atencidn) a los usuarios a su llegada a las oficinas comerciales de las
empresas operadoras (CAC), contemplada en el articulo 9° del Reglamento de
Calidad de la Atencion a Usuarios, (RCAU), la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacion del OSIPTEL, llevo a cabo acciones de monitoreo a nivel nacional a
las empresas operadoras Telefénica del Pert S.A.A, América Mévil Peri S.A.C,
Entel Pert S.A 'y Viettel Pert S.A.C, del 22 de febrero al 19 de marzo de 2019.
Los monitoreos se efectuaron con el apoyo de las Oficinas Desconcentradas del
OSIPTEL y consistieron en visitas presenciales a las oficinas comerciales o
centros de atencion de las referidas empresas, siendo estas acciones de
monitoreo se realizaron en hora punta o de mayor afluencia de usuarios.

Como consecuencia de los monitoreos realizados, el OSIPTEL emitio
Comunicaciones Preventivas a las mencionadas empresas operadoras, con la
finalidad de que adeclen sus procedimientos de atencion al cliente, de tal forma
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que mejoren su desempefio respecto de la obligacion antes referida; sin perjuicio
de que se inicien las acciones de supervision correspondientes y se adopten las
medidas administrativas que correspondan, en caso se encuentre reiteracion en
la conducta advertida en los monitoreos desarrollados.

¢ En cuanto a la supervision de los Planes de Cobertura.

Durante el 2019, se evalu6 el Plan de Cobertura de la empresa Redes Andinas de
Comunicaciones S.R.L. en Cajamarca, Piura y Tumbes;, Mayu
Telecomunicaciones S.A.C., Viettel Peru S.A.C., (Servicio de Portador Local),
Globalstar Telecomunicaciones Peru S.A.C. (Servicio Mévil por Satélite), Mayu
Telecomunicaciones S.A.C. (Servicios Portador Larga Distancia Nacional en la
modalidad de conmutados) Viettel Peru S.A.C., (Servicios Portador Larga
Distancia Internacional y de Telefonia Fija en la modalidad de abonados), Lazus
Pert S.A.C. (Servicio Portador Local en la Modalidad No Conmutado), Direcnet
S.A.C., Inti Sat Telecom S.R.L. (Servicio Publico Portador Local en la modalidad
Conmutado y No Conmutado); Megacable TV Otuzco S.A.C., Cable Sistemas TV
Peru S.A.C., Cable Sauce TV E.LR.L. (Servicio Publico de Distribucion de
Radiodifusion por Cable, en la modalidad de Cable Alambrico u Optico); Mayu
Telecomunicaciones S.A.C. (Servicio de Operador de Infraestructura Movil Rural
-OIMR)

Por otro lado, se verifico el cumplimiento del Plan de Cobertura, para los servicios
brindados en las Bandas 698 - 806 MHZ (Banda 700) y Bandas 1710-1770 MHZ
y 2110-2170 MHZ (Banda AWS), de las siguientes empresas:
Entel Peru S.A. (Servicio PCS con Tecnologia LTE, en los Bloques A en la
Banda 700 y Bloque B en la Banda AWS)
- Telefonica del Pert S.A.A. (Servicio PCS con Tecnologia LTE, en el Bloque
A en la Banda AWS)
- Viettel Peru S.A.C. (Servicio PCS en la Banda 900 MHZ)

Asistencia a Asociaciones y Consejo de Usuarios.

Se brind6 28 actividades de asistencia técnica a las Asociaciones y Consejos de
Usuarios, en temas como la conformacién del consejo de usuario, la elaboracion y
aprobacion de los planes operativos de los consejos de usuarios, reuniones de
trabajo con asociaciones de usuarios, actividades con los consejos de usuarios, entre
otros.

Se llevaron a cabo 8 actividades de fortalecimiento con Asociaciones de Usuarios de
distintas partes del pais, como Ica, Puno, Huanuco, Junin, Ucayali.

Marco normativo de proteccion al usuario.
Se atendieron 4,628 solicitudes de cuestionamiento de los usuarios del bloqueo de
sus equipos terminales méviles en el marco de la normativa sobre el RENTESEG.

Asimismo, se atendieron 3,079 solicitudes de informacién de instituciones publicas
en el marco de la normativa sobre equipos terminales mdviles sobre la seguridad.
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Elaboracion del anélisis de la problematica existente sobre los modelos de contratos
de abonado, asi como respecto del vinculo de “Informacién a Abonados y Usuarios”
incluido en las paginas web de las empresas operadoras, con la finalidad de sustentar
la propuesta de establecer la obligatoriedad de: (i) utilizar un Unico contrato tipo de
abonado por cada servicio publico de telecomunicaciones, y de (i) incluir la
informacion en el orden y estandarizacion que establezca el OSIPTEL en la seccion
Informacion a Abonados y Usuarios de las paginas web de las empresas operadoras.

Adicionalmente, se brindaron conformidad y/o aprobacidn a los siguientes
procedimientos y/o contratos:

- Aprobacién de Mecanismo de Contratacién para servicios moviles prepago
Guinea Mobile (20/09/2019)

- Modificacion a Mecanismo de Contratacion mediante canal Whatsapp para
servicios fijos y méviles Telefonica del Peru S.A.A.(18/07/2019)

- Procedimiento de Telesale migracion de linea prepago a control Viettel Peru
S.A.C. (14/11/2019)

- Implementacion de solucion Veridium- Viettel Pert S.A.C. para mecanismo
escrito. (17/09/2019)

- Modificacion de contrasefia unica Viettel Peru S.A.C. (02/09/2019)

- Conformidad de baja prepago Guinea Mobile S.A.C. (16/09/2019)

- Aprobacién de Modificacion unilateral de condiciéon contractual referida al
cambio del tipo de moneda de facturacion a Americatel Peru (28/11/2019)

Elaboracion de los Productos del Sistema de Vigilancia e Inteligencia Competitiva

Los productos elaborados en el marco del Sistema de Vigilancia e Inteligencia
Competitiva fueron sobre:
()  El bloqueo de equipos no realizados por las empresas operadoras a pesar
de los requerimientos de usuarios.
(i)  El prolongado tiempo de espera para que inicie el proceso de atencion al
usuario por parte de las empresas operadoras
(iii) El elevado nimero de reclamos y cuestionamientos presentados por parte
de los usuarios que desconocen haber contratado el servicio.

Solucién de reclamos.

Un logro muy importante a ser mencionado es la gran cantidad de expedientes
resueltos en el transcurso del afio 2019, representando la mayor que anualmente se
hubiese generado historicamente en el Tribunal. Al respecto, el resultado acumulado
mostré un total de 136,044 apelaciones y 76,773 quejas resueltas en el afio.

Ello va de la mano de lograr reducir el pendiente de resolucion, a fin del afio 2019, a
menos de la mitad del maximo alcanzado en septiembre de 2018 del orden de
aproximadamente doscientos sesenta mil expedientes.
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Por otro lado, cabe sefalar que, en el transcurso del afio 2019, se ha registrado una
significativa disminucidn en el nimero de expedientes elevados al TRASU, producto
de laimplementacion de las medidas extraordinarias; tal es asi que en enero de 2019
se registro un ingreso de expedientes por encima de los once mil, mientras que en
diciembre de 2019 se registrd un ingreso de expedientes bordeando los siete mil.

Mediante Informe N°000024-TRASU/2019 de fecha 22 de mayo de 2019, se solicitd
ala Gerencia General la ampliacién parcial de las contingencias 3 y 4, con la finalidad
de continuar con la atencion de los expedientes pendientes de atencién, concluyendo
lo siguiente:

o Al 29 de abril de 2019, el TRASU contaba con 168,013 expedientes por votar, de
los cuales, 127,962 correspondian a expedientes de apelacién de fondo.

e Se estimd que mensualmente ingresarian 9,000 expedientes al TRASU

¢ Afin de que la cantidad de expedientes analizados esté a la par con la cantidad
de expedientes ingresados se propuso:

o Renovar parciaimente el Tercer Plan de Contingencia: Veinte (20)
asistentes legales de los 35 aprobados

o Renovar parcialmente el Cuarto Plan de Contingencia: Veinte (20)
asistentes legales teletrabajo de los 59 aprobados y dos (2) supervisores
de los 6 aprobados

o La renovacion de estos planes de contingencia debera realizarse en
tanto se mantenga la cantidad de ingresos de expedientes al TRASU
segun lo estimado.

e En la medida que se apruebe la renovaciéon del Tercer y Cuarto Plan de
Contingencia se proponia la contratacion del personal de soporte informatico y
del profesional que realice las adecuaciones o mejoras requeridas en el
SISTRAM que formaba parte del Tercer Plan de Contingencia.

En esa orden de ideas, no obstante que dichas renovaciones implicaban una
disminucion en la cantidad de profesionales que atenderian la carga de proyeccion
de resoluciones, se ha podido continuar en el esfuerzo por hacer frente no sélo al
pasivo 0 stock correspondiente, sino también a propugnar la atencién de los
expedientes que van ingresando desde el 09 de septiembre de 2019; siendo que, se
enfoco los esfuerzos en resolver lo que viene ingresando al Tribunal y, asimismo, ir
paulatinamente resolviendo lo previo que quedaba pendiente.

Cabe sefalar que, a fin de atender la cantidad de expedientes pendientes de votacion

de apelaciones de fondo, que representan casi el noventa por ciento del pendiente

de resolucion, la Secretaria Técnica Adjunta del TRASU, en adelante STTRASU,

e implemento acciones, tales como:

sl | i e La reorganizacion del equipo de fondo, trasladando a este equipo a los

G r\‘w | teletrabajadores de forma a partir del mes de abril de 2019 y a una parte de los

£/ o/ teletrabajadores de queja a partir del mes de julio de 2019.

' e Laelaboracion de una matriz de casuistica de fondo, lo que impacta en una mejor
proyeccion de resoluciones, con criterios mas uniformes y de manera mas agil.

e La precalificacion de expedientes de fondo que permite identificar el nivel de la
complejidad de dichos expedientes y asignarlos en funcion de la misma. En virtud
de lo anterior, los expedientes con menor nivel de complejidad pueden ser
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resueltos de manera mas célere mediante la utilizacion de plantillas
estandarizadas (v.g. motivacion, improcedentes, etc.).

En esa orden de ideas, sobre estos expedientes de apelaciones de la especialidad de
fondo, se puede relevar un avance importante en la cantidad resuelta de los mismos;
es asi que, de un orden de tres mil expedientes que se resolvian mensualmente al
iniciar el 2019 de dicha especialidad, se ha culminado el afio en cifras que bordean
los siete mil expedientes de fondo resueltos mensualmente.

Denuncias y Evaluacion de cumplimiento de resolucion.

Se han emitido 2 Informes de evaluacion de procedimientos sancionadores de oficio
en base a las muestras representativas de resoluciones del TRASU.

Asimismo, se han emitido 2 Informes de evaluacién de procedimientos sancionadores
de parte, en base a los insumos proporcionados por las sedes institucionales relativa
a las denuncias N° 010-TRASU/2019 del 19 de marzo de 2019 y 046-TRASU/2019
del 18 de octubre de 2019.

Solucién de quejas y apelaciones efectivo para el beneficio de los usuarios

Al respecto, cabe precisar que como cumplimiento de esta actividad, en el afio 2019,
la Secretaria Técnica (ST) y la STTRASU han emitido los siguientes documentos:

a) Informe N° 00011-TRASU/2019 de fecha 19 de marzo de 2019
La STTRASU present6 los resultados obtenidos al 31 de enero de 2019 por el
Cuarto Plan de Contingencia implementado en el TRASU, lo que incluye el
desempefio de los Teletrabajadores (un total de 91,726 resoluciones) y de los
Vocales Internos del OSIPTEL (total de 41,280 expedientes).

b) Informe N° 00016-TRASU/2019 de fecha 29 de marzo de 2019

A través del citado documento, la STTRASU efectué el andlisis de los
expedientes de apelacion ingresados al TRASU en el periodo de enero a febrero
de 2019, con la finalidad de identificar la problematica que estarian enfrentando
los usuarios en la prestacion de los servicios de telecomunicaciones. En dicho
Informe se concluyd, entre otros, que se habria producido un incremento
significativo de los reclamos sobre Portabilidad e Incumplimiento de ofertas y
promociones con relacién a lo advertido en el afio 2018, recomendando se
traslade dicha informacién a la Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario y a
la Gerencia de Supervision y Fiscalizacién, a fin de que puedan adoptar las
acciones que estimen pertinentes.

c) Informe N° 00025-TRASU/2019 de fecha 07 de junio de 2019
La STTRASU informé al Consejo Directivo acerca del seguimiento y monitoreo
de la situacion de los expedientes a cargo del TRASU al mes de abril de 2019,
concluyendo lo siguiente:
- El numero de expedientes ingresados al TRASU disminuyé de manera
constante en los cuatro primeros meses del afio 2019, siendo que en el mes
de abril se registré el menor numero de expedientes ingresados (7,955)
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El numero de expedientes resueltos en los primeros cuatro meses del afio
2019 tuvo un incremento de 79% en comparacidn al periodo similar del afio
2018.

El nimero de expedientes pendientes por resolver ha venido disminuyendo
progresivamente desde el mes de setiembre de 2018, tal es asi que al mes
de mayo se ha logrado disminuir en 95,796 expedientes, sin embargo, la
cifra de expedientes pendientes de votacion aun es elevada, siendo que el
79% corresponde a expedientes de apelaciones tipo Fondo.

Las medidas implementadas al mes de abril por la Secretaria Técnica del
TRASU, corresponden a la reorganizacion del equipo de Fondo, la
elaboracion de una matriz de casuistica de fondo, asi como la solicitud de la
ampliacion parcial de los planes de contingencia 3y 4.

d) Informe N° 00029-TRASU/2019 de fecha 28 de junio de 2019

Através del citado documento, la STTRASU comunicd las actividades realizadas
entre los meses de enero a junio de 2019 respecto del seguimiento de las
Medidas Extraordinarias relacionadas al Procedimiento de Atencion de
Reclamos de Usuarios, para lo cual se llevaron a cabo tres (03) reuniones de
coordinacion con la participacion de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion
(en adelante, GSF), Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario (en adelante,
GPSU) y Gerencia de Asesoria Legal (GAL). En dichas reuniones se trataron lo
siguientes temas:

Identificaciéon de casuistica recurrente correspondiente a los meses de
agosto a noviembre de 2018 y enero a febrero de 2019, realizada por la
Secretaria Técnica Adjunta del TRASU: Se comunico a los representantes
de las Gerencias los hallazgos detectados, a fin que sus unidades organicas
adopten acciones relacionadas a dichos temas para evitar una eventual
realizacion de practicas que vayan contra el marco normativo de usuarios.
Informacion estadistica relativa a los expedientes tramitados en el Tribunal
actualizada al mes de mayo de 2019.

Propuesta de modificacion de las actividades a realizar para la atencién de
comunicaciones de usuarios que manifiestan que sus recursos de apelacion
y quejas no han sido elevados al TRASU.

Implementacién de un sistema que permita a la STTRASU, GPSU y GOD el
acceso a las cartas emitidas por Telefénica del Pert S.A.A., en aplicacién
del Silencio Administrativo Positivo.

Registro de Aplicacion del Silencio Administrativo Positivo: La STTRASU
informé a la GSF acerca de aparentes inconsistencias en el mencionado
registro.

Casos de Suspension por Uso Prohibido respecto del criterio de verificacion
de llamadas desde una estacidén base que brinda cobertura en el area del
centro penitenciario durante siete (7) dias.

Solicitudes de confidencialidad de datos personales presentadas por las
empresas operadoras.

e) Informe N° 00036-TRASU/2019 de fecha 18 de julio de 2019
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La Secretaria Técnica Adjunta sustenté en el referido informe la modificacion al

Reglamento Interno del TRASU, en atencion a lo cual se emitié la Resolucion de

Consejo Directivo N° 96-2019- CD/OSIPTEL. Las principales modificaciones

han sido las siguientes:

e La conformacién de las Salas del TRASU, quedando conformada en Salas
Unipersonales, Colegiadas, y la Sala Colegiada de Sanciones, con lo cual
se culmind la labor de las Salas Unipersonales Desconcentradas.

e La competencia de las Salas, disponiéndose que tanto las Salas
Unipersonales como Colegiadas pueden resolver recursos de apelacién y
quejas a nivel nacional, y asimismo, la Sala Colegiada de Sanciones sera
la encargada de resolver los procedimientos administrativos sancionadores.

e Se precis6 que las Salas Unipersonales también pueden efectuar sesiones
no presenciales.

f) Informe N° 00040-TRASU/2019 de fecha 15 de agosto de 2019

La Secretaria Técnica Adjunta considero necesario fortalecer la capacidad
resolutiva del Tribunal ampliando la designacion de las funciones de los
servidores publicos del OSIPTEL como Vocales Titulares del TRASU, en
atencién a lo cual se emitié la Resolucién de Consejo Directivo N° 109-2019-
CD/OSIPTEL. En este sentido, se amplié la designacion de doce (12)
funcionarios del OSIPTEL? como Vocales del Tribunal hasta el 08 de setiembre
de 2020.

g) Informe N° 00060-TRASU/2019 de fecha 31 de diciembre de 2019

Através del citado documento, la STTRASU comunico las actividades realizadas
entre los meses de julio a diciembre de 2019 respecto del seguimiento de las
Medidas Extraordinarias relacionadas al Procedimiento de Atencion de
Reclamos de Usuarios, para lo cual se llevaron a cabo tres (03) reuniones de
coordinacion con la participacion de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion
(en adelante, GSF), Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario (en adelante,
GPSU) y Gerencia de Asesoria Legal (GAL). Estas reuniones tuvieron como
objetivo exponer ante las Gerencias participantes informacion estadistica y
temas relacionados al procedimiento de atencién de reclamos de usuarios,
siendo los principales los siguientes:

e Seinformo acerca de la modificacion del Reglamento Interno del TRASU.

e Se abordd la ampliacion de la vigencia de las Medidas Extraordinarias
relacionadas al Procedimiento de Atencidn de Reclamos de Usuarios de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobadas por Resolucion de
Consejo Directivo N° 051-2018-CD/OSIPTEL. se resalto la culminacién de
la suspension de los articulos 68 y 76 del Reglamento para la Atencion de
Reclamos de Usuarios referidos a la elevacion al TRASU de los recursos de

Se amplié la designacién de los servidores Rita Cecilia Aguilar Rendon, Gustavo Camara L6pez, Matilde Judith Gonzales Villanueva,
Jorge Huaman Sanchez, Maria Mercedes Huambachano Santibafiez, Vanessa Thorsen Orrego De Hurtado, Gustavo Quispe Rivera,
Johan Daniel Rosales Heredia, Claudia Silva Jauregui, Gustavo Torres Linares, Katy Paola Torres Peceros De Staedtke, Félix Vasi
Zevallos.
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apelacion y las quejas por parte de los usuarios. En este sentido se exhortd
a que las Oficinas Desconcentradas y los Centros de Orientacién del
OSIPTEL revisen que la documentacién presentada por los usuarios se
encuentre completa, asi como que la misma registre el sello y la fecha de
recepcion por parte de la empresa operadora de manera legible.

h) Informe N° 0001-GPSU-STTRASU/2019 sobre las acciones desplegadas
para afrontar el incremento de la carga procesal del sistema administrativo
de solucion de reclamos de usuarios

La Secretaria Técnica Adjunta del TRASU en conjunto con la Gerencia de
Proteccidn y Servicio al Usuario emitié un informe que evalu6 de manera integral
las medidas y actividades implementadas con la finalidad de lograr la
descongestion del sistema de reclamos, en el marco de las gestiones realizadas
por el Comité Especial de Gestion de Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones (en adelante, Comité Especial).

En dicho informe se detallan las acciones y medidas adoptadas
institucionalmente con el fin de reducir la cantidad de expedientes ingresados
mensualmente, asi como la cantidad de expedientes pendientes de atencion,
siendo las principales las siguientes:

()  Modificaciones normativas.

(i) Revision de expedientes de segunda instancia.

(iii) Identificacion de presuntos usuarios que hacen uso recurrente del
procedimiento de reclamos.

(iv) Adopcion de una serie de medidas por el TRASU, referidas a la
implementacion de un sistema de precalificacion de expedientes de
fondo, matriz de casuistica de expedientes de apelacion de fondo y la
ejecucion de planes de contingencia.

(v) Revision de expedientes de primera instancia.

(vi) Plan de visitas a centros de atencién de las empresas operadoras y plan
de capacitacion in situ al personal de las propias empresas operadoras.

(vii) Mejora en la provisién de informacién a abonados y usuarios.

(viii) Redisefio del proceso de solucion de reclamos de usuarios.

Problemas presentados y medidas correctivas:

PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

Con relacion a la actividad de solucién de
reclamos, al mes de enero del afio 2019 se | Se implemento las siguientes medidas:
contaba con 225,477 expedientes pendientes de | ¢  Ampliacion parcial de las contingencias
resolucion. 3y4

e Elaboracion de una matriz de fondo

Al respecto, se ha logrado un importante avance | ¢  Elaboracién de plantilas de casos

en reducir dicha cantidad, dado que a finales del recurrentes de fondo

afio se cont6 con 124,074 de los cuales el 89% | o  precalificacion de expedientes de
corresponde a expedientes de apelacion tipo fondo/forma

fondo.
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Accién comun -

AEI.01.01: Vigilancia y analisis del mercado de telecomunicaciones implementado para el
beneficio de los usuarios.

AEI.02.01: Vigilancia y analisis de la calidad de la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones implementado para beneficio de los usuarios de los usuarios.
AEI.03.01: Vigilancia y analisis de los problemas que tienen los usuarios de los servicios
de telecomunicacion implementada.

El cumplimiento de la Accién Comun es del 95%. Contribuyeron con sus acciones la
GPRC, GSF y la GPSU.

A continuacion, se describen los logros alcanzados en esta Accion a nivel de actividad,
asi como los problemas presentados y medidas correctivas formuladas.

Detalle de resultados

Con relacion a la vigilancia y andlisis de los mercados de las telecomunicaciones, se
realizaron las siguientes actividades:

v

v

Se gestiond la capacitacion presencial, relacionados a Big Data, Data Science,
Explotacién de Datos y Estadistica, para nueve funcionarios de la gerencia.

En noviembre se enviaron los insumos solicitados por la GPP para realizar el
informe anual de evaluacion de los resultados VIC.

En setiembre se culmino con las rutinas de consistencia del PUNKU vy se realizo la
presentacion oficial del mismo.

En setiembre se publicd en la pagina web institucional, el andlisis de la informacidn
recogida en la ERESTEL 2018, junto con la base de datos.

Se realizd el diagnostico de las bases de datos internas e informacién de
infraestructura de telecomunicaciones y se definio la lista de base de datos
relacionados a temas de contratos (interconexion, OIMR, OMV) y mandatos de
interconexidn entre empresas; asimismo, se ha ido construyendo las bases de datos
y actualizando de manera permanente cada una de ellas, a fin de contar con los
insumos necesarios para la labor de vigilancia.

Se gestiono la contratacion de un apoyo técnico externo (administrativo) para la
elaboracion, actualizacién y difusion de las bases de datos de forma permanente.
Se gestiono el acceso a la base de datos de empresas con concesion liderada por
la Gerencia de Asesoria Legal, para la coordinadora de tarifas de esta gerencia.

Con relacion a la vigilancia y anélisis de la calidad de la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones, se realizaron las siguientes actividades:

Identificacion de los sistemas de alarmas y monitoreo de trafico de las empresas
operadoras y la elaboracion de un reporte de los indicadores de desempefio a ser
analizados desde los centros de gestion de red de los operadores de
telecomunicaciones, fue analizado y entregado en el informe N° 00199-GSF/2019 del
12/12/2019, los mismos que son mostrados en la siguiente imagen:
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Sistemas a Monitorear (Etapa | - 2019)

Monitoreo de Alarmas + Monitoreo de Trifico + MONIESREO EEIREICIASHES
de Performance

ENTEL U2000, OMS ENTEL U2000 ENTEL  ™&vez
-TLL- VOZ.
TDP 2000, TIVOLI TDP U2000, RTG Speedy TOP .o
BITEL NOCPRO, BITEL Netnumen, IPMS BITEL LU ~Datos.
NETNUMEN,
U2000 CLARO U2000, CLARO - Tasa de RRC exitosas (Datos).
CLARO L2000, SAMS5620 OPManager, o ot v Ul >
(Nolda)+ ALU 5620SAM. =
1353 Throughput Promedio Por Estacién Base

(Downlink y Uplink).-> Datos

- Trifico Promedio por _estacion base
¢ Alarmas relacionadas a falta de (Besalptcs el = b
funcionalidad de Celda, Estacion
Base, Equipamiento de Red

(Acceso y Transporte).

Para un correcto monitoreo de los elementos de red, se debe contar con informacion
actualizada de :

- H de red (codigos de identificacion, ubicacidn georreferenciada); y
°© Descarga de !_Qgg de alarmas. - Capacidades configuradas en los elementos de red (capacidad aprovisionadas).

Sobre el comunicar a las gerencias involucradas la priorizacion del proyecto de
conectividad, el informe N° 00199-GSF/2019, donde el proyecto de conectividad al
NOC de las empresas operadoras fue aprobado en una primera etapa, fue comunicado
a través del Memorando N° 00829-GGG/2019 de 23/12/2019, etapa que se muestra en
la siguiente imagen

Conexion a Sistemas OSS: Se recomienda despliegue por etapas
Informe N°002-GTNOC/2018
Implementacién de sistemas de Big

Data, para  procesamiento  de
informacién de muiltiples BD de gran

tamafio.
Acceso directo a I

sistemas Oss,
procesamiento de datos

y automatizacién. ‘ .

3era. Etapfa:

2020: ® Inteligencia para
Acceso remoto a NOCs 2da Eta| a '(:g:"‘abc;iadﬁ;::ll‘?l::s
de operadores. Procesamiento g Lata,

\ y Learning, etc).
Automatizacion
2019: O de Informacion.
Identificacién de m
sistemas e indicadores Monitoreo
de Redes

Respecto a la coordinacién con las empresas operadoras para la conexion remota
a través de conexiones VPNs, en vista que la Gerencia General aprob6 el despliegue
del proyecto de conexion remota en su etapa 1 a fines de diciembre de 2019, las
coordinaciones con las empresas operadoras se iniciaran en el primer trimestre del 2020.
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Problemas presentados y medidas correctivas:

EVALUACION CUALITATIVA DEL PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL - POI 2019

PROBLEMA PRESENTADO

MEDIDA CORRECTIVA

En relaciéon a la meta de Vigilancia y analisis del
mercado de telecomunicaciones implementado para
el beneficio de los usuarios.

La redefiniciéon de las actividades del Sistema VIC
implicé una nueva programacion y estructura de los
reportes.

Se efectuaron reuniones de coordinacion para
priorizar/redefinir las actividades.

En relacién a la meta de Vigilancia y analisis de la
calidad de la prestacién de los servicios de
telecomunicaciones implementado para beneficio de
los usuarios de los usuarios.

Respecto a “Gestionar la contratacion de un
apoyo técnico para la automatizacion e
integracion de los reportes y bases de datos”, se
traslada al Primer Semestre de 2020, con la

finalidad de que guarde relacion con la gestion de
la contratacién de un apoyo técnico especializado
para la automatizacion y resguardo la informacién
recolectada de los sistemas de gestidn de redes
de los operadores en la etapa 1 de dicho proyecto,
tal como se sugiere en la seccién 2.3. del informe
N°000002-VIC/2019, y que tiene como
cronograma el 1S de 2020 (Tabla 8 de informe
0002-VIC/2019).

Respecto a “Coordinar con las empresas
operadoras para la conexién remota a través de
conexiones VPNs’, se realizara en el | trimestre
2020, siendo factibles, una vez fuese aprobado el
informe N° 00199-GSF/2019 del sobre el
Proyecto NOC, el mismo que en su Etapa | fue
aprobado por la GG a través del Memorando N°
00829-GG/2019 del 23.12.2019.

APNOP - Registro Nacional de Terminales moviles para la seguridad.

Pruebas técnicas con las empresas operadoras previo al inicio de operaciones
de la Segunda Fase del RENTESEG

Dentro del marco de establecer Pruebas Técnicas con las empresas operadoras, se
procedi6 a gestionar las adecuaciones al Programa (cédigo) del Registro de abonados,
Lista Negra y de Equipos Devueltos. El desarrollo se realizo en el servidor de base de
datos del RENTESEG, utilizando los accesos proporcionados por la GTICE para tal fin.
En dicho servidor se realizaron las siguientes actividades:

Programa de Registros de abonados; a través de la creacion de:

e Estructura de directorios de “entrega” y “recojo” que permita la gestion de: (i)
archivos con codigo HASH correcto, (i) archivos con codigo HASH erroneo, (iii)
archivos sin codigo HASH vy (iv) archivos que han sido previamente reportados. La
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creacion de directorios se realizé a nivel fisico (Sistema Operativo) y a nivel l6gico
(Base de Datos del RENTESEG).

e Esquema de tablas (en la Base de Datos del RENTESEG) para el procesamiento y
almacenamiento de la informacion correspondiente al Registro de Abonados de
cada empresa operadora.

e Sub-programa para seleccionar los archivos cuya nomenclatura cumple con lo
establecido en las Normas Complementarias.

e Sub-programa para la validacion y registro de la informacion contenida en los
archivos remitidos por las empresas operadoras, en la base de datos del
RENTESEG, considerandose, de manera general, los registros duplicados, campo
sin informacidn, longitud incorrecta, espacios adicionales, formato no numérico o de
fecha incorrecto, Inconsistencias entre empresa que reporta y contenido de sus
registros, nimero telefénico o de documento legal incorrecto, entre otros.

También se evalu6 casuisticas como el bloqueo y liberacién a la misma fecha y
hora, reportes duplicados al IMEI, fecha o concesionario, liberacidn sin bloqueo
previo, bloqueo sobre bloqueo, liberacidn sobre liberacidn, liberacién sobre bloqueo
de otra empresa.

Asimismo, se crearon otros sub-programas para:

- El cumplimiento de los requisitos expuestos en el “Manual para la elaboracion
de reportes de informacion relacionados a la segunda fase del RENTESEG.

- Notificar, mediante correo electronico, un resumen de los resultados de la
evaluacion realizada a los archivos remitidos por cada empresa operadora.

- Generar los archivos de error, en los que se detalla el numero de fila, errores
encontrados y cddigo de subsanacién de cada archivo reportado por las
empresas operadoras.

- Gestion y control de los reportes enviados por las empresas operadoras para
subsanar reportes que tenian errores.

Programa de Registros de Equipos Sustraidos, Perdidos o Recuperados; a través de
la creacion de:

e Estructura de directorios de “entrega” y “recojo” que permita la gestion de: (i)
archivos con codigo HASH correcto, (i) archivos con codigo HASH erroneo, (iii)
o archivos sin codigo HASH vy (iv) archivos que han sido previamente reportados. La
ol | T creacion de directorios se realizo a nivel fisico (Sistema Operativo) y a nivel ldgico
{gr\?_{-ﬂ | (Base de Datos del RENTESEG). Se cre6 una estructura para cada uno de los
vy operadores nacionales, asi como para Ecuador y Bolivia, paises con los que el Peru
o tiene acuerdos de intercambio de informacion.

e Esquema de tablas (en la Base de Datos del RENTESEG) para el procesamiento y
almacenamiento de la informacién correspondiente a los reportes del Registro de
Equipos Sustraidos, Perdidos o Recuperados.
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e Creacion de subprogramas para:

- Seleccionar los archivos que deben ser procesados, cuya nomenclatura cumple
con lo establecido en las Normas Complementarias.

- Validacion y registro de la informacion contenida en los archivos remitidos por
las empresas operadoras. La validacion se realiza sobre los veinticuatro (24)
campos que forman parte del Registro de Equipos Sustraidos, Perdidos o
Recuperados, considerandose, de manera general, los registros duplicados,
campo sin informacion, longitud incorrecta, espacios adicionales, formato no
numérico o de fecha incorrecto, Inconsistencias entre empresa que reporta y
contenido de sus registros, numero telefonico o de documento legal incorrecto,
entre otros.

- Gestion de los IMEI que han sido bloqueados al haber sido detectados como
invalidos por el OSIPTEL y el MININTER; asi como los que son producto de los
Cuestionamientos de Bloqueo de equipos telefonicos subestandar.

- Notificacion mediante correo electronico, un resumen de los resultados de la
evaluacion realizada a los archivos remitidos por cada empresa operadora.

- Generacion de los archivos de bloqueos y liberaciones que debe efectuar cada
empresa operadora. Para cada empresa operadora se genera archivos con los
bloqueos/desbloqueos de los operadores nacionales, de Ecuador y Bolivia; asi
como un archivo que consolida liberaciones para los conceptos antes citados.

- Generacion de los archivos de error, en los que se detalla el numero de fila,
errores encontrados y codigo de subsanacion de cada archivo reportado por las
empresas operadoras.

- Gestion y control de los reportes enviados por las empresas operadoras para
subsanar reportes que tenian errores.

Adecuaciones al Programa de Equipos devueltos

Sobre el particular, no se realizaron adecuaciones, debido a que el Reglamento del
RENTESEG, aprobado mediante Decreto Supremo N° 007-2019-IN, elimind la
suspension de los servicios moviles asociados a IMEI bloqueados por ser invalidos.
Anteriormente, se suspendia el servicio hasta que el abonado o usuario haga entrega
del equipo terminal con IMEI invalido bloqueado.

Establecer el cronograma de intercambio de informacién con las empresas operadoras
para las Pruebas Técnicas de la Sequnda Fase del RENTESEG.

_ El cronograma de intercambio de informacién con las empresas operadoras para las
Cl N Pruebas Técnicas de la Segunda Fase del RENTESEG, fueron realizados del 14 al 22

G F\J ) de febrero. Cabe precisar que el detalle del cronograma, actividades realizadas, plazos
y horarios de intercambio de la informacion se encuentra consignado en el Anexo del
= Informe N° 00068-GSF/SSDU/2019 del 28/06/2019.

Realizar las pruebas técnicas respecto del intercambio de informacién con las
empresas operadoras.

Gerencia de Planificacion y Presupuesto - GPP



EVALUACION CUALITATIVA DEL PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL - POI 2019

<y osiptel

Posterior a las pruebas realizadas del 14 al 22 de febrero, se realizé otro grupo pruebas
que se llevaron a cabo del 28 al 30 de mayo; y, del 14 al 16 de junio de 2019. Cabe
precisar que las mismas fueron desarrolladas con normalidad y el intercambio de
informacion fue exitoso, lo que trajo como consecuencia que el sistema quede apto
para el inicio de operaciones de la Segunda Fase del RENTESEG.

Realizar acciones de monitoreo en torno a equipos terminales con IME! invalidos y/o
reportados como robados, hurtados o perdidos que operan en las redes moviles.

Sobre el particular se viene verificando el desempefio de lo dispuesto en el ultimo
parrafo de la Segunda Disposicion Complementaria Final de las Normas
Complementarias para la Implementacién del Registro Nacional de Equipos
Terminales Moviles para la Seguridad, aprobado por Resolucién N° 081-2017-
CD/OSIPTEL por parte de las empresas Viettel Pert S.A.C., Incacel Mévil S.A., Entel
Pert S.A., Telefonica del Pert S.A.A. y América Movil Peru S.A.C.

Cabe precisar que la referida Disposicion Complementaria Final establece la
prohibicién que tienen los concesionarios del servicio movil de prestar sus servicios
mediante equipos terminales cuyas series se encuentren registradas como sustraidas
o perdidas en la base de datos centralizada del Procedimiento de Intercambio de
Informacion establecido en el Anexo 1 de la norma aprobada por la Resolucion de
Consejo Directivo N° 050-2013-CD-OSIPTEL.

Inicio de operaciones de la Segunda Fase del RENTESEG

Se realizaron acciones de monitoreo que estuvieron circunscritas a analizar los LOGs
de bloqueo reportados al OSIPTEL de los equipos terminales méviles con IMEI
invalidos que fueron ordenados a bloquear.

De acuerdo a la informacion reportada por GPSU, en el marco del RENTESEG, se dio
atencion a 43,399 cuestionamientos al bloqueo de equipos terminales, solicitudes de
informacion de entidades y orientaciones.

Problemas presentados y medidas correctivas:

PROBLEMA PRESENTADO

En relacion a la actividad de Pruebas técnicas con
las empresas operadoras previo al inicio de
operaciones de la Segunda Fase del RENTESEG.

MEDIDA CORRECTIVA

Alta incidencia de errores de formato en los | Se aprobd la ampliacion de plazo para el inicio

archivos depositados en el SFTP de pruebas del
RENTESEG.
Peticibn de extension del plazo de
implementacion por parte de las empresas
operadoras.

de la Segunda Fase del RENTESEG al 18 de
junio de 2019, mediante Resolucion 001-2019-
CD/OSIPTEL

Se programd otro grupo de pruebas del 28 al 30
de mayo y del 14 al 16 de junio.

En relacion a la actividad de Inicio de operaciones
de la Segunda Fase del RENTESEG.
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PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA
Incidentes con el servidor de base de datos al | Se inform¢ a la GTICE sobre el incidente para
ejecutar el cédigo desarrollado. su atencién por el area encargada.

Incidentes con el cadigo, dado que no estaba | Se actualizd el codigo para registrar las
preparado para escenarios en el que la empresa | subsanaciones de manera independiente.

operadora subsana todo el registro histérico Se modificd la notificacion para informar a las
Algunas empresas operadoras no depositaban el | empresas cuando el archivo hash no habia sido
archivo con el archivo hash correspondiente depositado 0 el hash analizado es incorrecto.

En relacion a la actividad de Gestionar la
implementacion de la Tercera Fase del
RENTESEG.

Retraso en la aprobaciéon del Reglamento del | Reprogramar las actividades al 2020.
Renteseg y por consiguiente de las normas
complementarias e Instructivo Técnico, respecto a
las Normas Complementarias, estas fueron
aprobadas por Resolucion N° 007-2020-
CD/OSIPTEL, publicado en el Diario Oficial con
fecha 20.01.2020.

Il.  Detalle de logros alcanzados por las Unidades Organicas de Apoyo y Asesoramiento.

Gerencia de Administracion y Finanzas

El cumplimiento de la GAF es de 88%, contribuyeron con sus acciones las areas de
Administracién Documentaria, Logistica, Aportes, Finanzas y Recursos Humanos.

A continuacion se describen los logros alcanzados en esta Gerencia por area a nivel de
indicadores de desempefio, asi como el detalle de los resultados obtenidos en cada actividad,
problemas presentados y medidas correctivas formuladas.

Area: Administracion Documentaria

Detalle de resultados a nivel de Indicador:

Nombre del indicador Detalle del logro de la meta

% de documentos externos derivados a las Se logré derivar el 95 % de los documentos
unidades organicas dentro del plazo previsto recibidos a las UO

(derivados el mismo dia de recepcion).

% de cajas transferidas al archivo externo de Se logré transferir al archivo externo el 98% de los
acuerdo al cronograma establecido documentos de archivo

% de documentacion despachada en el dia en que | Se logré despachar a tiempo el 97.02% de la
es recibido documentacién recibida.

Detalle de resultados:

Gestion de Documentacion Externa. Se ha tramitado 31,600 documentos recibidos en
la Mesa de Partes del OSIPTEL durante el afio 2019.
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Gestion de Archivo Central

e Se elabord el informe de Evaluacion del Plan Anual de Trabajo del Organo de
Administracién de Archivos del OSIPTEL 2018 y se remitié al Archivo General de la
Nacion.

e Se elabord el Plan Anual de Trabajo del Organo de Administracién de Archivos 2019
y 2020, los cuales fueron enviados al Archivo General de la Nacién.

e Se elabor6 el Plan Anual de Trabajo de Archivos de las Oficinas Desconcentradas
del OSIPTEL periodo 2019 y 2020.

e Afin de dar cumplimiento con el cronograma anual de transferencias de documentos
se coordin6 oportunamente con las unidades organicas del OSIPTEL, asi mismo se
recepcioné documentacion por falta de espacio debido a la mudanza de un local a
otro.

e La documentacion recepcionada corresponde a las siguientes unidades organicas:
Gerencia de Planeamiento y Presupuesto, Gerencia de Supervision y Fiscalizacion,
Gerencia de Tecnologias de la Informacién, Comunicaciones y Estadistica,
Secretaria Técnica, TRASU, Gerencia de Administracion y Finanzas, Finanzas,
Logistica, Recursos Humanos, Administracion Documentaria, Gerencia General,
Gerencia de Politicas Regulatorias y Competencia, Procuraduria Publica,
Presidencia, Organo de Control Institucional, Gerencia de Comunicacion Corporativa,
Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario, Gerencia de Oficinas Desconcentradas,
OD Ayacucho, OD Cajamarca, OD Huancavelica, OD Junin, OD La Libertad, OD
Loreto, OD Moquegua, OD Pasco, OD Piura, OD Puno, OD San Martin, OD Tacna y
OD Ucayali.

¢ Se han remitido 803 cajas con documentos a la empresa Iron Mountain.

e EI12 de noviembre de 2019 el Archivo General de la Nacion aprobd con Resolucién
Jefatural N° 225-2019-AGN/J, la eliminacion de 22.33 metros lineales de
documentacion correspondiente a la Gerencia de Usuarios, las cuales vencieron su
periodo de retencion en el Archivo Central.

Gestion de Biblioteca
e Se realizd busquedas y revision de 130 publicaciones en temas de
telecomunicaciones.
Se realizd la adquisicion de 104 materiales bibliograficos en formato electrénico.
Se realizo la adquisicion de 26 materiales bibliograficos en formato fisico.
Se realizd la adquisicion de 13 titulos de revistas electrdnicas.
Se realizd el inventario bibliografico.

Gestion de Documentacién Interna (Mensajeria).
_ e Se ha efectuado el despacho de 255,259 documentos producidos por las diferentes
o F':'{-J & unidades organicas del OSIPTEL.

oty ™’ Fiscalizacion Posterior de los Procedimientos del TUPA
e Se culmind en el plazo la fiscalizaciéon posterior de los procedimientos del TUPA
correspondientes al segundo semestre 2018 y al primer semestre 2019.
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Problemas presentados y medidas correctivas

PROBLEMA PRESENTADO

MEDIDA CORRECTIVA

En relacién a la actividad de Gestion de Archivo

Central.

Los usuarios exceden los 15 dias del periodo de

préstamo de documentos.

No funcionan las notificaciones del SISDOC, toda vez
que los usuarios solicitan informacion a través de

dicha plataforma.

Se enviaron correos y se contacto telefénicamente
con los usuarios instandolos a retornar los
documentos al Archivo Central.

Se enviaron correos y ticket a GTICE reportando los
inconvenientes generados por las fallas del
SISDOC.

Area: Recaudacion del Aporte

Detalle de resultados a nivel de Indicador:

Nombre del indicador

Detalle del logro de la meta

% de aportes recaudados dentro del
plazo de vencimiento

525 empresas operadoras realizaron el pago del aporte por
regulacion dentro del plazo de vencimiento del tributo, aumentando
en 297 EO con respecto a las 228 EO del afio 2018 que llegaron a
realizar el pago del aporte sin retrasos, representando un incremento
del 130% de empresas que pagaron sin retrasos.

Asimismo, precisar que durante el afio 2019 se recaudé Unicamente
por el Aporte por Regulacion dentro del plazo establecido
S/75,571,272.

Se concluye que el 97% de empresas operadoras (525 de 541)
cumplieron con pagar dentro del plazo de vencimiento.

% supervisado del aporte declarado
del periodo tributario recientemente
concluido.

Al 30/04/2019 se recibieron 800 Declaraciones Juradas Anuales con
un aporte total de S/8,818,293,849; y, durante el ejercicio 2019 se
efectuaron las supervisiones del aporte por regulacién por la DJ Anual
del periodo 2018 a ocho (8) empresas que declararon en conjunto
S/7,546,801,758, equivalentes al 86%.

% de empresas operadoras que han
presentado su declaracién jurada
anual de ingresos percibidos y
facturados

Al cierre del ejercicio 2019, 892 empresas operadoras presentaron su
Declaracién Jurada Anual correspondiente al ejercicio 2018.

De acuerdo con el indicador, las empresas que debieron presentar la
DJ Anual debian cumplir con la condicion de activo segln la consulta
RUC de la SUNAT y contar con titulo habilitante en el MTC.

Por lo cual al Padron de 1,382 empresas con titulo habilitante, se le
debe descontar 346 empresas con baja de oficio segun SUNAT y 24
empresas reportadas al MTC para la gestién de la cancelacion de
oficio del contrato de concesion y/o registro de valor afiadido por
incumplimiento de declarar y pagar al OSIPTEL; lo que resulta 1012
empresas operadoras.

Se concluye que se logré obtener una ejecucion anual del 88.00% de
empresas (892 de 1012).

% de declaraciones Juradas
impagas con odrdenes de pago
emitidas

Durante el ejercicio 2019 se emitieron 187 Ordenes de Pago por
declaraciones juradas impagas de periodos anteriores y presentadas
hasta agosto 2019.

Se logré una ejecucion del 97.88%.

% de EO omisas y extemporaneas a
la presentacién de las declaraciones
juradas que han sido multadas.

Durante el ejercicio 2019 se emitieron 224 Resoluciones de Multas
(RM) a las empresas operadoras de acuerdo con las actividades
programadas en el POLI:

a. Presentacion Extemporaneas DJs — 66 RM

b. Presentacién Omisas DJs - 151 RM
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Nombre del indicador Detalle del logro de la meta

Se logrd alcanzar una ejecucién anual del 98%.

% de multas administrativas en | Durante el ejercicio 2019, se emitieron 82 cartas de cobro a través de
estado firme o consentida, sobre las | las cuales se efectud las acciones de cobranza de las multas
cuales se ha ejercido al menos una | administrativas. Siendo que, 81 cartas fueron emitidas dentro del
accion de cobranza dentro de los 30 | plazo de 30 dias de haber recibido la comunicacion del drgano
dias de la recepcion de los | instructor, con lo cual, se tiene una ejecucién anual del 99%.
memorandos de los 6rganos
instructores.

Detalle de resultados a nivel de Actividades:
Supervision de los Aportes.

Durante el 2019 se emitieron 20 Informes de Supervisiones, producto de las
fiscalizaciones tributarias realizadas a las bases imponibles de las Empresas
Operadoras por el Aporte por Regulacion al OSIPTEL, concernientes a los periodos
recientemente concluidos (2018) y periodos anteriores; de acuerdo con el siguiente
detalle:

v’ Periodo fiscalizado 2014: Wigo S.A, Econocable Media S.A.C., Econocable
Pert S.A.C., Econocable Data S.A.C., Econocable S.A.C.

v" Periodo fiscalizado 2015: Ingenieria en Gestion de Negocios y Oportunidades
S.A.C, Econocable Pert S.A.C., Econocable S.A.C.

v Periodo fiscalizado 2016: Telefonica del Peri S.A.A, Econocable Pert S.A.C,
Econocable S.A.C, Econocable Media S.A.C,

v Periodo fiscalizado 2018: Media Networks Latin América S.A.C., América Movil
Peri S.A.C., Telefonica Multimedia S.A.C., Telxius Peru Cable S.A. (antes
Telefonica International Wholesale Services Pert S.A.C.), Entel Peru S.A., TVS
Wireless S.A.C. (Cable Vision), Viettel Peru S.A.C., Americatel Peru S.A.

Asimismo, se realizaron las siguientes acciones:

v Se emitieron 187 Ordenes de Pago por declaraciones juradas impagas y 62
recibos de cobranza coactiva, de los cuales 35 recibos corresponden a la
cobranza a las EO que no realizaron el pago oportuno del Aporte por Regulacion
y 27 recibos corresponden a multas impuestas y no pagadas en el plazo
establecido.

v' Se emitieron 224 resoluciones de multa a las empresas operadoras infractoras
a la presentacion de las declaraciones juradas al OSIPTEL.

v' Se emitieron 82 cartas de cobro como una primera accién de cobranza en base
a los memorandos de los dérganos instructores respecto de multas en estado
firme o consentida.
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Promover el cumplimiento tributario de las empresas operadoras.

Se desarrollaron 5 capacitaciones virtuales en materia del Aporte por Regulacién al
OSIPTEL, se capacit6 virtualmente a 41 empresas operadoras, en las ciudades de
Puno (9), Ucayali (6), Apurimac (11), Ica (10) y Cerro de Pasco (5).

Dichos trabajos de capacitacion virtual se realizaron en las Oficinas Desconcentradas
del OSIPTEL ubicada en dichas ciudades, habiendo tenido una mayor participacion
por parte de las empresas operadoras en las ciudades de Apurimac y Puno.

Asimismo, el OSIPTEL brindé su reconocimiento a 102 empresas operadoras
mediante cartas de reconocimiento en el cumplimiento de sus obligaciones
tributarias, de las cuales 41 EO fueron operadores de la ciudad de Lima y 61 EO
fueron de provincia.

Finalmente, se incrementaron las oportunidades de envios de las cartas multiples a
las empresas operadoras de 3 a 5 veces; logrando que se incremente en 297
empresas operadoras, las que cumplieran con el pago del Aporte por Regulacién al
OSIPTEL dentro del plazo de vencimiento.

Area: Logistica

Detalle de resultados a nivel de Indicador:

Nombre del indicador

Detalle el logro de la meta

N° de Informes de implementacién
ylo actualizacién de la gestion de
Riesgos de Desastres.

Ninguno

"% de requerimientos contratados a
tiempo y de forma completa dentro
del tiempo estandar establecido.

- Contrataciones programadas en
PAC"

De los 15 procedimientos de seleccion desarrollados en el cuarto
trimestre se ejecutd dentro del plazo estandar diez (10),
advirtiéndose que en cinco (5) procedimiento se superd el
indicado plazo. Teniendo como porcentaje al cuarto trimestre 67%
(10/15 de los procedimientos realizados en el indicado trimestre).
Teniendo como porcentaje anual el 93.92% de cumplimiento.

% de requerimientos contratados a
tiempo y de forma completa dentro
del tiempo estandar establecido.
- Contrataciones menores o iguales
a08 uIT

Se ha considerado un total de 115 requerimientos del periodo de
octubre a diciembre de 2019, en los que se verifica que en 62 de
ellos se cumplié con el tiempo estandar de 10 dias habiles para le
emision de la orden.

N° de informes de preparacion del
personal para casos de emergencia
por desastres.

N° de planes de accién formuladas
ylo actualizadas para la gestion de
riesgo de desastres.

% de Ejecucion del Plan Anual de
Contrataciones

En el primer trimestre se programaron 9 procedimientos por
convocar habiéndose realizado la convocatoria de 4
procedimientos, fueron incluidos en el PAC 3 procedimientos y no
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Nombre del indicador

Detalle el logro de la meta

se excluyd ningun procedimiento. Por lo cual se alcanzd un
porcentaje de ejecucion del 33.3%.

En el segundo trimestre se programaron 14 procedimientos por
convocar habiéndose realizado la convocatoria de 9
procedimientos, fueron incluidos en el PAC 5 procedimientos y
excluidos 5 procedimientos. Por lo cual se alcanzd un porcentaje
de ejecucion del 78.57%.

En el tercer trimestre se programaron 14 procedimientos por
convocar habiéndose realizado la convocatoria de 13
procedimientos, fueron incluidos en el PAC 10 procedimientos y
excluidos 7 procedimientos. Por lo cual se alcanzd un porcentaje
de ejecucion del 76.47%.

Considerando la informacién de la ejecucion efectuada al Cuarto
Trimestre del 2019, se tiene como porcentaje anual el 91.7% de
cumplimiento.

% de contratos formalizados vy
ejecutados dentro del tiempo
estandar

Del total de 24 contratos suscritos en el trimestre, 16 fueron
suscritos dentro del plazo estandar, toda vez que se realizé las
coordinaciones necesarias con los postores ganadores de los
procedimientos de seleccion para que puedan presentar su
documentacion en el menor plazo.

Cabe indicar que en doce (12) casos en el trimestre no se realizé
la formalizacién del contrato en el tiempo estandar (11 dias
habiles), por causas imputables al postor ganador, tales como:
presentacion de documentos en el plazo legal méximo (08 dias
habiles) y/u observaciones a la documentacién presentada a la
entidad (05 dias habiles). En el trimestre se ha logrado un
acumulado de 67% (16/24 de las formalizaciones contractuales
realizadas).

Teniendo como porcentaje anual el 90.63% de cumplimiento.

% de procedimientos de seleccion
que no son declarados desiertos

En el trimestre se realizaron diecinueve (19) procedimientos de
seleccién con otorgamiento de buena pro, de los cuales ninguno
se declard desierto. En el trimestre se ha logrado un criterio de
cumplimiento de 100% (19/19) de procedimientos con buena pro
de los cuales ninguno fue declarado desierto. Teniendo como
porcentaje anual el 108.93 % de cumplimiento.

% de procedimientos contratados
para servicios continuos antes de la
fecha de vencimiento del contrato
vigente.

Del total de 08 contratos continuos, se ha logrado suscribir 07
contratos sin contrataciones complementarias. En el trimestre se
ha logrado un acumulado de 88% (7/8 de las formalizaciones
contractuales realizadas). Teniendo como porcentaje anual el
89.79 % de cumplimiento.

% de cumplimiento de actividades
del Plan de Seguridad

% de cumplimiento de actividades
del Plan de Ecoeficiencia

Del total de 48 actividades programadas en el Plan de
Ecoeficiencia se ha logrado cumplir 44 y con ello se ha obtenido
el 92% de ejecucidn, superando el porcentaje establecido de 90%.

% de cumplimiento de actividades
del Plan de Mantenimiento de
Infraestructura y Equipos

Del total de 526 actividades programadas en el Plan de
Mantenimiento se han ejecutado 425 y con ello se ha obtenido el
90% de ejecucion.
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Detalle de resultados a nivel de Actividades:

Abastecimiento de bienes y servicios.

Con relacién a la supervision de la ejecucion contractual de los contratos suscritos
por OSIPTEL que se encontraron vigentes durante el afio 2019, se informa las
actividades mas relevantes respecto a la supervision administrativa:

v

Se realiza las coordinaciones necesarias con los postores ganadores de los
procedimientos de seleccion, a efectos de que puedan presentar la
documentacion dentro de los plazos establecidos y formalizar su suscripcion
dentro del plazo legal.

De acuerdo a lo informado por las areas usuarias, en calidad de supervisora
de la prestacion, se procede a notificar las observaciones formuladas a los
entregables presentados por los contratistas, a efectos que sean levantadas
dentro del plazo otorgado por los usuarios, el mismo que debe enmarcarse
dentro de la normativa de contrataciones.

Se realizaron las coordinaciones necesarias, asi como la tramitacion
correspondiente con las areas usuarias, contratistas y otras dependencias de
la Entidad, a efectos de dar atencién a la solicitud de aprobacion de
prestaciones adicionales y reducciones.

Se realizaron las acciones administrativas a efectos de proceder atender
solicitudes de ampliacion de plazo; y proceder con el tramite de resolucidn
contrato de acuerdo al procedimiento establecido en la norma de
contrataciones.

Se realizan las solicitudes de renovacién de cartas fianzas respecto de los
contratos que se encuentran vigentes; asi como se solicita la liberacion de las
mismas cuando la prestacién cuente con la ultima conformidad.

Contando con las conformidades se procede a revisar el expediente de pago
y calcular la penalidad por mora y/o otras penalidades, comunicadas por las
areas usuarias.

Asimismo, teniendo el expediente de pago completo se procede con la
derivacion del mismo a la Jefatura de Finanzas para su continuidad en el
tramite de pago; y se incluye un juego para el expediente de contratacion.
Apoyo a las areas usuarias para emision de conformidades (Arrendamientos
y Seguridad).

Seguimiento a las areas usuarias para que remision de sus conformidades
dentro de los plazos legales.

Emision de conformidades de prestacion.
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Fiscalizacion posterior de los procesos de contrataciones.

Se emitieron los informes correspondientes con los resultados de la fiscalizacion
posterior; asimismo, se informé al Tribunal de Contrataciones del Estado la presunta
comision de infracciones.

Mejorar la calidad y oportunidad de las contrataciones

e Mediante Memorando N°00272-GAF/2019 de fecha 22 de marzo de 2019 se realiz6
la comunicacion a las areas usuarias consideraciones dadas por el OSCE en materia
de Tableros de Requisitos de Calificacion y Factores de Evaluacion.

e Mediante Memorando N° 00368-GAF/LOG/2019 de fecha 26 de junio de 2019 se
comunico al personal de la Jefatura de Logistica algunos alcances respecto de las
oportunidades para realizar precisiones o ajustes al requerimiento, conforme a los
lineamientos previstos en la normativa de contrataciones del Estado.

e Enelmarco de las modificaciones efectuadas en la Ley de Contrataciones del Estado
y su Reglamento vigentes a partir del 30 de enero de 2019 se realizé la capacitacion
externa de los colaboradores de la Jefatura de Logistica y la Gerencia de Asesoria
Legal en el “Curso en Contrataciones del Estado’, desarrollado del 25 de marzo de
2019 al 07 de mayo de 2019, teniendo en consideracion que dichas unidades
organicas también actuan como areas usuarias.

e Mediante Memorando N° 01048-GAF/2019 de fecha 22 de octubre de 2019 se realiz6
la comunicacién a las areas usuarias las disposiciones y plazos en la etapa de
consultas, observaciones e integracion de bases.

e Mediante correo electronico de fecha 31 de diciembre de 2019 la Jefatura de
Logistica comunicdé a sus colaboradores el alcance normativo e interpretativo,
realizado por el OSCE, sobre la subsanacion de oferta econdmica, con el propdsito
que se tenga en cuenta en la calificacion y evaluacion de las ofertas presentadas en
los diversos procedimientos de seleccion.

Problemas presentados y medidas correctivas

PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

En relacién a la actividad de Gestion financiera
sostenible.

Incremento de requerimientos remitidos a la GAF, | Se ha recomendado se realice una adecuada
por los usuarios, en entre finales del Ill Trimestre | programacion por parte de las &reas usuarias.

e inicios del IV trimestre,

En relacién a la actividad de Abastecimiento de
bienes y servicios.

Emisidn de contratos / 6rdenes de procedimientos | Como problema presentado, de los postores
de seleccién para la adquisicion de bienes y | ganadores, 09 de los 23 presentaron los
servicios. documentos para firma de contrato, los cuales
fueron observados, teniendo como consecuencia
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PROBLEMA PRESENTADO

MEDIDA CORRECTIVA

de los contratos suscritos por OSIPTEL

Realizar la supervision de la ejecucion contractual

que hasta su formalizacién no se lleg6 al tiempo
estandar establecido.

Se debe precisar que, el plazo para la presentacion
de documentos para formalizacién del contrato,
corresponde a plazos legales de acuerdo a la
normativa de contrataciones, por ello, las
administradoras de contrato, realizan
coordinaciones continuas.

Sélo 01 contrato continuo no se suscribi6 antes de
su culminacion.

Las administradoras de contrato proceden a
informar a las areas usuarias el vencimiento de las
contrataciones, a efectos que éstas puedan remitir
sus TdR de manera oportuna y de esta manera
garantizar la continuidad del servicio.

posterior de los procesos de contrataciones.

desconocido se mudo.

recibir la notificacion de solicitud reiterativa.

cartas por tener firma digitalizada.

En relacion a la actividad de Fiscalizacion

Devolucién de cartas elaboradas debido la no
ubicacién de domicilio o indicacion de destinatario

Habiendo sido notificada la primera carta de
requerimiento de informaciéon se ha producido
negativa por parte de diversas empresas en

Negativa de las entidades publicas en recibir las

Se vuelve a reintentar notificacion.

Se consiga dicha situacién en el reporte de las
acciones de fiscalizacion realizada.

Se gestiond la suscripcion de la carta con firma
original para lograr su presentacion de las entidades
publicas

oportunidad de las contrataciones.

drgano rector en materia de contrataciones

En relacién a la actividad de Mejorar la calidad y

Considerar las opiniones e interpretaciones del

Se remite correo de coordinacion interna para tener
presente algunos criterios de la posicidon adoptada
por el OSCE en relacion a subsanacion de la oferta.
Criterios a tener presente en la etapa de consultas,
observaciones e integracién de bases.

Area: Finanzas

Detalle de resultados a nivel de Indicador:

Nombre del indicador

Detallar el logro acumulado anual de la meta

% de viaticos devengados dentro de un dia
habil, de aquellos viaticos solicitados a la GAF
dentro de los plazos establecidos en la
Directiva.

Se logré devengar dentro de un dia habil, obteniendo
100% de ejecucion al cierre del afio.

% de encargos devengados dentro de un dia
habil, de aquellos encargos solicitados a la
GAF dentro de los plazos establecidos en la
Directiva.

Se logré devengar dentro de un dia habil, obteniendo
el 99% de ejecucion al cierre del afio.
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Nombre del indicador Detallar el logro acumulado anual de la meta

% de reembolsos de caja chica en las que el | Se logré reembolsar las cajas chicas en un maximo
control previo y registro contable se realiza en | de 5 dias hébiles, obteniendo el 100% de ejecucion al
un maximo de 5 dias habiles. cierre del afio.

% de vouchers de egreso registrados en el | Durante el 2019 algunos vouchers de egreso fueron
SIAF dentro de los 10 dias de su devengado | emitidos en forma posterior al plazo establecido para
el tramite de pago (10 dias desde su devengado);
debido a diferentes motivos como problemas con el
SIAF, informacién del CCl de parte del proveedor y
viaticos emitidos con una anticipacion mayor a 10 dias
de la comision; etc.; lo que origind un cumplimiento
del 99.47% del indicador.

Detalle de resultados del producto a nivel de Actividades:

12 informes sobre los Estados Financieros

12 informes sobre los Estados presupuestales

12 flujos de cajas de diciembre 2018 a noviembre 2019.

12 Confrontacion de Operaciones Autodeclaradas COA. noviembre y diciembre 2018

y de enero a octubre del 2019.

12 reportes (PDT) de pagos de impuestos de diciembre 2018 a noviembre 2019.

e Se imprimieron y empastado 8 libros oficiales: Registro de Ventas, Registro de
Compras, Registro del Régimen de Retenciones, Libro de Activo Fijo, Libro Mayor,
Libro Diario, Libro Bancos, Libro de Inventarios y Balances.

¢ Se han recibido 692 solicitudes de viatico de las cuales 552 estaban dentro del plazo
establecido por la Directiva y se devengaron en un dia habil. Asimismo, se recibieron
140 solicitudes fuera del plazo establecido por la Directiva, sin embargo 44 se pag6
antes del inicio de la comision.

e Se han recibido 236 solicitudes de encargos de las cuales 87 estaban dentro del plazo
establecido por la Directiva y se devengaron en un dia habil. Asimismo, se recibieron
149 solicitudes fuera del plazo establecido por la Directiva, sin embargo 52 se pag6
antes del inicio de la comision.

e Se recibié 931 solicitudes de reembolsos de caja chica de las cuales a todas se le
practicod el control previo y el registro contable, se realiz6 en un méaximo de 5 dias
habiles.

e Se emitieron 8,629 vouchers de egreso dentro del plazo establecido.

e Se emitieron 7 informes de la Jefatura de Finanzas a través de los cuales se comunico
el resultado de la Subasta de Fondos a la GAF, los mismos que fueron elevados al
Comité de Activos y Pasivos.

o Asimismo, se emiti6 4 informes de la Jefatura de Finanzas a través de los cuales se

informé al Gerente de Administraciéon y Finanzas sobre el cumplimiento de lo

dispuesto en el Manual de Politicas de Activos y Pasivos del OSIPTEL en base a la
presentacion del Balance al cuarto trimestre 2018 y primer, segundo y tercer trimestre
de 2019; los mismos que fueron elevados al Comité de Activos y Pasivos.
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Problemas presentados y medidas correctivas:

PROBLEMA PRESENTADO

MEDIDA CORRECTIVA

En relacion a la actividad de Elaboracién y
presentacion de Estados Financieros y Estados
Presupuestales y reportes gerenciales.

Atraso en la entrega de informacién de los
modulos de Aportes, Existencias, Activo Fijo e
informacion de Recursos Humanos

Adicionalmente en el | semestre la Jefatura de
Finanzas ha estado abocado en la preparacion,
presentacion y sustentacién de los estados
financieros y estados presupuestales al
31.12.2018, asimismo en la preparaciéon y

Se ha reiterado los requerimiento de informacién a
las &reas que tienen a cargo los médulos del
nuevo SAl para que cumplan con los plazos
acordados es decir dentro de los primeros 15 dias
de finalizado el mes. A la fecha se esta cumpliendo
parcialmente.

Se ha elaborado y comunicado a Recursos
Humanos, Logistica y Aportes un cronograma de

presentacion de los estados financieros | entrega de informacion.
mensuales de enero a noviembre 2019, en donde
se han tenido problemas con los médulos de
Activo Fijo, Existencias, Cargas Diferidas y de
Aportes, los cuales no han proporcionado
informacion dentro de los 15 dias calendarios
siguientes al cierre del mes

Area: Recursos Humanos

Detalle de resultados a nivel de Indicador:

Nombre del indicador
indice de Clima Laboral

Detalle del logro de la meta

El indice de Clima Laboral fue del 72% al cierre del
afo.

% de colaboradores que incrementaron -
su promedio en la evaluacién de

desempefio
% de ejecucion del Plan de Mejora de El porcentaje de ejecucion del Plan de Mejora de
Clima Clima fue del 72.41%.

% de ejecucion del Plan de Desarrollo de | El porcentaje de ejecucion del Plan de Desarrollo de
Personas - PDP Personas — PDP fue del 93.61%.

% de ejecucion del Plan Anual de El porcentaje de ejecucion del Plan Anual de
Bienestar Bienestar fue del 100%.

% de ejecucion del Plan de Seguridad y El porcentaje de ejecucion del Plan de Seguridad y
Salud en el Trabajo Salud en el Trabajo fue del 108.11%.

?\ Detalle de resultados del producto a nivel de Actividades:

A Administracion de Recursos Humanos.

e Se realizé la Encuesta de Clima Laboral, a nivel nacional, bajo la metodologia de
Great Place to Work. Del 9 al 13 de setiembre de 2019.

e Se aprobo el Plan de Mejora de Clima, cuyas actividades fueron ejecutadas durante
todo el afio.
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¢ Mediante Resolucién de Gerencia General N° 00022-2019-GG/OSIPTEL de fecha 01
de febrero de 2019 se aprobé el Plan de Desarrollo de las Personas al Servicio del
Estado PDP Anualizado - Periodo 2019.

e Con fecha 17 de abril de 2019 se inicio la Evaluacion de Desempefio basada en
Competencias, correspondiente al periodo Julio - Diciembre 2018, a cargo de
Tamashiro & Ramirez Consultores. Dicha evaluacion culmind en el mes de junio
2019.

e Se culminaron 120 procesos de seleccion, 28 procesos de seleccion CAP y 92
procesos de seleccion CAS.

e Se gestiono la contratacion de 203 practicantes.

Capacitacion.

e Se desarrolld una capacitacion presencial, en vez de virtual, sobre Atencién de
personas con Discapacidad, la cual tuvo por objetivo el sensibilizar al personal sobre
la tematica de discapacidad y las especificaciones necesarias para el Optimo
relacionamiento para con las personas en situacion de discapacidad.

e Se presentd el informe de analisis de brechas de capacitacion a la Gerencia de
Administracién y Finanzas.

e Con fecha 26 de junio de 2019 se llev a cabo una Charla sobre Diversidad Sexual
en el Ambito Laboral.

Gestion del Curso de Extension Universitaria

La organizacion del Curso de Extension Universitaria en Regulacién con
Especializacion en Telecomunicaciones es parte de nuestro compromiso con la
comunidad universitaria y tiene por objeto contribuir a formar nuevos profesionales
para el sector, brindandoles las herramientas necesarias que les permitan
comprender y analizar los aspectos técnicos, econdémicos y juridicos de la industria
de las telecomunicaciones, a través de asignaturas cuyos contenidos se orientan a
proveer los conocimientos minimos necesarios para un cabal entendimiento sobre la
regulacion de las telecomunicaciones; lo que luego se traduciré en la incorporacion
de perfiles profesionales mas técnicos con visién estratégica a este sector.

El Curso de Extension se desarrolld del 15 de enero al 21 de marzo de 2019. Esta
edicion tuvo una duracién de 240 horas académicas, en donde los becarios
accedieron a una formacion integral y multidisciplinaria que combin6 topicos técnicos,
economicos y legales en materia de regulacion de servicios publicos de
Telecomunicaciones.

La plana docente estuvo conformada por 76 profesionales (abogados, economistas
e ingenieros) con amplia experiencia en materia de telecomunicaciones. Los
docentes fueron colaboradores del OSIPTEL y profesionales externos de
instituciones publicas y privadas.

De lo antes expuesto, se concluye que se cumplié con los objetivos establecidos en
el curso, se logro capacitar a 60 estudiantes y/o egresados de las carreras de
derecho, economia e ingenieria (telecomunicaciones, electrénica, sistemas, o
informatica) en temas relacionados con la labor que desempefia el OSIPTEL, como
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regulador de los servicios publicos de telecomunicaciones, dotandolos de
herramientas de analisis economico, tecnologico y legal en materia de regulacion”.

Implementacion de acciones de la comunicacion

v Se disefid y ejecutd la campafia “Unete al cambio en el OSIPTEL” que consisti6
en el desarrollo de un video de transformacién cultural con la participacion de
colaboradores de diferentes areas. Asimismo, se difundié en la cartelera, correos
y pop ups el nuevo compromiso OSIPTEL. El video ha conseguido 715 vistas,
que lo convierte en el video mas visto en el sitio de videos internos del OSIPTEL.

Formacion de la Red de Facilitadores de Comunicaciéon Interna. Grupo
conformado por colaboradores de las distintas gerencias, escogidos de acuerdo
a su perfil para facilitar la llegada de los mensajes de comunicacion interna y
reforzar del clima laboral. Fueron capacitados en 4 talleres sobre habilidades
blandas y comunicacion asertiva.

Problemas presentados y medidas correctivas:

PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

En relacion a los indicadores de Recursos
Humanos:

indice de clima laboral

Dentro del Plan de Clima 2020, se consideraran
actividades de formacion de lideres para promover
la preocupacion por el colaborador y evitar
favoritismos.

indice de clima laboral

No se logré alcanzar el indice de clima laboral
esperado. Se programé 78% y se alcanz6 72%.
De acuerdo a los resultados alcanzados, las
dimensiones de Respeto e Imparcialidad son las
mas bajas

% de colaboradores que incrementaron su
promedio en la evaluacién de desempefo

No ha sido posible llevar a cabo la Evaluacion de
Desempefio del afio 2019 debido a que durante el
primer semestre 2019 se realizd la Evaluacion de
Desempefio  basada en  Competencias,
correspondiente al periodo Julio - Diciembre 2018,
la cual culmin6 en el mes de Junio 2019 y el
colaborador a cargo de esta actividad se
encuentra encargado de la Jefatura de Recursos
Humanos desde el 01 de octubre de 2019 a la
fecha, debido al cese del Jefe de Recursos
Humanos (Javier Landa Jurado), generando una
mayor carga de trabajo.

% de ejecucion del Plan de Mejora de Clima
No se logré alcanzar el porcentaje de
cumplimiento programado de 90%. El porcentaje
alcanzado fue de 72.41%. La sobrecarga de
trabajo del equipo a cargo dificultd alcanzar la
meta.

% de colaboradores que incrementaron su
promedio en la evaluacion de desempeiio

Se tiene programado efectuar la evaluacion de
desempefio del afio 2019 en el | Trimestre 2020,
culminada ésta se procedera con el calculo del
indicador.

% de ejecucion del Plan de Mejora de Clima

El equipo responsable del Plan de Clima, también
responde por los planes de Bienestar Social y
Seguridad y Salud en el Trabajo, los cuales en
conjunto abarcan 182 actividades. En el 2020, se
propondran planes con una cantidad de
actividades mas realista que nos permita ejecutar
todo lo planeado.
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PROBLEMA PRESENTADO

MEDIDA CORRECTIVA

En relacion a la actividad AEI06.08:
Fortalecimiento de Capacidades de los Recursos
Humanos del OSIPTEL.

Ejecutar  Evaluacion de
Competencias Ao 2019

No ha sido posible llevar a cabo la Evaluacion de
Desempefio del afio 2019 debido a que durante el
primer semestre 2019 se realiz6 la Evaluacion de
Desempefio  basada en  Competencias,
correspondiente al periodo Julio - Diciembre 2018,
la cual culmin6 en el mes de Junio 2019 y el
colaborador a cargo de esta actividad se
encuentra encargado de la Jefatura de Recursos
Humanos desde el 01 de octubre de 2019 a la
fecha, debido al cese del Jefe de Recursos
Humanos (Javier Landa Jurado), generando una
mayor carga de trabajo

Desempeiio:

Ejecutar Evaluacion de Desempeiio: Metas

No ha sido posible llevar a cabo la Evaluacion de
metas del afio 2019 debido a que no logrd
identificar las metas del afio 2019 debido a la alta
carga de trabajo y que no se cuenta con todo el
personal en la jefatura de RRHH.

Establecer metas de desempefio para el
ejercicio 2019.

No ha sido posible llevar a cabo el establecimiento
metas del afio 2019 debido a la alta carga de
trabajo y que no se cuenta con todo el personal en
la jefatura de RRHH.

Elaborar el programa de retencion del talento
y gestién del compromiso.

Debido a la alta carga de trabajo del Area y que
no se cuenta con todo el personal, se ha
priorizado la ejecucion de otras actividades, lo
cual ha impedido que se cumpla con esta
actividad.

Elaborar perfiles de puestos adecuados al
ROF vigente.

No se cumplié esta actividad debido a que aln no
se aprueba el nuevo ROF.

Implementar el programa de atraccion del
talento e identificar nuevas fuentes de talento.
Debido a la alta carga de trabajo del Area y que
no se cuenta con todo el personal, se ha
priorizado la ejecucion de otras actividades, lo

Se tiene programado efectuar la evaluacién de
desempefio del afio 2019 en el | Trimestre 2020,
culminada ésta se procedera con el calculo del
indicador.

En la medida que no se establecieron las metas de
desempefio para el ejercicio del 2019, no se podra
realizar la evaluacion de las mismas, por lo que
consideramos necesario priorizar el
establecimiento de metas de desempefio
individual para el afio 2020, para lo cual se contara
con el apoyo de los servicios de un profesional.

A fin de cumplir con el establecimiento de metas,
se ha visto necesario contratar los servicios de un
apoyo profesional que se haga cargo de esta
actividad y asi cumplir con la identificacion de
metas para el afio 2020

En el POI 2020 se ha contemplado trabajar un solo
documento que incluya el disefio e
implementacién del programa de atraccion y
retencién del talento y de gestion del compromiso.
Para la ejecucion de esta actividad se cuenta con
autorizacion de la Alta Direccion para contratar
servicios por terceros.

Cuando se apruebe el nuevo ROF se iniciara el
proceso para la elaboracidn de perfiles de puestos

En el POI 2020 se ha contemplado trabajar un solo
documento que incluya el disefio e
implementacién del programa de atraccion y
retencién del talento y de gestion del compromiso.
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PROBLEMA PRESENTADO

MEDIDA CORRECTIVA

cual ha impedido que se cumpla con esta
actividad.

Para la ejecucion de esta actividad se cuenta con
autorizacion de la Alta Direccién para contratar
servicios por terceros.

En relacion a la actividad de Administracion de
Recursos Humanos.

Gestionar la facturacién del Seguro Vida Ley
No se llegé a pagar la Factura del Seguro Vida Ley
del mes de Noviembre 2019 debido a que la
Jefatura de Logistica hizo una rebaja en el
Expediente SIAF, lo cual hizo que no se cuente
con el monto suficiente para pagar la factura de
dicho mes.

Se coordind con la Jefatura de Logistica para que
antes de efectuar este tipo de rebajas en el SIAF
se confirme la informacién con la Jefatura de
Recursos Humanos, quien también lleva un
control de la ejecucion del contrato del Seguro
Vida Ley.

En relacion a la actividad de Gestion de Bienestar
y Seguridad y Salud.

Actualizacion de la Directiva de Hostigamiento
sexual en el trabajo.

En vista que este tema esta incluido en el
Reglamento Interno de los Servidores Civiles -
RIS, consideramos que la actualizacion de la
directiva resulta pertinente posterior a su
aprobacion. Cabe precisar que el RIS ha sido
aprobado el 31 de diciembre de 2019.

Se solicité el apoyo del Ministerio de la Mujer y
Poblaciones Vulnerables para el desarrollo de esta
actividad y se llevara a cabo una reunion en el
primer trimestre del 2020.

Organo de Control Institucional

El cumplimiento de la OCl es del 100%. Los logros alcanzados en esta Unidad Organica
con dicho porcentaje de ejecucion, se describe a continuacién, a nivel de indicadores de
desempefio, asi como se detallan los resultados obtenidos en cada actividad, problemas
presentados y medidas correctivas formuladas.

Detalle de resultados a nivel de Indicador:

Nombre del indicador Detalle del logro de la meta

Porcentaje del plan de Servicios de | Este indicador llegd a una ejecucion del 100% al cierre del afio.
Control  Posterior ~ Programados,

ejecutados.

Porcentaje del plan de Servicios | Se cumplié con la meta programada para el afio 2019.
Relacionados Programados, | Se han ejecutado 22 servicios relacionados adicionales en el afio
ejecutados. 2019.

Porcentaje del plan de Acciones | Se cumplié con la meta programada para el afio 2019.
Simultaneas Programados, | Se han ejecutado 8 servicios de control simultaneo adicionales en
ejecutados. el afio 2019.
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Detalle de resultados:

e Se emitié a la Contraloria General de la Republica, el Informe de Servicio de
Control Especifico a Hechos con presunta Irregularidad.

e Se emitié a la Contraloria General de la Republica el Informe de Auditoria de
Cumplimiento.

e Se incorpord la evaluacion mensual del sistema INFOBRAS y del servicio
relacionado: Procesar y recopilar informacion para fines de control.

o Asimismo, se han realizado los servicios de control simultaneo adicionales a los
programados, en las modalidades de Accion Simultanea, Visita de Control, Visita
Preventiva y Orientacién de Oficio.

Gerencia de Planeamiento y Presupuesto.

El cumplimiento de la GPP es de 89%, contribuyen con sus acciones las areas de
Planeamiento, Presupuesto, Racionalizacion y Relaciones Internacionales.

Los logros alcanzados en esta Gerencia con dicho porcentaje de ejecucion se describen
a continuacion, a nivel de indicadores de desempefio, asi como se detallan los resultados
obtenidos en cada actividad, problemas presentados y medidas correctivas formuladas.

Detalle de resultados a nivel de Indicador:

Nombre del indicador Detalle del logro de la meta

Porcentaje de clientes internos | Se llegé alcanzar el 75% de ejecucion al cierre del afio.
satisfechos con las Unidades
Organicas de Linea.

Responsable: Racionalizacion

Porcentaje de clientes internos | Se llegé alcanzar el 68% de ejecucion al cierre del afio.
satisfechos con las Unidades
Organicas de Apoyo y
Asesoramiento.

Responsable: Racionalizacion

indice de excelencia en la gestion | El indice de excelencia alcanzé el 0.70 al cierre del afio.
de la Institucién.
Responsable: Planeamiento

Este indicador alcanzé el 90% de ejecucion al cierre dela afio.

En todas las comisiones de servicios al exterior se identificaron buenas
practicas que al estar vinculadas con las funciones del OSIPTEL, podrian
ser replicables.

% de buenas précticas identificadas
como replicables en la Institucion
Responsable: RRII

% de espacios (*) en los que el

OSIPTEL presenta su experiencia En lo referente a las contribuciones, el OSIPTEL presentd su experiencia

en espacios tales como la Reunion de Grupos de Trabajo y Comité

de gestion. . Ejecutivo del REGULATEL realizado en Colombia, la Reunion del APEC
Por "espacios" se entiende a . . . .

- TEL realizada en Chile, el Congreso Latinoamericano de
talleres, exposiciones,

Telecomunicaciones realizado en Argentina, el taller “Advancing the
Services Agenda in APEC: A Focus on Implementing the APEC Index
Pilot Program” realizado en Vietnam, el 19° Simposio Mundial de

presentaciones y pasantias
Responsable: RRII
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Nombre del indicador

Detalle del logro de la meta

Reguladores (GSR-19) realizado en Vanuatu, el “Workshop on ICT
Infrastructure for Smart Sustainable City in the APEC Region” realizado
en Corea.

% de
modificadas
Responsable: Planeamiento

metas  programadas

Este indicador alcanzo el 11.98% al cierre del afio.

% de certificaciones presupuestales
aprobadas
Responsable: Presupuesto

Durante el periodo 2019 se han emitido certificados de crédito
presupuestario por un monto de S/. 89'268,979, que equivale al 95.6%
del PIM desagregado por Fuente de Financiamiento y genéricas de gasto

respectivamente:

d .. 0 ? Aelie "4

Recursos Directamente Recaudados 91,880,703 88,299,710 96.1%
Personal y Obligaciones Sociales 39,014,305 38,688,859 | 99.2%
Pensiones y Otras Prestaciones Sociales 2,307,435 2,098,543 90.9%
Bienes y Servicios 45,816,529 44,634,588 97.4%
Donaciones y Transferencias 247,523 247,051 | 99.8%
Otros Gastos 66,944 37,663 56.3%
Adgquisicién de Activos No Financieros 4,427,967 2,593,006 58.6%
Donaciones y Transferencias 1,226,793 969,269 79.0%
Bienes y Servicios 794,309 759,279 95.6%
Adquisicion de Activos No Financieros 432,484 209,990 48.6%

Total Pliego OSIPTEL: 93,107,496 89,268,979 | 95.9%

indice de eficiencia de ejecucion de
recursos financieros
Responsable: Presupuesto

Este indicador llegd a un indice de 1.02 al cierre del afio.

% de procesos clave redisefiados y
alineados al PEI
Responsable: Racionalizacion

Se logro el 53% (35/66) procesos clave redisefiados y alineados al PEI

% de procesos clave redisefiados e
incorporados al ISO
Responsable: SGC

Se logré el 53% (35/66) procesos clave redisefiados e incorporado al ISO

% del personal que participa en la
gestion de la innovacion del Osiptel.
Responsable: Innovacion

Este indicador llegd al 49% de ejecucion al cierre del afio

% de iniciativas desarrolladas que
son implementadas por las
Unidades Organicas en su gestion.
Responsable: Innovacion

Este indicador lleg6 al 13% de ejecucion al cierre del afio.

% de riesgos altos y extremos
institucionales sobre los cuales se
han tomado acciones
Responsable: Racionalizacion -
Comité de Riesgos

Este indicador lleg6 al 100% de ejecucion al cierre del afio.

% del sistema de gestion del
conocimiento implementado
Responsable: RRII

Este indicador lleg6 al 50% al cierre del afio.
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Nombre del indicador Detalle del logro de la meta

% del personal identificado como | Este indicador no se llego a ejecutar. El sustento de la no ejecucién se
generador de conocimiento que | detalla en la seccion de problemas presentados y medidas correctivas.
incorpora activos de conocimiento al
sistema

Responsable: RRII

% de cumplimiento de las | Este indicador llegé al 86% de ejecucion al cierre del afio.
actividades incluidas en el plan de
trabajo del SCI

Responsable: Racionalizacion -
Comité Control Interno

% de cumplimiento de las | Este indicador llegé al 88% de ejecucion al cierre del afio.
actividades incluidas en el plan de
trabajo del SGR

Responsable: Racionalizacion -
Comité de Riesgos

- Este es un indicador evalua la variacion del presupuesto a nivel de
Gerencias se encuentren dentro del porcentaje ideal de modificaciones
+-10%, por ello se programa efectividad 90%, en el afio 2018 se logré

106%.
% de efectividad de la programacion | Las Gerencias GAF, GCC, GSF, GG, GOD, GPP, GPRC, GPSU, ST y
presupuestal. GAL obtuvieron niveles de variacion +-10% al 31.12.2019 de acuerdo a
Responsable: Presupuesto lo programado.

Asimismo, las Gerencias GTICE, OCI, PD, PP y CD obtuvieron niveles
de variacion superiores al porcentaje de +-10%, debido a necesidades
adicionales y priorizaciones de gasto.

Meta alcanzada porque presupuesto 2019 estuvo disponible desde el
% de presupuesto cargado para el | primer dia Util del mes de enero 2019.

inicio de operaciones, en el primer
dia natural de iniciado el afio La carga del Presupuesto inicial del periodo 2019 se realiz6 de acuerdo
Responsable: Presupuesto a la Resolucién de Presidencia N° 139-2018 /OSIPTEL del 26.12.2018
que ascendid a S/. 84°353,892.

El proyecto Presupuesto presentado al MEF el 22.06.2018 con carta N°
020-GPP/2018 ascendia a S/ 82,755,768 de acuerdo a la Asignacion
Presupuestaria Multianual aprobada.

% del Proyecto de Presupuesto
aprobado por el MEF Responsable:
Presupuesto

No obstante, se realizaron gestiones adicionales para lograr que la
Asignacion Presupuestaria Multianual aprobada se incremente para
financiar parte del IV Plan de Contingencia del TRASU, lograndose una
aprobacion final del Presupuesto 2019 de S/ 84,353,892 (102%) el
05.09.2018; esta cifra es la que ha sido aprobada en el PIA 2019 en la
Resolucion de Presidencia N° 139-2018-PD/OSIPTEL.

Detalle de resultados del producto a nivel de Actividades:

Plan Estratégico y Operativo de la Institucion.

v’ Evaluacion del PEI 2018 - 2022. El PEI contempla un total de 152 metas
programadas para el afio 2019; de las cuales, 121 metas fueron ejecutadas al 100%,
23 metas presentaron ejecucion menor al 100% y 8 metas no presentaron ejecucion
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alguna. De acuerdo a estos resultados; el PEI, al cierre del afio 2019, presenta un
cumplimiento promedio del 91%

En cuanto a los Objetivos Estratégicos Institucionales - OEI, el cumplimiento es el
siguiente:

Cumplimiento Anual 2019
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v' Evaluacion de cumplimiento del Plan Operativo Institucional 2019.
Como corresponde al desarrollo del proceso de planeamiento, la Gerencia de
Planeamiento y Presupuesto, en coordinacion con todas las Unidades Organicas de
la Institucion, realizo la Evaluacién Anual del Plan Operativo Institucional 2019.

Como es practica en esta Institucion, el mencionado documento de gestion operativa,
se formuld con un enfoque de Gestidbn para Resultados y, en linea con la
implementacion del Presupuesto por Resultados, contiene una programacion de
tareas agrupadas en Productos transversales a las Unidades Organicas de Linea.
En cuanto a las Unidades Orgénicas de Apoyo y Asesoramiento, éstas cuentan con
una programacion de metas fisicas propias de cada una de ellas. Las metas
provenientes del Plan Estratégico Institucional - PEl 2018 - 2022, fueron
incorporadas en los Productos y en las Unidades Organicas correspondientes.

La evaluacién del POI del OSIPTEL mostré como resultado 93% de cumplimiento en
las metas programadas por la Institucion para el afio 2019.

En el mencionado afio el OSIPTEL programé 540 metas; de las cuales, el 84% han
sido ejecutadas al 100% equivalente a 456 metas. Asimismo, el 11% de las metas
programadas tienen un cumplimiento menor a lo programado (59 metas) y el 5% de
las metas no presentan ejecucion (25 metas).

v Formulacion del Plan Operativo Institucional 2020

El proyecto de Plan Operativo Institucional POI 2020 fue elaborado entre los meses
de febrero y mayo de 2019 conforme a la normativa emitida por el CEPLAN.
Finalmente, se aprobd con Resolucion de Presidencia el 29 de mayo de 2019
cumpliendo con el plazo establecido por el CEPLAN.
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En relacion al requerimiento de consistencia entre el POl y el PIA, se efectuaron las
actualizaciones requeridas por las UO vy, finalmente, se realizd la consistencia entre
el POI 2020 y el PIA 2020 en el aplicativo CEPLAN, como sefiala la Guia de
Planeamiento. Posterior a ello, con Resolucidn de Presidencia el 31 de diciembre de
2019 se aprobo el POI 2020.

Sistema de Vigilancia e Inteligencia Competitiva — Sistema VIC

Teniendo en cuenta la importancia de contar con informacién confiable del sector de
telecomunicaciones, con la finalidad de analizarla y convertirla en conocimiento util
para una mejor toma de decisiones, el OSIPTEL viene implementando desde el 2018,
el Sistema de Vigilancia e Inteligencia Competitiva (Sistema VIC).

Como se puede apreciar en el

Grafico 1, este sistema implica que los equipos técnicos de Competencia, Calidad
del Servicio y Atencién a Usuarios, desarrollen y sustenten, con frecuencia trimestral,
una serie de Productos VIC de analisis alto® ante un Comité Central, el cual, dispone
tanto su aprobacion, como la implementacion de las recomendaciones que se
acuerden en dicha sesion de sustentacion.

Cabe mencionar que desde la fase de programacion de los productos (plasmada en
el Plan de Necesidades que se elabora a finales del afio anterior), hasta la
sustentacion del producto, el Sistema contempla, dentro de su proceso operativo, la
interaccion y trabajo en equipo de colaboradores de diferentes areas y gerencias.
Esto con la finalidad de que, a través de la inclusion de diferentes perspectivas y
experiencias, se logre enriquecer cada uno de los Productos VIC de analisis alto.

Grafico 1. Fases del desarrollo de los Productos VIC
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A lo largo del 2019, se desarrollé un total de 23 Productos VIC: Competencia (14)
Calidad del Servicio (06) y Atencién a Usuarios (03). De este total, tal como muestra
la

3 Los Productos VIC pueden ser de alto (a nivel de resultado) o de bajo analisis (a nivel de insumos). Aquellos de
analisis alto son sujetos de sustentacion para su aprobacion.
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Tabla 1, a través de 3 sesiones4, se sustentaron y aprobaron 7 Productos VIC de
andlisis alto.

Tabla 1. Productos de VIC sustentados y aprobados durante el 2019

Equipo VIC Nombre del Producto VIC
. Desempefio financiero de las empresas del sector.
Competencia - ——
Tendencia de la demanda en el mercado de las telecomunicaciones.
Calidad del Ranking Qe calidad de velo_ci_dad d,ist.rital movil. _
Servicio Interrupciones de los servicios publicos de telecomunicaciones en zonas
rurales.
Bloqueos no realizados por las empresas operadoras a pesar de los
requerimientos de los usuarios.
Atencion a Prolongado tiempo de espera para que inicie el proceso de atencion del
Usuarios usuario, por parte de las empresas operadoras.
Elevado nimero de reclamos y cuestionamientos presentados por parte de
los usuarios que desconocen haber contratado el servicio.

Dichos productos de anélisis alto generaron un total de 22 recomendaciones, de las
cuales, 7 se programaron y ejecutaron oportunamente durante el afio 2019. Como
consecuencia de la sustentacion de estos productos, el Grafico 2 siguiente muestra
las principales recomendaciones (acciones derivadas) que se lograron programar y

ejecutar oportunamente en el 2019.
Grafico 2. Principales recomendaciones VIC implementadas en el aiio 2019

Se  defini6  una  estrategia
[ comunicacional del Ranking de

Prolongado ! ona |
tiempo de espera Ranking de velocidad distrital mévil.
para que inicie el velocidad Se analizaron alternativas de venta
proceso de distrital » de los equipos de medicion que
atencion del mévil han perdido continuidad (2).
usuarios

Se complementd el producto con
lo siguiente (3):

* Mediciones de Latencia

Para contar con un mecanismo que permita al OSIPTEL captar RECOMENDACIONES < ' "
Bidireccional en redes 3G y 4G.

informacién confiable sobre la fecha y hora de arribo del
usuario a los centros de atencion, asi como la hora exacta de vic + Contraste de resultados del

inicio de la atencién presencial (programado para 2020-1V), IMPLEMENTADAS Ranking de Calidad Distrital Movil
y los niveles de portabilidad del
GPSU presenté un Informe con la propuesta servicio méwil.
nhormativa (1) que dispone que los centros de

atencién implementen lo siguiente:

Se presentd un proyecto normativo (4)
que detalla un procedimiento uniforme
para la identificacion del equipo a
bloquear.

* Un sistema automatico de emision de ticket que
precise la fecha y hora de arribo del usuario, asi como
el tipo de tramite a realizar.

* Un lector en el counter de atencién que capture
informacién del usuario, |la fecha de arribo, la hora de
arribo y la hora de inicio de la atencion presencial, de
manera que genere informacion que sirva de insumo
para el andlisis posterior del OSIPTEL.

Se elaboré un documento de trabajo
que refleja los resultados de Ia
supervision, asi como  medidas
correctivas.

Blogqueos no
ejecutados

»

Por ultimo, cabe mencionar que al finalizar el afio 2019, los Equipos Técnicos y la
Unidad Facilitadora del Sistema VIC (Gerencia de Planeamiento y Presupuesto),
elaboraron el Informe Anual de Resultados del Sistema VIC, el cual, sistematizé las
fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades del sistema, asi como el estado

4 Las 3 sesiones de sustentacion de Productos VIC se realizaron los dias 26 de abril, 09 de agosto y 03 de diciembre
del afio 2019.
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actual de cumplimiento de las acciones derivadas o recomendaciones. Todo ello con
la finalidad de asegurar la sostenibilidad del Sistema.

Disefio de mecanismos para el mejoramiento continuo en los procesos de
planeamiento y en la calidad del gasto

v' Desarrollar boletines informativos respecto al cumplimiento de metas.

A fin de mantener comunicada a la Institucion respecto a los logros alcanzados en la
ejecucién de sus metas a niel de Objetivos Estratégicos y Unidades Organicas, la
Gerencia de Planeamiento y Presupuesto ha disefiado el Boletin Informativo el cual,
trimestralmente, da cuenta del nivel de logro alcanzado por la Institucién en relacion
a sus metas contempladas en los documentos de gestion estratégica y operativa,
durante el afio 2019.

En tal sentido, la Gerencia de Planeamiento y Presupuesto pone a disposicion de la
Institucion dichos boletines los cuales se transmiten via correo electronico, al cierre
de cada Monitoreo y al concluir cada Evaluacion. Asimismo, dicho Boletin es grabada
en el “Intranet” y en “Publicos” donde adicionalmente encontraran el detalle de los
logros alcanzados por la Institucidn en la ejecucion de metas programadas para el
periodo en analisis.

Esta practica iniciada por la Gerencia busca contribuir con el principio de
transparencia dentro de la Institucion, asi como asegurar la comunicacién a todo el
personal.

Al término del afio 2019 se desarrollaron los 4 boletines correspondientes al cierre
del afio 2018, al primer, al segundo y al tercer trimestre del 2019, los cuales también
se encuentran en la intranet de la entidad.

v" Programa Presupuestal - PP del OSIPTEL “Mejora de la Provision de Servicios
de Telecomunicaciones”

Es importante mencionar que OSIPTEL a partir del periodo fiscal 2015, cuenta con
un Programa Presupuestal con Enfoque a Resultados denominado “Mejora de la
Provision de Servicios de Telecomunicaciones”, el cual fue creado para hacer frente
el problema de la “provision inadecuada de servicios de telecomunicaciones”.

Asimismo, el Programa Presupuestal de OSIPTEL cuenta con tres productos que
ofrece al publico usuario de telecomunicaciones y una Accion Comun, que a
continuacion se detallan:

e Producto N° 01: Localidades Supervisadas de acuerdo a Estandares
Técnicos del Servicio.

e Producto N° 02: Empresas Operadoras cuentan con mecanismos para brindar
esquemas tarifarios accesibles al usuario.
Producto N° 03: Usuarios Protegidos en sus derechos.
Accion Comun al PPR

Gerencia de Planificacién y Presupuesto - GPP



(Y e S s (=1 Wl EVALUACION CUALITATIVA DEL PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL - POI 2019

Al cierre del afio 2019, el cumplimiento promedio del Programa Presupuestal ha sido
de 97.84%, en relacion a las metas programadas por las Unidades Orgénicas de linea
para el referido periodo.

Programacion y formulacion del presupuesto

v El presupuesto para el periodo 2019 estuvo disponible en el SAl desde primer dia
habil del mes de enero 2019 para que las Unidades organicas inicien sus
actividades.

Efectuar el proceso de carga del Presupuesto en el Sistema SIAF:

v" Una vez recepcionada la PCA, distribuy6 el Presupuesto por unidad ejecutora y
se efectu6 la priorizacion por partidas y metas hasta obtener el Presupuesto listo
para la emision de certificaciones presupuestales.

v" El proceso de carga del Presupuesto Institucional de Apertura en el Sistema SAl
del Ejercicio fiscal 2019, se realizé el 30 de diciembre 2018, a nivel de Centro de
Costo, proyectos, clasificadores y metas presupuestarias; efectuada a través de
aplicativos informaticos.

Aprobacion del Marco Presupuestal - Presupuesto Inicial de Apertura.

v’ Mediante Resolucién N° 139-2018-PD/OSIPTEL del 26 de diciembre del 2019 se
aprob6 el Presupuesto Institucional de Apertura 2019 por un monto de
S/.84°353,892 por la fuente Recursos Directamente Recaudados.

Monitoreo de la Ejecucion Presupuestal.

v" Con Resolucién de Presidencia N° 0141-2018-PD/OSIPTEL publicada en el Diario
Oficial “El Peruano” el 26 de diciembre de 2018; se aprobd la Directiva
denominada “Medidas de Austeridad, Disciplina y Calidad en el Gasto Publico del
OSIPTEL para el Ejercicio Fiscal 2019.

v' Durante el ejercicio 2019, previo andlisis se ha procedido en forma permanente
con las aprobaciones en forma oportuna de las certificaciones de disponibilidad
presupuestal solicitadas por las areas responsables.

v’ Se realizé la formalizacion de 12 modificaciones presupuestales en el nivel
funcional programatico y 3 modificaciones presupuestal en el nivel institucional.

Evaluacion del Presupuesto.

v' De acuerdo a la Directiva N° 001-2019-EF/51.01, se procedié a la firma del Acta
de Conciliacion del Marco Legal del Presupuesto correspondiente al Il Semestre
2018, y con carta N° 011-GPP/2019 del 13.02.2019 se remitieron a la Direccion
General de Contabilidad Publica del MEF los formatos correspondientes.

v" De acuerdo a la Directiva N° 001-2019-EF/51.01, se procedié a la firma del Acta
de Conciliacion del Marco Legal del Presupuesto correspondiente al | Semestre
2019, y con carta N° 027-GPP/2019 se remitieron a la Direccién General de
contabilidad Publica del MEF los formatos correspondientes.
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v/ Se remiti6 a la Direccién General de Presupuesto Publico, Comision de
Presupuesto y Cuenta General de la Republica y Contraloria la evaluacion del
Presupuesto Anual Il Semestre 2018, mediante cartas N° 158, 159 y 160-
PD/2018.

v" En aplicacion al articulo 58° del DL N° 1440 Decreto Legislativo del Sistema
Nacional de Presupuesto Publico, el Informe Global de la Gestidn Presupuestaria
se efectua anualmente.

v~ Se cumplié con remitir los Reportes de los Estados Presupuestarios de diciembre
2018 y de enero a noviembre 2019; 5 reportes en cada mes y en junio (semestral)
se adjunto la memoria y las notas a los EEPP.

Gestion de Procesos Institucionales.

Se realizd una capacitacion al personal del TRASU, a fin de estandarizar los términos
técnicos relacionados a la Gestion de Procesos, asi como iniciar con la formacion de
la cultura de procesos en nuestra institucion y cumplir con la Normativa exigida por la
Presidencia del Consejo de Ministros.

Se culmind con el andlisis técnico del Proceso de Solucion de Reclamos, Gestion de
Sanciones y de Denuncias del TRASU, a efecto de informar a la Gerencia General
sobre la situacién actual (escenario AS IS) del Proceso en mencién, a través de la
definicién de los procesos al nivel 1 (procesos), 2 (subprocesos) y 3 (subprocesos a
nivel de actividades) utilizando como herramientas de trabajo: diagramas de procesos
asi como fichas de procesos (en ésta Ultima se precisa al nivel de tareas), incluyendo
los requerimientos o vacios identificados.

El alcance del presente diagnostico de situacion actual comprende los siguientes
componentes del Proceso de Soluciéon de Reclamos, Imposicion de Sanciones y
Gestion de Denuncias del TRASU, los cuales han sido conciliados por la Gerencia de
Planeamiento y Presupuesto (GPP) y la Jefatura del Proyecto de Redisefio de
Procesos del TRASU, como son:

PROCESOS | PROCESOS | PROCESOS NIVEL
NIVEL 0 NIVEL 1 9 PROCESOS NIVEL 3
w 1.1 Recepcion y Admisibilidad de Expedientes
= 1. RECEPCION Y presentado por la empresa operadora
o ADMISIBILIDAD DE — — :
=< EXPEDIENTES 1.2 Recepcion y Admisibilidad de Expedientes
Qe presentado por el usuario
(Gl , —
%5 2 RECEPCIONDE |2.1 Recepcién de Cartas de Cumplimiento
% a 1. DOCUMENTACION | presentadas por la empresa operadora
L
S0 SOLSE ION"| ADICIONAL PARA [ Recepcion de Documentacion Adicional para
Q= ELEXPEDIENTE | ¢l expediente
x & RECLAMOS
u 5 3.1 Calificacion y Asignacion del Expediente
5 g 3. CALIFICACION Y | 3.2 Asignacién de la organizacién interna en el
S& ASIGNACION DEL | SISTRAM
§ EXPEDIENTE 3.3 Reasignacion del Expediente
3.4 Des asignacion del Expediente
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PROCESOS | PROCESOS | PROCESOS NIVEL

NIVEL 0 NIVEL 1 2 PROCESOS NIVEL 3
4. DIGITALIZACION
BEL EXPEDIENTE 4.1 Digitaliza.c’ic')n del Expediente y
DOCUMENTACION Documentacion Adicional
ADICIONAL
EXI?DREI\S/IA\EDNQI'E EL 151 Armado del Expediente

6.1 Andlisis del Expediente y Emision de la
Resolucién de Tramite y Resolucién Final

6.2 Emision de la Resolucion de Enmienda

6. ANALISIS DEL 6.3 Analisis del Expediente y Emision del
EXPEDIENTE Y Proveido de Anulacion de Expediente

ELABORACION DEL | 6.4 Analisis del Expediente y Emision de Proveido
PROYECTO DE de Anulacién de Resolucion
RESOLUCION

6.5 Anélisis del Expediente y Emision de
Resolucion de Nulidad del Acto Administrativo

6.6 Emision de cartas a usuarios y EO con
respecto a sus expedientes

7. ORGANIZACION
Y CONVOCATORIA | 7.1 Organizacién y Convocatoria de la sesion
DE LA SESION

8. ELABORACION E
IMPRESION DEL 8.1 Elaboracién e Impresién del Acta de Sesion
ACTA DE SESION

9. NOTIFICACION | 9.1 Notificacion de las Resoluciones

DE LAS
RESOLUCIONES 9.2 Publicacion de Edicto

10. ANEXO DE
DOCUMENTACION | 10.1 Anexo de Documentacion al expediente y
AL EXPEDIENTE Y | foliacién

FOLIACION

11. ARCHIVO AL 11.1 Archivo al expediente

EXPEDIENTE 11.2 Remision y Solicitud al Archivo Central
12.1 Elaboracion del Informe Semestral de
Denuncias

12.2 Elaboracion de Informe Semestral de

12. IMPOSICION DE Infracciones al Procedimiento (Queja)

2. GESTION | sANCIONES Y

DE MEDIDAS 12.3 Elaboracion de Informe Semestral de
SAN\?&NES CORRECTIVAS DEL | Evaluacién de Cumplimiento
DENUNCIAS | TRASY 12.4 Revision de Casos Especiales

12.5 Verificacion de Medidas Correctivas
12.6 Imposicién de Sanciones del TRASU
13. DENUNCIAS 13.1 Atencion de Denuncias

Al respecto, se puede apreciar que se trata de 45 procesos, los cuales han sido
representados por diagramas de procesos Y fichas de procesos, siendo 30 DOPs y
FOPs correspondientes al nivel de 3 de procesos, debidamente validados técnica y
funcionalmente; 13 DOPs y FOPs pertenecientes al nivel 2 de procesos y 2 DOPs y
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FOPs pertenecientes al nivel 1 de procesos. Es importante precisar que al estar
validado funcionalmente el nivel 3, tacitamente ya se encuentran validados el nivel 1y
2, debido a que la informacién especifica del nivel 3 ya ha sido validada funcionalmente
por los funcionarios del negocio.

Gestion de Innovacion.

Se realizaron los Viajes de Inmersidn en las Oficinas Desconcentradas de La Libertad,
Cuzco, San Martin y Loreto, realizando la capacitacion en Design Thinking a los jefes
de la OD; asimismo, en la semana de inmersion se realizd el acompafiamiento para el
desarrollo de las actividades de empatizar con el usuario, identificar hallazgos sobre
las experiencias, motivaciones y expectativas, identificacion de ideas y desarrollo de
prototipos testeados con los usuarios.

En el viaje de inmersién los equipos de las OD lograron identificar 127 ideas y
desarrollaron las siguientes propuestas:

Oficinas Propuestas Identificadas
Desconcentradas
La Libertad o Comisionado del OSIPTEL ante casos evidentes y criticos.
Loreto o Comunicar los procedimientos de forma sencilla y amigable, con los

adultos mayores; ello puede ser a través de un banner/afiche que
podria estar ubicado cerca de la fila preferencial.

San Martin ¢ Audiencia Conciliatoria para la solucién de reclamos recurrentes por
Baja, Migracién y Suspensién no atendidas.

o Instalacién de un médulo de orientacién en el local de la empresa.

o Capacitaciones a personal del Centro de Atencion de TDP en San
Martin sobre procedimientos de Baja, Migracion y Suspension”. (Hoja
de ruta del usuario" — Formato).

Administracion del Sistema de Gestion de la Calidad.

v Conforme a lo planificado, se realiz6 la Revisién por la Direccion N° 19,
correspondiente al periodo 2018.
v" Se revisd, redisefio e incorpord al SGC los siguientes procedimientos clave:

Procedimientos Cddigo

1. Ajustes de tarifas tope P-REC-02
2. Gestion del riesgo P-SGI-09
3. Emision de normas por el consejo directivo P-GNO-01
4. Determinacion de cargos de interconexién diferenciados P-REC-03
5. Fijacion o revision de tarifas o cargos de interconexién tope P-REC-01
6. Solucién de controversias que no involucra una infraccion P-REC-07
7. Monitoreo P-PSU-01
8. Supervisidn P-PSU-02
9. Resolucion de PAS y MC por GG P-FIS-01

10. Resolucién de PAS y MC por el TRASU P-FIS-02
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11. Solucién de controversias que involucra la comision de una infraccion | P-REC-02

12. Gestion de casos de usuarios P-GDU-04

v" Se reviso, redisefié e incorpord al SGC los siguientes procedimientos solicitados
por la Alta Direccion:

Procedimientos Codigo
1. Suministros para los consejos de usuarios P-GFI-01
2. Contrataciones menores P-GLO-05
3. Control de ingreso y salida de colaboradores P-GLO-06

v" Se revisd, adecu6 y actualiz los siguientes procedimientos del SGC:

Procedimientos Cédigo

1. Atencién de Solicitudes de Soporte Informatico P-GTI-02
2. Atencion y Orientacion de Usuarios P-GDU-01
3. Atencion de denuncias P-GDU-03
4. Pago a Proveedores P-GLO-02

v" Se logré emitir el informe conteniendo el autodiagndstico solicitado por la PCM,
Norma técnica N° 001-2019-PCM-SGP - Gestion de la Calidad de Servicios en el
Sector Publico. Adicionalmente, se emiti6 previamente, un primer informe,
denominado “Etapa | — Condiciones Previas” para la implementacion de la norma
aludida.

Gestion de proyectos de inversion, investigacion y contribuciones en el marco de
la Cooperacion Internacional.

Se coordind con ASIET la organizacién del Encuentro ASIET-REGULATEL, en el
marco del CLT-19. Este proyecto involucré la convocatoria a las autoridades de los
Reguladores miembros del Foro, presidido por el OSIPTEL, a fin de establecer un
programa de trabajo para abordar el tema de Fomento al despliegue de nuevas
redes de conectividad.

En el segundo semestre se implemento el proyecto para la reactivacion de la pagina
web del REGULATEL, como parte de la gestion de la Presidencia del Foro a cargo
del OSIPTEL.

El OSIPTEL participa permanentemente en todas las sesiones a distancia
convocadas en el periodo en los diversos espacios internacionales afines al sector,
tales como REGULATEL, CITEL, UIT, entre otros.

Finalmente, se identificaron organismos y entidades internacionales ligados a la
cooperacion internacional, tales como APEC y COMTELCA, que facilitaron la
participacion de funcionarios de la entidad en diversos espacios internacionales
tales como el Taller "Advancing the Services Agenda in APEC: A Focus on
Implementing the APEC Index Pilot Program", realizado en Vietnam, el Taller APEC
"Workshop on Translating APEC’s Non-Binding Principles for Domestic Regulation
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of the Services Sector Into Practice: A Focus on Transparency and Predictability in
Rule Making", realizado en Chile, el “Workshop on ICT Infrastructure for Smart
Sustainable City in the APEC Region” realizado en Corea; el Taller “Regulando para
la inclusion”, realizado en Costa Rica.

Gestion de las Relaciones Internacionales de la Institucion.

Se realizaron coordinaciones permanentes con los organismos afines al sector para
el cumplimiento de la agenda internacional del OSIPTEL. Destaca el trabajo
desplegado en el periodo en calidad de Presidencia de REGULATEL, lo cual implica
una coordinacion permanente con otros Reguladores de la Region y organismos
involucrados con la agenda definida para el afio en curso. Asimismo, se realizan
coordinaciones permanentes con el Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
el Ministerio de Relaciones Exteriores, y la Presidencia del Consejo de Ministros.

El OSIPTEL particip6 en un total de 14 eventos de representacién a nivel
internacional, entre las que destacan: Talleres organizados por APEC realizadas en
Vietnam, Chile y Corea del Sur, dos reuniones del NER y RPC de la OCDE, llevadas
a cabo en Francia, reunién de los Grupos de Trabajo y Comité Ejecutivo de
REGULATEL, llevada a cabo Colombia, el Congreso Latinoamericano de
Telecomunicaciones realizado en Argentina, el Simposio Mundial de Organismos
Reguladores GSR-19 realizado en Vanuatu, la 34° Reunién del CCP.I/CITEL en
Lima, la Asamblea Plenaria del REGULATEL realizada en Paraguay (participacion
remota).

En el marco de la Asamblea Plenaria del REGULATEL realizada en noviembre en
Asuncion (Paraguay), se coordin6 la eleccion del OSIPTEL para conformar el
Comité Ejecutivo del Foro durante el periodo 2020.

En relacion a los eventos con enfoque internacional, en el mes de agosto se llevé a
cabo el “Seminario Internacional sobre Calidad de los Servicios de
Telecomunicaciones”. En el mes de setiembre se realizd la “7ma Edicion del
INTERTEL: Visitas Técnicas al OSIPTEL", en la que se contd con la participacion
de funcionarios de otros Organismos Reguladores de la region, tales como ANATEL
(Brasil), CRC (Colombia), CONATEL (Paraguay) e INDOTEL (Republica
Dominicana). En octubre se realizo el Seminario Internacional virtual “Calidad de
Atencion a los Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones”

En lo que respecta a las contribuciones se present6 la experiencia del OSIPTEL en
espacios tales como la Reunién de Grupos de Trabajo y Comité Ejecutivo del
REGULATEL realizado en Colombia, la Reunion del APEC TEL realizada en Chile,
el Congreso Latinoamericano de Telecomunicaciones realizado en Argentina, el
taller “Advancing the Services Agenda in APEC: A Focus on Implementing the
APEC Index Pilot Program” realizado en Vietnam, el 19° Simposio Mundial de
Reguladores (GSR-19) realizado en Vanuatu, el “Workshop on ICT Infrastructure
for Smart Sustainable City in the APEC Region” realizado en Corea.

Se destaca que, en el mes de octubre, en el marco de la Reunién de Grupo de
Trabajo de usuarios del REGULATEL, el OSIPTEL presentd su experiencia como
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una buena practica, las visitas a las empresas operadores, iniciativa que incluso
resultd6 ganadora del Concurso de Buenas Préacticas organizado por el
REGULATEL.

Gestion del conocimiento implementado en el OSIPTEL

Dada la complejidad de la implementacion del Sistema de Gestion del
Conocimiento, la capacitacion a todo el personal, asi como la realizacién de talleres
de sensibilizacién, permitiran reducir las brechas identificadas tales como
aislamiento de las bases de datos con los activos del conocimiento, falta de cultura
organizacional para el registro de los activos del conocimiento, ausencia de cultura
de comparticion de los activos del conocimiento, entre otras.

Las demas actividades relacionadas con la implementacion del Sistema de Gestion
del Conocimiento no se concretaron en tanto se estuvo coordinando con GTICE el
servicio de consultoria que ayudara en la formulacion del plan con las estrategias y
pasos a seguir para la implementacién del referido sistema.

El objetivo general de dicho servicio era la formulacion del plan institucional para la
implementacion del sistema de Gestion del Conocimiento en el OSIPTEL,
incluyendo como etapas la generacion, comparticion y utilizacion del conocimiento
tacito y explicito de la organizacion, para su mejor aprovechamiento y preservacion.

Al respecto, dado que GTICE se encuentra evaluando la implementacion del
referido sistema en articulacion con otras soluciones informaticas para el OSIPTEL,
a fin de continuar desarrollando el proceso de gestion del conocimiento, para el
2020 se produciran para su difusion, videos con las experiencias en temas
especificos.

Problemas presentados y medidas correctivas

PROBLEMA PRESENTADO

En relacién a la actividad de Gestion de Procesos
Institucionales.

MEDIDA CORRECTIVA

Se sincerd el dimensionamiento inicial de los
procesos del TRASU a analizarse.

El difuso dimensionamiento de los procesos a
analizarse, asi como la informacién se ha venido
recibiendo y trabajando al mismo tiempo que el
proyecto debia avanzar significativamente, dia a
dia, en base al apretado cronograma de actividades.

Incipiente cultura de procesos

Falta de apoyo en la facilitacion oportuna de los
recursos para el proyecto.

Capacitacion en Gestion de Procesos.

Se asumid el rol adicional, en la practica, de
Coordinacién Técnica del Proyecto y se unifico
esfuerzos con GAF y demas areas involucradas,
a fin de contar con los recursos necesarios para el
proyecto y cumplir con el compromiso pactado
con la Alta Direccion.

En relacion a la actividad de Administracion del
Sistema de Gestion de la Calidad.
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PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA
Se presentd la salida de dos colaboradores del | Se hizo requerimiento, aunque demord mas de lo
SGC. previsto.

Se recibi6 11 requerimientos de procedimientos de
la Alta Direccion.

Poco compromiso y disponibilidad de las unidades
organicas para la elaboracion y adecuacién de los
documentos del SGC.

Se priorizo la revision de documentos y se trabajé
arduamente para atender dichos requerimientos.
Se dio mayor seguimiento y se trabajo tiempo
adicional para reducir los tiempos de espera.

En relacion a la actividad de Gestiéon del
conocimiento implementado en el OSIPTEL

Las actividades relacionadas con la implementacion
del Sistema de Gestion del Conocimiento no se
concretaron en tanto se estuvo coordinando con
GTICE el servicio de consultoria que ayudara en la
formulacién del plan con las estrategias y pasos a
seguir para la implementacion del referido sistema.

Dado que GTICE se encuentra evaluando la
implementacion  del referido  sistema en
articulacion con ofras soluciones informaticas
para el OSIPTEL, a fin de continuar desarrollando
el proceso de gestidn del conocimiento, en el 2020
se produciran para su difusién, videos con las
experiencias en temas especificos.

El objetivo general de dicho servicio era la
formulacién del plan institucional para la
implementacién del sistema de Gestion del
Conocimiento en el OSIPTEL, incluyendo como
etapas la generacion, comparticion y utilizacion del
conocimiento tacito y explicito de la organizacion,
para su mejor aprovechamiento y preservacion.

Gerencia de Asesoria Legal

El cumplimiento de la Gerencia de Asesoria Legal es del 99%. El logro alcanzado con dicho
porcentaje de ejecucion, se describe a continuacion, a nivel de Indicadores de desempefio,
asi como se detallan los resultados obtenidos en cada actividad, problemas presentados y
medidas correctivas formuladas.

Detalle de resultados a nivel de Indicador:

Nombre del indicador Detalle del logro de la meta

% Recomendaciones formuladas por
la Gerencia de Asesoria Legal en el
analisis de los procedimientos
administrativos que son acogidas por
el Consejo Directivo

En un total de 102 recomendaciones de la GAL emitidas en los
procedimientos administrativos, el Consejo Directivo acogié el
100% de recomendaciones.

% Declaraciones Juradas sobre

i 0,
conflcto de intereses reportadas Se presentaron 729 Declaraciones Juradas. Logrando el 100% de

cumplimiento en este indicador.

% Normas aprobadas bajo estandares
RIA

Durante el afio 2019, este indicador fue cumplido al 100%
Cinco (5) normas finales y cuatro (4) proyectos normativos estan
aprobados bajo estandares RIA.
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Nombre del indicador Detalle del logro de la meta

% Solicitudes de acceso a la | Elindicador fue cumplido al 96.67%
informacién  plblica puesta a
disposicion como maximo a los ocho
(8) dias habiles de presentada

% Solicitudes de asesoria legal que | Este indicador fue cumplido al 96.86%
seran atendidas en plazo no mayor de
once (11) dias habiles

% Solicitudes de asesoria legal | Este indicador fue cumplido al 99.81%
referidas a contrataciones que seran
atendidas en plazo no mayor de siete
(7) dias habiles

% de expedientes de procedimientos | Este indicador fue cumplido al 100%
administrativos  sancionatorios que
cumplen los plazos definidos

% de ratificacion de PAS-GG. Este indicador fue cumplido al 100%

Detalle de resultados

Se brindaron 43 Asesorias a la Alta Direccion. Los principales temas son:

= Modificacion del Reglamento de Organizacion y Funciones del OSIPTEL.
= Propuesta de Ley de Telecomunicaciones

= Denuncias sobre Barreras Burocraticas.

= Suscripcion de convenios interinstitucionales.

Se ha elaborado el analisis de 90 procedimientos administrativos. Los procedimientos
administrativos han estado referidos a:
() Procedimientos administrativos sancionadores y de imposicién de medida
correctiva, respecto a incumplimiento de obligaciones establecidas en:
= Reglamento General de Calidad de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones
= Reglamento de Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones.
= Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Piblicos
de Telecomunicaciones.
= Reglamento de Portabilidad Numérica en el Servicio Publico Mévil y el
Servicio de Telefonia Fija
= Reglamento sobre la disponibilidad y continuidad en la prestacién del servicio
telefonico bajo la modalidad de teléfonos de uso publico en centros poblados
rurales.
(i) Procedimientos Tributarios, respecto al aporte por regulacion.

Se realiz6 el analisis de 14 normas cuyas disposiciones influyen en las funciones del
OSIPTEL. Las principales estan referidas a:
(i) Eldescanso Vacacional (Reglamento del Decreto Legislativo N° 1405)
(i) Analisis de Calidad Regulatoria (Nuevo Reglamento del Decreto Legislativo N°
1310)
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(i) Promocidn del uso seguro y responsable de las tecnologias de la informacion
(Reglamento de la Ley N° 30254).

(iv) Bloqueo de equipos cuyo IMEI es invalido o alterado, cuando han sido reportados
como robados y/o perdidos (Nuevo Reglamento del RENTESEG)

(v) Lineamientos para el Lider de Gobierno Digital

(vi) Disposiciones contenidas en el DS 131-2018-PCM que modifica los Lineamientos
de Organizacion del estado aprobados por DS 054-2018-PCM

(vii) Disposiciones de la Ley de Contrataciones del Estado y su Reglamento

(viii) Reglamento especifico de homologacion de equipos y aparatos de
telecomunicaciones, aprobado por DS 001-2006-MTC

Se particip6 en el Grupo de Trabajo Interinstitucional para la elaboracidn del Reglamento
delaLeyN° 30477, Ley que regula la ejecucion de obras de servicios publicos autorizadas
por las municipalidades en las areas de dominio publico.

Durante el afio 2019, se comentaron 23 proyectos normativos. Los principales son:

= Opinién al Proyecto de Ley N° 4333/2018-CR - “Ley de telecomunicaciones y
tecnologias de la informacion y comunicacion”.

= QOpinién al Proyecto de Ley N° 4305/2018-CR - “Modificacion de la Ley N° 29022,
Ley para el fortalecimiento de la expansion de infraestructura en
telecomunicaciones”.

= QOpinién al Proyecto de Ley N° 4102/2018-CR - “Modificacion de la Ley N° 27336,
Ley de Desarrollo de Funciones y Facultades del OSIPTEL”.

= Opinién al Proyecto de Ley N° 4089/2018-CR - “Ley que otorga a los consumidores
y usuarios un porcentaje de las multas administrativas impuestas por el INDECOPI
y/o los organismos reguladores”.

= QOpinién al Proyecto de Ley N° 4048/2018-CR - “Modificacion del articulo 114 del
Decreto Ley N° 25844, Ley de Concesiones Eléctricas, a fin de regular la instalacion
de cableado de los servicios eléctricos”.

= QOpinién al Proyecto de Ley N° 3893/2018-CR - “Ley que promueve la creacion de
un sistema nacional de gestion del suelo y del subsuelo”.

= QOpinién sobre la Resolucion Ministerial N° 1008-2018-MTC/01.03, que dispone la
publicacion para comentarios del Proyecto de Decreto Supremo que aprueba la
Norma que Regula el Arrendamiento de Bandas de Frecuencias de Espectro
Radioeléctrico para la prestacion de servicios publicos de telecomunicaciones.

= QOpinion sobre la Resolucion Ministerial N° 973-2018-MTC/01.03, publicada el 6 de
diciembre de 2018, se dispuso la publicacion del Proyecto de Decreto Supremo que
modifica diversos articulos del Reglamento Especifico de Homologacion de Equipos
y Aparatos de Telecomunicaciones, aprobado por Decreto Supremo N° 001-2006-
MTC.

= Opinién al Proyecto de Ley N° 4526-2018/CR, Ley de Telecomunicaciones.

= Proyecto de Ley de Control de Concentraciones empresariales solicitado por el
Ministerio de Economia Finanzas

= Proyecto de Decreto de Urgencia que aprueba disposiciones que facilitan la
ejecucion de los proyectos de redes e infraestructura de telecomunicaciones.

= Proyecto de Decreto Supremo que aprueba la norma que regula el arrendamiento
de bandas de frecuencia de espectro radioeléctrico para la prestacion de servicios
publicos de telecomunicaciones
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= Modificacion de diversos articulos del Reglamento de la Ley N° 29904, ley de
promocion de la banda ancha y construccién de la red dorsal nacional de fibra
optica.

La Gerencia de Asesoria Legal convocd a 4 Mesas de Trabajo y/o Coordinacion, en las que
participaron representantes de la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion, Gerencia de
Politicas Regulatorias, Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario, asi como de la
Secretaria Técnica de los Organos Colegiados.

Los temas tratados fueron:
()  Criterios resolutivos del Consejo Directivo respecto a reincidencia, prescripcion y
caducidad, atenuantes y eximentes de responsabilidad.
(i) Aplicacién de la probabilidad de deteccion.
(i)  Obligaciones de las empresas operadoras en la contratacién del servicio.
(iv)  Criterios para la graduacion de multas.

Se participaron en las siguientes comisiones y/o grupos de trabajo institucionales, en
atencion de las funciones que desempefian:

= Modificacion del Reglamento General de Supervision y Reglamento de Supervision y
Fiscalizacion.

= Modificacién del Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones.

= Implementacion del Registro Nacional de Equipos Terminales Mdviles para la
Seguridad - RENTESEG.

= Grupo de trabajo que evalua la solicitud de terminacién del servicio de telefonia
publica rural en 439 Centros Poblados, interpuesta por Telefénica del Perd S.A.A.

= Modificacion del Reglamento sobre la Disponibilidad y Continuidad en la Prestacion

del Servicio de Telefonia de Uso Publico en Centros Poblados Rurales.

Redisefio de Proceso de Solucion de Reclamos de Usuarios.

Mesa de Trabajo para revision ex post de la normativa del OSIPTEL.

Redisefio de Proceso de Supervision y Fiscalizacion.

Grupo de Trabajo para la evaluacion de las Medidas Extraordinarias del TRASU.

Se emitieron 6 documentos, los cuales tuvieron como finalidad coadyuvar en la defensa de:

= La denuncia por barrera burocratica ilegal y/o carente de razonabilidad, la
obligacion de contratar, exclusivamente con RENIEC, el Servicio de Verificacion
Biométrica y No Biométrica para efectos de la contratacion del servicio publico
mévil, materializado en el articulo 41° del Decreto Supremo N° 009-2017-IN y 11°-
A del TUO de las Condiciones de Uso del Servicio de Telecomunicaciones, asi
como la obligacién de asumir los costos por dichos servicios de verificacion
biométrica, materializado en el art. 36° del Decreto Supremo N° 009-2017-IN,
interpuesta ante el INDECOPI por la empresa Entel Peru S.A.

= La denuncia por barrera burocratica ilegal y/o carente de razonabilidad, lo
dispuesto en el ultimo parrafo del articulo 16°-A de la Resolucién de Consejo
Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL - Texto Unico Ordenado de las Condiciones
de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, interpuesta ante el
INDECOPI por la empresa Entel Pert S.A.
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El proceso contencioso administrativo seguido por Telefénica del Peru S.A.A. en el
Expediente N° 18341-2016, respecto a la nulidad de la Resolucion N° 099-2016-
CD/OSIPTEL.

El procedimiento de reclamacion formulado contra la Resoluciéon de Gerencia de
Administracién y Finanzas N° 00016-2017-GAF/RD/OSIPTEL, emitida en el
Expediente N° 178-2015-GG-GFS.

Demanda de accion popular, en la que se solicita se declare inconstitucional y/o ilegal
la Resolucion de Consejo Directivo N° 266-2018-CD/OSIPTEL, en el extremo que
modifica el articulo 39 del Reglamento para la Atencién de Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones®.

Proceso contencioso administrativo seguido por Telefénica del Peri S.A.A. (en
adelante, TELEFONICA) en el Expediente N° 18341-2016, respecto a la nulidad

de la Resolucion N° 099-2016-CD/OSIPTEL.

La Gerencia de Asesoria Legal ha sostenido reuniones de coordinacion con la Gerencia
Supervision y Fiscalizacion, asi como con la Gerencia General, a fin de unificar criterios,
entre otros temas sobre:

(i)  Computo de plazo de la reincidencia

(i) Factores a considerar para la aplicacion de la probabilidad de deteccién

(i) Cdodmputo del plazo de la prescripcion de la potestad sancionadora.

(iv) Cdmputo del plazo de caducidad.

Problemas presentados y medidas correctivas:

PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

Sobre el Indicador “% Solicitudes de acceso a la
informacién publica puesta a disposicion como
maéximo a los ocho (8) dias habiles de presentada”
Se solicitd que cada unidad organica designe a un
representante, con quien se realizara las
coordinaciones, a fin de agilizar los pedidos de
informacion.

Se ha incrementado las solicitudes de acceso a la
informacion por parte de las empresas
operadoras; respecto a documentos voluminosos.

Sobre el indicador “%Solicitudes de asesoria legal
que seran atendidas en un plazo no mayor de

once (11) dias habiles”

La complejidad de los temas abordados, no
permite que sean atendidos en el plazo sefialado,
en tanto implica realizar coordinaciones internas.

La nueva conformacion de la Gerencia, a través de
sectoristas por unidades organicas, permitira
absolver las consultas de manera mas breve, en
tanto los abogados sectoristas participaran de los
procesos de cada unidad.

En relacion a la encuesta de satisfaccion al cliente
de la actividad de “Asesoria”.

En atencion a un acuerdo del Comité de Gerentes,
la GPP realizaria una encuesta total; por lo que la
Gerencia de Asesoria Legal, ya no realizaria la
encuesta.

Si bien la Gerencia de Asesoria Legal no realizara
la encuesta, para cumplir con su objetivo de
mejora continua, analizara los resultados de la
encuesta que realice la GPP para adecuar sus
procedimientos.

5 Aprobado mediante Resolucion N° 047-2015-CD/OSIPTEL.
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Gerencia de Comunicacion Corporativa

El cumplimiento de la Gerencia de Comunicacidn Corporativa es de 97%. Lo alcanzado con
dicho porcentaje de ejecucion, se describe a continuacion, a nivel de Indicadores de
desempefio, asi como se detallan los resultados obtenidos en cada actividad, problemas
presentados y medidas correctivas formuladas.

Detalle de resultados a nivel de Indicador:

Nombre del indicador

Detalle del logro de la meta

indice de Reputacion del OSIPTEL.

Esta gerencia midi6 la percepcion favorable de los grupos de
interés del OSIPTEL a través de encuestas andnimas y obtuvo
como indice de Reputacién un 0.43%, donde 1% refiere un
panorama ideal en el que el 100% de los grupos de interés
consultados consideran que el OSIPTEL es absolutamente
eficiente, transparente y todos tienen una percepcion favorable
frente a la institucion.

Para realizar este trabajo, la GCC recogié una metodologia
planteada por la Gerencia de Planeamiento y Presupuesto y
aprobada por la Alta Direccién.

El 0.43% representa una linea de base desde la cual se prevé
plantear ajustes a la estrategia de comunicaciéon de esta
gerencia.

% de estrategias de comunicacién
disefiadas para cada stakeholder

En funcion de un diagnostico general de imagen del OSIPTEL,
esta gerencia se plante6 un paquete de estrategias por grupos
de interés. Con ello, pudo desarrollar con éxito una serie de
actividades dirigidas a cada grupo de interés.

% de cumplimiento de las actividades
de las estrategias de comunicacién
diferenciadas por stakeholder

Cumplimos con el 86.32% de las actividades previstas en las
estrategias disefiadas para cada stakeholder. Desarrollamos
intensamente, y con muy buenos resultados de favorabilidad
positiva, las estrategias dirigidas a los usuarios y medios de
comunicaciéon; y avanzamos sustancialmente con las
estrategias disefiadas para el Congreso, el Poder Ejecutivo, las
empresas operadoras, especialistas y académicos, con quienes
mantuvimos un acercamiento que nos permitié recoger una
percepcion neutra.

Detalle de resultados del producto a nivel de Actividades

Estrategias de comunicacion diferenciadas por cada stakeholder.

Se defini6 el plan, que delined el marco de las actividades estratégicas, y se aplicaron
encuestas a 11 grupos de interés, lo que nos permitié calcular el indice de Reputacion
institucional. En este punto, cabe precisar que no se pudo aplicar encuestas al
stakeholder “organismos internacionales” porque no hubo actividades que
congregaran a sus autoridades en Lima.

No se obtuvo respuestas a las encuestas enviadas a los representantes de gremios
empresariales, no obstante, las mismas personas se encuentran en la base de datos
de las empresas operadoras, donde pueden haber respondido dichas encuestas. Hay
que tener en cuenta que las encuestas son anénimas, por lo cual, no podemos saber

quiénes las respondieron.
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Implementacion de soportes para la comunicacion estratégica

Las encuestas fueron aplicadas dos veces en el afio, en bloques, por grupos de
interés, a la misma base de datos en ambos momentos, para saber si hubo cambio
de percepcion entre el 1ery 2do semestre.

Las encuestas se enviaron mediante el sistema gratuito de Google Forms,
considerando una caracteristica basica: el anonimato del encuestado, con el
propdsito de generar confianza entre los participantes respecto a las respuestas que
enviaban y reducir el riesgo de distorsion en las respuestas.

Ejecucion de acciones de comunicacion digital

Construimos una comunidad virtual sélida al incrementar 31.9% en la cantidad de
seguidores en nuestras redes sociales y 83.9% en nuestras interacciones a través de
nuestra pagina web y herramientas digitales institucionales.

Implementamos una intensa produccion y difusion de piezas graficas y audiovisuales
de orientacion al publico en diferentes temas, principalmente en redes sociales, con
dos objetivos: tener una marcada presencia en redes sociales y posicionar mensajes
dirigidos a empoderar al usuario.

Logramos convertirnos en el organismo regulador con mayor cantidad de seguidores
e influencia en redes sociales. Nuestros seguidores no sdlo nos leen sino que
interactlan a través de consultas, comentarios y sugerencias.

Desarrollamos el Comparamovil, una herramienta digital que compara el precio de
los equipos moviles en el mercado y que alcanzé un alto consumo entre los usuarios.
Creamos nuestra Biblioteca Digital. Transformamos nuestra produccidn bibliografica
impresa en digital, con el consecuente ahorro en servicios de impresion.
Presentamos nuestra Biblioteca Digital en la Feria Internacional del Libro y en solo
seis meses del afio hemos registrado 1,963 descargas de libros. El acceso a en
nuestra Biblioteca on line abre las puertas a los usuarios para que conozcan las
investigaciones que realizamos.

Desarrollamos cuatro campafias digitales a lo largo del afio con buen resultado.
Celulares con sangre, Bloqueo de equipos mdviles, Chip callejero no va y Campana
Digital OLI que se concentra en las funciones del OSIPTEL.

Ejecucion de acciones de la gestion de medios y relacion con stakeholders

Nuestra produccién de contenidos ha sido intensa a lo largo del afio 2019 para las
diferentes plataformas que consumen nuestros stakeholders

Logramos una relacion positiva con los medios de comunicacién. Nuestra
favorabilidad en la prensa supera el 83% de impactos noticiosos positivos y el 17%
restante es neutro, es decir, impactos meramente informativos, con lo cual siempre
abonamos en el objetivo de posicionar mensajes del OSIPTEL.

El afio 2019 hemos logrado una mayor presencia en la opinién publica del interior del
pais, con un 22.3% mas en el nimero de impactos en diferentes medios de
comunicacion locales gracias al impulso de conferencias de prensa y entrevistas con
periodistas de cada ciudad.

Los periodistas del interior del pais han tenido acceso a talleres de capacitacion en
los que se les ha orientado sobre como funciona el mercado de las
telecomunicaciones y el rol del OSIPTEL, para facilitar la formulacién de su
informacién al publico.
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Enfocamos exitosamente el relacionamiento con stakeholders a través de visitas al
interior del pais para conocer in situ cémo funciona el mercado fuera de Lima, asi
como la realidad de los usuarios y sus problemas de orientacion y atencion por parte
de las empresas operadoras.

Implementacion de acciones de la comunicacién interna

Implementamos una nueva estrategia de comunicacion interna ajustada a las
necesidades de los colaboradores y a los objetivos del OSIPTEL con la finalidad de
fortalecer la identidad y la cultura corporativa.

Diseflamos una marca paraguas de comunicacion interna +Conectados, la cual
ordena los esfuerzos de comunicacion interna de las distintas areas, categorizando
los mensajes y segmentandolos de acuerdo a su contenido en 4 dimensiones de
comunicacion: Nuestro ADN — En portada — Estar bien — Tu soporte. De esta manera,
la propuesta comunicativa es mas organizada y atractiva para los colaboradores.
Concentramos acciones para posicionar nuestros valores institucionales entre los
colaboradores a través de diferentes herramientas de comunicacion, audiovisuales,
impresas y digitales. Todas ellas bajo el concepto “Nuestros valores, nuestro ADN.”
Elaboramos el Manual de Comunicacién Interna, una guia para la gestiéon de la
comunicacién interna del OSIPTEL en la que se definen objetivos, una marca
paraguas, los lineamientos que guian las acciones de la comunicacion interna, asi
como los procedimientos para difundir mensajes a los colaboradores y para
desarrollar contenidos.

Activamos la comunicacién horizontal al interior de la institucion. Con los Desayunos
OSIPTEL, un espacio de acercamiento entre la alta direccién y los colaboradores,
donde se produce un intercambio de inquietudes, ideas y propuestas espontaneas
en temas relacionados tanto al papel del OSIPTEL y temas no relacionados al ambito
laboral, como pasatiempos, gustos personales, entre otros.

Generamos un espacio audiovisual donde se difunden mensajes de la alta direccion,
en los que viene participando el presidente de la institucion, Rafael Muente Schwarz,
y también ha contado con la participacién del gerente general, Sergio Cifuentes.
Desarrollamos nuevos medios de comunicacion interna con el fin de transmitir los
mensajes institucionales con una mejor cobertura y de manera mas oportuna y
amena.

Fortalecimiento de la imagen institucional

Las Oficinas Desconcentradas fueron atendidas con material promocional, folleteria
e indumentaria perfectamente brandeada de acuerdo con la identidad grafica
institucional. Tanto las sedes como los vehiculos y los colaboradores llevan la
identidad institucional en sus actividades publicas.

Adicionalmente, se entregaron toldos brandeados a las ODs para que sean
identificadas facilmente durante las jornadas de orientacidn que realizan en distintos
puntos del pais.

Todas las sedes y unidades moviles de la institucion se encuentran brandeadas. Las
Unicas sedes que han tenido retrasos para colocar el logo institucional actualizado
son aquellas ubicadas en zonas declaradas patrimonio histérico o arquitectonico.
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e La participacion del OSIPTEL en diferentes espacios publicos académico-técnicos,
como eventos, presentaciones y otras actividades, ha sido relevante en formas y
contenidos. Visitamos exitosamente cuatro universidades para presentar el CEU y el
PUNKU, con total aceptacion por parte de estudiantes y catedraticos.

Problemas presentados y medidas correctivas:

PROBLEMA PRESENTADO

MEDIDA CORRECTIVA

En relacién a la actividad de Estrategias de
comunicacion diferenciadas por cada stakeholder.

La formula de calculo del indice de Reputacion
tuvo que ser replanteada para que cumpla con la
metodologia existente en este campo.

Las encuestas aplicadas via digital a los
representantes de los stakeholders no fueron
atendidas. La muestra obtenida fue pequefia en
algunos grupos de interés.

La reformulacién se realizé en coordinacién con la
GPP.

Se insistio con el envio de las encuestas hasta en
cinco oportunidades en busca de respuestas. Aun asi
la muestra obtenida fue pequefa en el caso del Poder
Ejecutivo y el Congreso.

En relacion a la actividad de Implementacién de
soportes para la comunicacion estratégica.

En algunas oportunidades, las unidades
operativas no enviaron la informacién requerida
en los plazos indicados, lo que generd dificultades
en la produccion de piezas y productos, como
presentaciones digitales.

Existen demoras en la validacion y aprobacién de
contenidos, asi como en la autorizacién de
entrevistas, con lo cual perdemos oportunidades
de posicionar mensajes en los medios de
comunicacion.

Se inform6 a Gerencia General de esta situacion.
Se insisti6 con las unidades operativas en el envio
oportuno de informacion.

En relacion a la actividad de Ejecucion de
acciones de comunicacion digital.

Se elimino la ejecucion de la campafia de difusion
digital con pauta publicitaria al iniciarse la
campafia electoral para el nuevo Congreso.

Los guiones para la produccion de videos tardaron
en aprobarse, lo que retrasd la difusién de
mensajes planificados.

Se registraron cambios en los mensajes a difundir
a través de la comunicacion digital.

El periodo electoral fue dispuesto por el Gobierno
Central.
Se informd a Gerencia General de esta situacion.

En relacién a la actividad de Ejecucion de
acciones de la gestion de medios y relacion con
stakeholders.

La Memoria Institucional tardd6 mucho en
validarse, paso por siete (7) correcciones antes de
llegar al Consejo Directivo.

Se informd a Gerencia General de esta situacion.
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Gerencia de Tecnologias de la Informacion, Comunicaciones y Estadisticas

El cumplimiento de la Gerencia de Tecnologias de la Informacién, Comunicaciones y
Estadisticas es de 93%. Lo alcanzado con dicho porcentaje de ejecucion, se describe a
continuacion, a nivel de Indicadores de desempefio, asi como se detallan los resultados
obtenidos en cada actividad, problemas presentados y medidas correctivas formuladas.

Detalle de resultados a nivel de Indicador:

Nombre del indicador

Detalle del logro de la meta

% de soluciones
tecnoldgicas
implementadas a

disposicién de los usuarios
internos

Se cuenta con una ejecucion de 68.75% en esta meta al cierre del afio.

% de herramientas
informaticas  puestas a
disposicion de los usuarios
de los servicios de
telecomunicaciones
implementados
mejorados.

ylo

Se cuenta con una ejecucion de 92.30% en esta meta al cierre del afio.

Disponibilidad de la
operatividad de los sistemas
de informacién  (ATUS,
SISDOC, SAl, SISTRAM)

El indicador llegd alcanzar 98.44% en la disponibilidad de los sistemas de
informacion interna de la institucion.

Disponibilidad  de la
operatividad del centro de
datos

Este indicador llegd a 99.90% en la disponibilidad del centro de datos.

Nivel de satisfaccion del
cliente de los servicios
informaticos del OSIPTEL a
nivel nacional

Este indicador llegd a un 95.89% en el nivel de satisfaccion del cliente de los
servicios informaticos del OSIPTEL a nivel nacional. En razén de esto la GTICE
viene y seguird realizando mejoras a los sistemas, en el 2019 se ha realizado
mejoras a los sistemas ATUS y SISTRAM asi como mejoras mediante los parche
aplicados a la infraestructura tecnoldgica que da soporte a los servicios informaticos
de la institucion.

Nivel de satisfaccion sobre
los servicios TICs-eGob del
OSIPTEL a los usuarios
externos

Este indicador llegd a un 72% en el nivel de satisfaccion del cliente externo sobre
los servicios TICs-eGob del OSIPTEL

Detalle de resultados

Implementar las soluciones tecnologicas, de acuerdo a las brechas identificadas con las

gerencias usuarias

- Implementacién de un médulo de inventario del SAl con problemas reportados
y tickets pendientes por resolver

- Implementacion de una herramienta de consulta sobre el estado del numero
telefonico portado a través de la pagina web del OSIPTEL

- Implementacion y funcionamiento de aplicativo OBI - Reporteador Estadistico

del SAI (herramienta de Microstrategy)
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Implementacion de mejoras para las funcionalidades del sistema de atencion de
usuarios - ATUS.

Implementacion de mejoras en el aplicativo SENAL OSIPTEL

Implementacion de la pagina web para la difusion interna del sistema de VIC
(vigilancia e inteligencia competitiva)

Implementacion del SIGA, sistema para procesar informacion del sistema
nacional de abastecimiento - mddulo patrimonio (MEF) durante el ejercicio 2019
Notificaciones de Asistencia “Siempre a la Hora”

Sistema de Gestion de Requerimientos de Informacion IMEI

Integracion con la plataforma de interoperabilidad del estado

Implementaciéon de funcionalidades en el SIRT - Notificaciones SIRT

Sistema de reporte de conductas anticompetitivas y/o desleales - SISDEA
Firmas digitales SISTRAM - SISDOC

Notificaciones SIRT

Sistema para la interoperabilidad con la Plataforma de Interoperabilidad del
Estado-PIDE

Sistema para la consulta a las bases de datos del RENTESEG referida al
bloqueo de equipos terminales mdviles

Acondicionamiento del servidor para la implementacion del Repositorio
Institucional del Osiptel - ALICIA

Mejorar las soluciones tecnoldgicas para dar soporte a los servicios informaticos
desplegados en la Institucion

Dimensionamiento y asignacion de un esquema de base de datos para el
almacenamiento de la lista de vinculacion y EIR

Modificacion de alertas ATUS para atencién de consultas electrénicas.

Mejoras al Sistema de Atencion de Usuarios — ATUS

Mejoras al SISTRAM

Actualizar la infraestructura tecnoldgica para dar soporte a los servicios
informaticos ofrecidos a nuestros usuarios (migracion y contingencia)

Implementacién de soluciones tecnolégicas, de acuerdo a las necesidades identificadas con
las gerencias usuarias

Implementacion del aplicativo movil

Implementacion del Sistema que permita atender los requerimientos de
informacion efectuados por el Ministerio Publico, la Policia Nacional y Fiscalias
Implementar un Sistema de Informacion y Registro de Interrupciones — SISREP
Implementacion de la herramienta informatica para atencion de pedidos de
informacion sobre titulares de equipos terminales méviles.

Implementacion del aplicativo SISREP 2.0

Web Curso Extensién

Implementacion del Repositorio Institucional del Osiptel

Problemas presentados y medidas correctivas:

PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

En relacién a la actividad de TICs integrados que
soportan el negocio institucional.
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PROBLEMA PRESENTADO

MEDIDA CORRECTIVA

Falta de espacio en los discos para poder avanzar
mas proyectos.

Las gerencias usuarias alcanzaron  sus
requerimientos visados en el IV trimestre (debido a
cambios de personal dentro de la institucion)

La GTICE debe contar con espacio en los discos a fin
de realizar los trabajos. Se debe realizar un analisis
continuo a fin de no realizar esta adquisicion a Ultimo
momento.

Las gerencias usuarias deben dar prioridad para
realizar las revisiones de los TDR, a fin que los
procesos se lleven a cabo dentro de los plazos.

En relacion a la actividad de Informacién para la
toma de decisiones, actualizada en beneficio de los
usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

Tiempo invertido para el andlisis legal el cual era
necesario para que las notificaciones sean validas.

Los sectoristas que corresponden a la GTICE deben
priorizar temas como este.

Evaluacion Cuantitativa del POl 2019

Se adjunta el ANEXO 3 con los cuadros que contienen el detalle de las tareas programadas y
ejecutadas por las Unidades Organicas al cierre del 2019, debidamente visados.
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