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PRESENTACION

El Plan Estratégico Institucional (PEI) del Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones-OSIPTEL es el documento de Gestién Estratégica de la Institucion, elaborado en
concordancia con el Plan Estratégico Sectorial Multianual — PESEM 2016-2020 de la Presidencia del
Consejo de Ministros - PCM y de la Directiva para la Actualizacién del Plan Estratégico de Desarrollo
Nacional — Directiva N° 001-2017-CEPLAN/PCM del CEPLAN.

El OSIPTEL se encuentra adscrita a la PCM y tiene la responsabilidad de ejercer sus funciones en la
regulacion y supervisién del mercado de telecomunicaciones. De acuerdo a dicho mandato, la Politica
formulada por la Institucion se encuentra orientada a la promocién de la competencia, cumplimiento de los
estandares de calidad y a una mejor atencion al usuario de los servicios de telecomunicaciones. Para tal
fin, la Institucion ha disefiado Objetivos que se encuentran contenidos en el presente documentos.

En atencion a los lineamientos dispuestos por el Centro Nacional de Planeamiento Estratégico - CEPLAN
para el disefio de Planes Estratégicos, el PEI del OSIPTEL ha sido elaborado para orientar las acciones de
mediano plazo de la Entidad hacia el cumplimiento de metas establecidas para el logro de los objetivos
institucionales, los cuales finalmente, contribuiran con los objetivos sectoriales y nacionales.

El Plan Estratégico Institucional del OSIPTEL ha sido elaborado para un horizonte de 5 afios desde el 2018
hasta el 2022 y, siguiendo la metodologia establecida por el Organo Rector, contiene el Marco Estratégico
de la Institucién como son: la Politica Institucional, la Mision, los Objetivos Estratégicos Institucionales y las
Acciones Estratégicas Institucionales que guiaran el accionar de la Institucion en el periodo sefialado. Dicho
Marco Estratégico ha sido disefiado y revisado por las Unidades Organicas en una serie de talleres y
planearias con la participacion mayoritaria de los especialistas técnicos, coordinadores, gerentes y la Alta
direccion.

En linea con lo sefialado, el OSIPTEL buscara la mejora permanente de la Institucién y la articulacion con
otros actores, publicos y privados, buscando lograr sinergias que contribuyan a la mejor gestion en el
periodo 2018-2022, a fin de lograr una mejor asequibilidad y calidad de los servicios publicos de
telecomunicaciones, buscando contribuir con ello a mejorar la vida econdmica y social del pais.
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I. INFORMACION INSTITUCIONAL

1.1. Funciones del OSIPTEL
Tal como establece la LEY N° 27332, el Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones - OSIPTEL, es un organismo publico especializado, regulador y
descentralizado adscrito a la Presidencia del Consejo de Ministros, que cuenta con autonomia
técnica, administrativa, econémica y financiera.

El OSIPTEL tiene como funciones generales las de supervisar, regular, normar, fiscalizar y
sancionar, solucionar controversias y solucionar reclamos de usuarios. En la Tabla 1 se describe
el alcance general de cada una de estas funciones, segln lo establecido en el Reglamento de
Organizacién y Funciones del OSIPTEL.

Tabla 1: Funciones y competencias generales del OSIPTEL

R ——m

Reguladora Facultad de fijar las tarifas de los servicios publicos de
Telecomunicaciones, establecer sistemas tarifarios en sus diferentes
modalidades y por ello, dictar las disposiciones que sean necesarias
para tal efecto.

Normativa Facultad de dictar los reglamentos o normas que regulen los
procedimientos a su cargo, otras de caracter general y mandatos u
otras normas de caracter particular referidas a intereses, obligaciones
o0 derechos de las entidades o actividades supervisadas o de sus
usuarios. Adicionalmente, anexa la facultad de tipificar las infracciones
por incumplimiento de obligaciones establecidas por normas legales,
normas técnicas y aquellas derivadas de los contratos de concesion,
asi como por el incumplimiento de las disposiciones reguladora y
normativa. Finaimente, comprende la potestad de aprobar su propia

Escala de Sanciones.
Fiscalizadora y Contempla la facultad de ccalificar infracciones e imponer medidas
Sancionadora correctivas segun corresponda a las empresas operadoras y demas

empresas O personas que realizan actividades sujetas a su
competencia, por el incumplimiento de obligaciones derivadas de
normas legales o técnicas, asi como de las obligaciones contraidas por
los concesionarios en los respectivos contratos de concesion.
Solucion de Comprende la facultad de conocer y resolver toda controversia que
controversias afecte o pueda afectar el mercado de los servicios plblicos de
telecomunicaciones, aunque sélo una de las partes tenga la condicion
de empresa operadora. Adicionalmente, Conciliar y resolver, en via
administrativa, los intereses entre entidades o empresas bajo su ambito
de competencia, entre éstas y sus usuarios y de resolver los conflictos
y controversias entre los mismos. Asi mismo, resolver controversias en
la via arbitral cuando las partes hayan acordado someter sus
discrepancias a arbitraje administrativo.

Solucién de Facultad de solucionar los reclamos de los usuarios en segunda
reclamos instancia, en las materias sefialadas en la normativa correspondiente.

Supervisora Verificar el cumplimiento de las obligaciones legales por parte de las
empresas operadoras y demas empresas o personas que realizan
actividades sujetas a su competencia. A su vez, verifica el
cumplimiento de cualquier mandato, resolucién o norma emitida por e
propio OSIPTEL.

Fuente: Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) del OSIPTEL



1.2. Estructura Organizacional
De acuerdo al Decreto Supremo N° 045-2017-PCM (14-Abril-17) el cual modificd el Reglamento
de Organizacion y Funciones (ROF) del OSIPTEL, los procesos y acciones del OSIPTEL se
soportan en el siguiente organigrama de la Figura 1.

Figura 1. Organigrama del OSIPTEL
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1.3. Nuestros valores

e Excelencia: Demostramos una actitud de excelencia en el servicio poniendo al
usuario como el centro de percepcion y accion de nuestro personal.

o Integridad: Mantener un equipo humano con los mas altos estandares de honestidad
actuando con lealtad a la mision institucional, siendo justos y equitativos.

¢ Innovacién: Capacidad para crear cambios significativos para la mejora de
productos, servicios o procesos, creando valor agregado.

Il. DECLARACION DE POLITICA INSTITUCIONAL

EI OSIPTEL esta comprometido en lograr que se brinden servicios de telecomunicaciones asequibles y
de calidad para los usuarios, por ello, a través de la efectiva competencia y el empoderamiento de los
usuarios, su politica esta orientada a:

A) La promocion de la competencia en el mercado de telecomunicaciones.
B) El cumplimiento de los estandares de calidad en la prestacion de los servicios a los usuarios.
C) La mejora de la calidad de atencion a los usuarios de servicios de telecomunicaciones.




MISION DE LA INSTITUCION

Conforme a la Ley N° 27332, que establece las funciones de los entes reguladores, el OSIPTEL da
cumplimiento a sus funciones regulatorias del mercado de servicios publicos de telecomunicaciones
generando, como resultado del proceso de creacion de valor pablico, el cambio en las condiciones de
los usuarios de dichos servicios.

En ese sentido, el OSIPTEL se plantea la siguiente misién:

“Promover la competencia del mercado de telecomunicaciones, calidad de los servicios de
telecomunicaciones y el empoderamiento del usuario; de manera continua, eficiente y oportuna”.

. OBJETIVOS ESTRATEGICOS INSTITUCIONALES

El OSIPTEL, en el marco de sus facultades, ha establecido siete Objetivos Estratégicos Institucionales
(OEl). Los primeros cuatro objetivos son de tipo 1! y estan orientados hacia el usuario de servicios de
telecomunicaciones. Los siguientes dos objetivos son de tipo 22 y estan orientados a cambiar las
condiciones internas del OSIPTEL buscando consolidar los niveles de excelencia en la Institucion.
Finalmente, el Gltimo objetivo de tipo 2 esta orientado a la gestion de riesgos de desastres.

Asimismo, cabe mencionar que los Objetivos Estratégicos Institucionales se encuentran articulados al
Objetivo Estratégico Sectorial “Mejorar la implementacion de la gestion plblica para resultados en todas
las entidades publicas” del PESEM 2016-2020 de la Presidencia del Consejo de Ministros — PCM.

En ese sentido, el OSIPTEL ha aprobado los siguientes Objetivos Estratégicos Institucionales:

cob. lTIPO REDACCION DE LOS OEI | INDICADOR

indice de intensidad competitiva de telefonia movil.
indice de precios de telefonia mévil.
Promover la competencia !ndlce de intensidad competitiva de internet movil.
entre empresas Indice de precios de internet mévil.

OEI.01 1 X .
operador as de. servicios de indice de intensidad competitiva de internet fijo.
L TS ST indice de precios de internet fijo.
indice de intensidad competitiva de TV de paga.
indice de precios de TV de paga.
Garantizar el cumplimiento  indice de calidad del servicio de telefonia mévil.
de los estandares de P \ f—a .
calidad de los servicios de  Indice de calidad del servicio de internet fijo.
OEL02 1 telecomunicaciones indice de calidad del servicio de internet movil
establecidos en relacion a
lo ofrecido por las indice de calidad del servicio de TV de paga.
empresas operadoras.
OE1.03 1 Promover la atencion % de cumplimiento de los estandares de calidad de

adecuada de los usuarios  atencion de los servicios de telecomunicaciones.

"Los OEI de tipo 1 se refieren a la poblacién a la cual sirve la entidad y cuyas condiciones busca mejorar con la
entrega de sus bienes o servicios.
2 Los OEI de tipo 2 se refieren a las condicignes|internas que la entidad busca mejorar o fortalecer.

/




TIPO |REDACCION DE LOS OEI | INDICADOR

PR IS

por parte de las empresas % de usuarios satisfechos con la calidad de atencién

operadoras de servicios de d
it e su empresa operadora.
telecomunicaciones. P P
' 8 ) =~
Empoderar a los usuarios % de usuarios que conocen sus derechos basicos.
OEI.04 1 de servicios de % de usuarios con problemas en su servicio que
telecomunicaciones. encontraron una solucién adecuada.
Consolidar la reputacion
OELO5 2 en alta especializaciony  Indice de reputacion del OSIPTEL.
transparencia.

% de clientes internos satisfechos con las Unidades

Consolidar el modelo de Organicas de Linea.

OEIL06 2 excelencia en la gestion 9% de clientes internos satisfechos con las Unidades
institucional Organicas de Apoyo y Asesoramiento.

indice de excelencia en la gestion de la Institucion.

OELO7 2 Implementar la gestion de  N° de Informes de implementacion y/o actualizacion
’ riesgo de desastres. de la gestion de Riesgos de Desastres.

OEl. 01 Promover la competencia entre empresas operadoras de servicios de
telecomunicaciones.

Uno de los productos mas importantes es la promocion de la competencia en los mercados de
telecomunicaciones. En el marco de este objetivo, el OSIPTEL emite normas y/o establece precios
(mayoristas) que promuevan el acceso de nuevos operadores en condiciones de igualdad y no
discriminacion. Asimismo, en los casos en los que la promocion de la competencia no es posible, simula
escenarios de competencia. Una mayor competencia entre las firmas favorece a los usuarios en la
medida en que se mejoran los atributos del servicio, como son las tarifas, la calidad, la cobertura, entre
otros.

Para ello, el OSIPTEL esta trabajando en la mejora del sistema de vigilancia del mercado de
telecomunicaciones. Es importante mencionar que este sistema es de vital importancia para obtener
informacion sistematizada, confiable y de calidad para monitorear y analizar el comportamiento del -
mercado Y las nuevas tendencias, en base a lo cual se toman decisiones regulatorias en materia de,g%\
competencia. (

Las decisiones regulatorias se plasman en politicas y estrategias de promocion de la competencia que SUr Uffy
se implementan en el mercado a través de resoluciones que definen el marco normativo del sector. Este
marco normativo es revisado peribdicamente para determinar su eficacia, la necesidad de
modificaciones y/o emision de nuevas normas/regulaciones y/o desregulacion.

El OSIPTEL ademas se encarga de la supervision del cumplimiento de este marco normativo, definiendo
las intervenciones necesarias para asegurar que las empresas no cometan faltas o inobservancia a lo
establecido por la Institucién. Para ello, se planifica una serie acciones de monitoreo con el fin de tomar
conocimiento de potenciales problemas que pueden conllevar al incumplimiento de la normativa por
parte de las empresas operadoras en el mercado, posterior a ello, se puede supervisar y fiscalizar
conforme a las disposiciones reglamentarias.

Finalmente, a fin de proteger la competencia en el mercado de telecomunicaciones, otro de los
productos que entrega el OSIPTEL es la solucion de controversias entre empresas operadoras, en
materia de libre y leal competencia. Al respecto, el OSIPTEL realiza investigaciones de oficio sobee




potenciales conductas anticompetitivas y/o desleales, inicia procedimientos a las empresas
involucradas respecto a dichas conductas, tanto de oficio como a pedido de parte, promueve y fortalece
los medios a través de los cuales las empresas pueden presentar denuncias al respecto, entre otros.

OEl. 02 Garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad de los servicios de
telecomunicaciones establecidos en relacion a lo ofrecido por las empresas operadoras.

La calidad de los servicios de telecomunicaciones que brindan las empresas operadoras es un aspecto
de mucho interés para los usuarios. En ese sentido, el OSIPTEL establece los estandares de calidad
con los que deben contar estos servicios y que estos se cumplan.

Para ello, el OSIPTEL esta trabajando en la implementacion de un sistema de vigilancia de calidad con
que se vienen prestando los servicios de telecomunicaciones. Con ello se pretende obtener y analizar
de manera sistematizada informacion de las condiciones con las que se prestan dichos servicios al
usuario, y de las condiciones deseadas por parte de los usuarios de dichos servicios. Este tipo de
informacion sirve como insumo para la regulacion de los estandares de calidad.

Asimismo, se tiene previsto una revision integral de los estandares de calidad, a fin de establecer
indicadores de calidad que reflejen lo que el usuario demanda. En virtud de ello se revisara no solo el
Reglamento de Calidad, sino los Reglamentos de cobertura, de continuidad rural, entre otros.

Finalmente, una vez establecido los estandares de calidad, el OSIPTEL monitorea, supervisa y fiscaliza
el cumplimiento de los mismos por parte de las empresas operadoras. Para ello se implementan
mecanismos de prevencion de alertas tempranas para evitar incumplimientos, considerando alternativas
innovadoras costo-efectivas en la realizacion del monitoreo; asi como difundir comparativamente los
resultados alcanzados por las empresas.

OEI. 03 Promover la atencion adecuada de los usuarios por parte de las empresas operadoras
de servicios de telecomunicaciones.

El OSIPTEL no slo vigila la calidad de los servicios brindados por parte de las empresas operadoras;
sino, la atencion adecuada de los usuarios. Para tal fin, se esta implementando un sistema de vigilancia
de los problemas que tienen los usuarios de los servicios de telecomunicaciones a la hora de interactuar
con el operador. Con ello se espera monitorear de manera permanente los problemas que surgenen la
interaccion entre usuarios y operadores y recoger informacion sistematizada para analizar y diagnosticar
los hechos y elaborar politicas y estrategias de solucion.

En el marco de la accion de disefio e implementacion de politicas y estrategias, el OSIPTEL puede
modificar el Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios, definir los instrumentos que atenderan los
problemas de los usuarios relacionados con la atencion por parte de las empresas operadoras, analizar
la efectividad de estos instrumentos, entre otros.

Finalmente, también se monitorea, supervisa y fiscaliza la calidad de atencion establecida. Para ello,
define tematicas prioritarias por zonas geograficas para la supervision, innova sus procedimientos con
el fin de que de sus intervenciones estén basadas en el menor costo y con una alta efectividad.

OEL. 04 Empoderar a los usuarios de servicios de telecomunicaciones.

El empoderamiento de los usuarios es un objetivo impulsado por la Institucion con el fin de que los
usuarios informados de sus derechos, deberes, caracteristicas de los servicios de telecomunicaciones
y dotados de herramientas proporcionados por el OSIPTEL, puedan ser capaces de tomar decisiones
conscientes en la eleccion del operador y servicio. Tomar mejores decisiones contribuye a incentivar la
competencia, mejorar la calidad de los servicios y mejorar la calidad de atencion brindada por las
empresas operadoras. PR




En el marco de este objetivo, el OSIPTEL produce informacion de servicios de telecomunicaciones que
permite a los usuarios tomar decisiones conscientes respecto del servicio que pretenden contratar. Al
respecto, el usuario debe tener conocimiento de las tarifas ofertadas, la calidad del servicio, y debe
estar en la capacidad de exigir una atencién de calidad.

Asimismo, el OSIPTEL esta trabajando en el acceso a informacion relevante de los sistemas de
reclamos de primera instancia, para sistematizarla, analizaria y, posteriormente, brindar soluciones mas
efectivas a los reclamos de los usuarios en dicha instancia.

De otro lado, el OSIPTEL resuelve, en segunda instancia, las apelaciones que los usuarios presentan
al no estar de acuerdo con las resoluciones que las empresas operadoras emiten con relacién a sus
reclamos en primera instancia, y las quejas vinculadas a transgresiones al procedimiento de reclamos.
Al respecto, el OSIPTEL esta trabajando en la implementacion de un sistema integrado de expedientes
digitalizados, asi como en la sistematizaciéon de casuisticas nuevas y recurrentes que alimenten al
sistema de vigilancia, y en el desarrollo de estudios para la identificacion de nuevos mecanismos de
reduccion de plazos de resolucion, entre otros.

Finalmente, el OSIPTEL ha desplegado una red de centros de orientacion y Oficinas Desconcentradas
con el fin de orientar y educar al usuario en diversas tematicas. Asimismo, toma conocimiento del estado
real en que se brindan los servicios de telecomunicaciones al nivel nacional permitiéndole mejorar los
planes de monitoreo y supervision de los mismos.

OE!. 05 Consolidar la reputacion en alta especializacion y transparencia

El adecuado ejercicio de las funciones de regulacion y supervision por parte del OSIPTEL contribuyen
en la construccion de una reputacion sélida como valor intangible que legitima a la institucion ante la
sociedad y hace posible que sus stakeholders (Usuarios, Entidades Publicas, Academia, Proveedores,
Empresas Operadoras, Cliente Interno, Medios de Comunicacion, Organismos Internacionales,
Asociaciones de Usuarios y Gremios) la identifiquen por sus valores y buenas practicas generando, a
su vez, seguridad y confianza en sus decisiones, incluso en situaciones de discordancia con las mismas.

contribuir en el desarrollo del mercado de los servicios plblicos de telecomunicaciones en aspectos. §° \
tales como la promocion de la competencia, la calidad de los servicios y el empoderamiento de los, & OS'
usuarios para el ejercicio oportuno e informado de sus derechos. En este contexto, dichas actividades, {_‘brs.ga&(?/
metas y logros se dan a conocer a través de estrategias de comunicacion - elaboradas y actualizadas -
constantemente - para cada stakeholder, lo cual tiene un impacto relevante en la construccién de una m\

Asi, afin de lograr dicho objetivo, todos los miembros de la institucion se encuentran comprometidos en - é\t
]

\.O

reputacion cada vez mas solida de la institucion.

Por oftra parte, los procesos y sentencias judiciales con resultados favorables para el OSIPTEL
contribuyen con la reputacion de la Institucion. Los resultados positivos de la defensa de la Institucion
dan cuenta de que el accionar regulatorio del OSIPTEL esta basado en criterios técnicos especializados,
en el marco de sus funciones y el respeto a la Ley. Para tal fin, se hace seguimiento de la defensa de
lineamientos o precedentes de observancia obligatoria, sistematiza la jurisprudencia relevante obtenida
en la defensa de pronunciamientos y normativa, entre otras actividades.

P Otra accion que contribuye a consolidar la reputacion del OSIPTEL es su presencia en €l escenario

- internacional. Para ello, mantiene una agenda de cooperacion permanente con otras entidades de los
; \\\5*/ Gobiemnos y Organismos Internacionales ligados al desarrollo de las Telecomunicaciones, en la que
NN busca contribuir y exponer los avances en materia regulatoria o de gestion. La implementacion de dicha
agenda ademas, permite |a identificacion y asimilacion de las mejores practicas internacionales con el
fin de replicarlas en la Institucion, en un entorno de mejora continua de su gestion.



OEI. 06 Consolidar el modelo de excelencia en la gestion institucional

La construccion del modelo de gestion del OSIPTEL esta basado en la Politica de Modemizacion de la
Gestion Publica y el Modelo de Excelencia en la Gestion (MEG). En este marco, el modelo de gestion
comprende cinco pilares que orientan a la Institucion hacia resultados y se apoya sobre la base de tres
acciones estratégicas transversales que soportan los pilares.

El primer pilar es tener un planeamiento estratégico que permita que todos los colaboradores
reconozcan los objetivos y estrategias de la Institucion y sus labores estén alineados al cumplimiento
de las mismas. Asimismo, que establezca y diferencie los indicadores de gestion y los de politicas
necesarias para tener conocimiento los logros de la Institucién, que genere una cultura de trabajo en
equipo y coordinacién permanente inter gerencial para ganar eficiencias en los procesos de produccion
de los servicios que brinda el OSIPTEL, entre otras actividades. Para tal fin, se esta elaborando un
sistema de vigilancia al nivel institucional, se revisa y redisefia los programas presupuestales alineados
a los objetivos institucionales, se monitorea de manera permanente la ejecucion de metas y se evalla
el cumplimento de metas, entre otras actividades.

El segundo pilar es la gestion del presupuesto orientado a resultados. En ese sentido, la asignaciéon del
presupuesto de la Institucion esta basado en funcién a los servicios que brinda el OSIPTEL en el marco
de una cadena de valor publico y cuya entrega de esos servicios son medibles. Asimismo, la
programacion del presupuesto se realiza por prioridades y obedece al cumplimiento de las metas de
las acciones estratégicas y de los objetivos estratégicos segun la ruta estratégica establecida en el PEI.
Para dicho fin, se revisa y redisefia el proceso de programacion presupuestaria, se unifica el proceso
de programacion presupuestaria con las fases de ejecucién y evaluacién, se monitorea la ejecucion
presupuestaria de forma permanente y se evalla la eficacia del presupuesto ejecutado, entre otras
actividades.

El tercer pilar es la gestion por procesos, para ello el OSIPTEL tiene identificado la cadena de valor
publico, y sobre este los procesos y los responsables a lo largo de esta cadena de valor. Esto significa
que las funciones de los equipos de trabajo estan orientados a contribuir en algan proceso de entrega
de los servicios del OSIPTEL. Asimismo, se evalua de manera continua el mejoramiento o cambio de
alguna parte del proceso. Para dicho fin, se actualiza el MAPRO de acuerdo a los objetivos establecidos
en el PEI; los macro procesos, procesos y procedimientos clave redisefiados del MAPRO se incorporan
al Sistema de Gestion de la Calidad y su posterior certificacion con SO 9001:2015.

sentido, el OSIPTEL realiza una serie de actividades tales como el disefio e implementacién d
programas de atraccion del talento; retencion del talento y gestion de compromisos, y ejecuta planes de
desarrollo de los colaboradores y espacios de capacitacion continua. Asimismo, evalia el desempefio
de sus colaboradores, identifica y elabora los perfiles de puestos, entre otras actividades.

El cuarto pilar es el fortalecimiento de capacidades que asegure la excelencia de la institucién. En esg(

El quinto pilar es la integracion de los TICs y la gestién del conocimiento orientado a proveer soluciones
tecnolégicas de manera directa a los usuarios de servicios de telecomunicaciones como a las diversas
areas para el soporte y eficiencia del negocio institucional. Par tal fin, se identifican las brechas
tecnolégicas para dar soluciones, mantiene un sistema de gestion de seguridad de la informacion, da
soporte a los servicios informaticos de la institucion, desarrolla herramientas estadisticas, entre otros.

Finalmente, el OSIPTEL esta trabajando en la implementacién de la gestion del conocimiento. Ello
implica la identificacion de los activos de conocimiento estratégicos que soportan los procesos claves
la institucién y tener un sistema implementado de gestion sobre los procesos de generacion,
comparticion y uso del conocimiento.

Estos cinco pilares se apoyan sobre la base de tres acciones transversales como son la innovacion, la
gestion de riesgos institucionales, y la gestion financiera sostenible.

T SN\ /' -




La gestion de la innovacion supone tener un sistema de innovacion en la cual se trabaje en la
identificacion de nuevas formas de lograr los objetivos de manera mas efectiva y eficiente, gestionar las
ideas de innovacién, desarrollar iniciativas creativas, implementar laboratorios de innovacién, fomentar
la cultura de innovacion, entre otros.

Por otro lado, en la gestion de riesgos institucionales, se identifican los riesgos alineados al PEIl y se
desarrolla la gestion de control de riesgos.

Finalmente, la gestion financiera esta orientada a la sostenibilidad financiera y presupuestaria del
OSIPTEL. Para dicho fin, se busca mejorar el sistema de monitoreo y supervision de aportes de las
empresas operadoras bajo su ambito de competencia?; gestionando adecuadamente los saldos que la
Institucién determine como reserva para situaciones que lo requieran.

Asimismo, esta gestion financiera involucra mejorar la ejecucion de los PAC, monitorear sus niveles de
cumplimiento, optimizar tiempos en los procesos de contratacion, entre otras actividades.

OEI. 07 Implementar la gestion de riesgo de desastres.

La gestion de riesgos esta orientado a la reduccion de los riesgos de desastres que puedan ocurrir por
causas naturales o por la accion humana y que puedan tener efectos negativos sobre el normal
funcionamiento de la Institucion.

Para tal fin, el OSIPTEL esta trabajando en la implementacion de un sistema de preparacion ante
emergencias por desastres, plan de control de posibles causantes de desastres en la Institucién.
Asimismo, esta trabajando en la implementacion de mecanismos de respuesta y organizacion rapida en
caso de ocurrir desastres naturales, entre otras actividades.

V. ACCIONES ESTRATEGICAS INSTITUCIONALES
El cumplimiento de los Objetivos Estratégicos Institucionales (OEI) requiere de Acciones Estratégicas
Institucionales (AEI). En ese sentido, se han aprobado dieciséis AEls que responden a los cuatro OEls @

de tipo 1. Asimismo, se han aprobado catorce AEls que corresponden a los OEI de tipo 2. Los 5|gwentesr =
cuadros muestran cada uno de los AEls aprobados: \f’

- | ACCION ESTRATEGICA INDICADOR

OEI 1 Promover la competencia entre empresas operadoras de servicios de
telecomunicaciones.

% herramientas de fortalecimiento del sistema (/\\
de vigilancia de promocion de la competencia
implementadas y/o mejoradas.

Vigilancia y analisis del mercado de
AEI.01.01 telecomur)icaciones lmpl_ementado para % de herramientas de vigilancia de promocion
el beneficio de los usuarios. de competencia con efectividad en su uso.

% de problemas de competencia analizados
de manera oportuna.




COD  |ACCIONESTRATEGICA | INDICADOR

OEI 01 Promover la competencia entre empresas operadoras de servicios de
telecomunicaciones.

Politicas y estrategias formuladas e
AEL01.02 lmplementgdas para promover la
competencia entre empresas

% de problemas de competencia analizados
que cuentan con politicas y/o estrategias

definidas.
operadoras.
Marco normativo actualizado bajo % de normas aprobadas bajo estandares RIA.
AEL.01.03 estandares RIA para beneficio del _ _
mercado de telecomunicaciones. % de normas vigentes actualizadas

(modificadas o derogadas).

Supervisién del mercado de
AEI.01.04 telecomunicaciones de manera
oportuna.

% de requerimientos de supervisién referidos
a competencia ejecutados en plazo.

% de controversias resueltas en un plazo
menor al establecido.

Solucion de controversias de libre y leal % de puntos principales de las resoluciones
AEI.01.05 competencia eficiente y oportuna para  de los Cuerpos Colegiados confirmadas en
las empresas operadoras. segunda instancia.

% de Informes de Investigacion Preliminar
efectivos.

 |ACCIONESTRATEGICA ~ [INDICADOR

0EI02 Garantlzar el cumplimiento de Ios estandares de calidad de Ios servicios de
telecomunicaciones establecidos en relacion a lo ofrecido por las empresas operadoras.

% herramientas de fortalecimiento del sistema

de vigilancia de calidad de prestacion ig’g;;?‘..

« v N
implementadas y/o mejoradas. 5 "»2

Vigilancia y analisis de la calidad de la e
J y % de herramientas de vigilancia de la calidad el

AEL02.01 prestacion de los servicios de
T telecomunicaciones implementado para
beneficio de los usuarios.

de prestacién de los servicios con efectividad .
€n su uso.

% de problemas de calidad de prestacion de
servicios de telecomunicaciones analizados

oportunamente.
Estandares de calidad adecuada % de problemas de calidad de los servicios de
AEI.02.02 ofrecidos a los usuarios de servicios de telecomunicaciones que cuentan soluciones
telecomunicaciones. definidas.

% de monitoreos que generaron soluciones.
Monitoreo, compromisos de mejora,
supervision y fiscalizacion eficaz de la
AEL02.03 T 9 e
calidad de la prestacion de los servicios
de telecomunicaciones. % de compromisos de mejora de las empresas
operadoras ejecutadas.

% de supervisiones que generaron
correcciones durante la supervision.



COD | ACCION ESTRATEGICA | INDICADOR

OEI.02 Garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad de los serviciosde
telecomunicaciones establecidos en relacion a lo ofrecido por las empresas operadoras.

% de medidas dictadas en el proceso de
fiscalizacion cumplidas.

COD | ACCION ESTRATEGICA INDICADOR

OEL.03 Promover la atencion adecuada de los usuarios por parte de las empresas operadora -
de servicios de telecomunicaciones.

% herramientas de fortalecimiento del sistema
de vigilancia de problemas de usuarios
implementadas y/o mejoradas.

Vigilancia y analisis de los problemas

AE1.03.01 que tienen los usuarios de los servicios 0 de herramientas de vigilancia de calidad de
de telecomunicacién implementada. atencion a los usuarios con efectividad en su

uso.

% de problemas de calidad de atencion a los
usuarios, analizados oportunamente.

Politicas y estrategias formuladas e % de problemas de calidad de atencion a
AEI.03.02 implementadas para proteger al usuario usuarios que cuentan politicas y/o estrategias
de servicios de telecomunicaciones. definidas.

Supervision de la calidad de atencion a

AEL03.03 usuarios de los servicios de % de requerimientos de supervision referidos
T telecomunicaciones, brindados de a la calidad de atenciones ejecutadas en plazo.
manera oportuna. '

CcoD l ACCION ESTRATEGICA INDICADOR

OEL.04 Empoderar a los usuarios de servicios de telecomunicaciones.

% de herramientas informaticas puestas a
disposicion de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones implementados y/o

Informacién para la toma de decisiones, Mejorados.
AEI.04.01 actualizada en beneficio de los usuarios )
de los servicios de telecomunicaciones. % de usuarios que compararon entre planes (©

N° de canales de informacion puesta a
disposicién de los usuarios.

% de soluciones anticipadas de reclamos

iy ., favorables al usuario.
Intervencion en el proceso de solucion

de reclamos de usuarios, eficaz para
AE1.04.02 ' )

beneficio de los usuarios de los

servicios de telecomunicaciones.

% de reclamos fundados en primera instancia.

% de soluciones anticipadas de recursos de
apelacion.




coD ACCION ESTRATEGICA INDICADOR
OEI.04 Empoderar a los usuarios de servicios de telecomunicaciones.

% de denuncias en las que se acredité el
cumplimiento de la empresa operadora.

Solucion de quejas y apelaciones % de resoluciones del TRASU cumplidas.
AEL.04.03 efectivo para el beneficio de los
usuarios. % de recursos de apelacion resueltos en
segunda instancia dos dias antes del plazo
establecido.

AEL04.04 Orientacion efectiva a los usuarios de % de usuarios satisfechos con el servicio de
7 los servicios de telecomunicaciones. orientacion brindado por el OSIPTEL.

% de usuarios satisfechos con los servicios de
Educacion especializada en derechos y  educacion brindados por ef OSIPTEL.

deberes para los usuarios de los . _ .
servicios plblicos de % de usuarios evaluados satisfactoriamente

telecomunicaciones. con los servicios de educacion brindados por el
OSIPTEL.

AE|.04.05

[fqbfﬁ;;g:i;ACC_ION__ESTRATEGICA ' INDICADOR
OEL05 Consolidar ia reputacion en alta especializacion y transparencia.

% de estrategias de comunicacion disefiadas

para cada stakeholder.
AEL.05.01 Estrategias de comunicacion , s 5
~2¥1 diferenciadas por cada stakeholder. % de cumplimiento de las actividades de las
estrategias de comunicacion diferenciadas por
stakeholder.
% de procesos concluidos en el afio. —

Procesos y sentencias judiciales con % de procesos judiciales concluidos a favor del /;;9
OSIPTEL en el afio. !

AEI05.02 resultados favorables para el OSIPTEL. ‘
% de sentencias obtenidas a favor del

OSIPTEL en €l afio.

% de buenas practicas identificadas como
replicables en la Institucién.

Intercambio eficaz de buenas practicas % de espacios () en los que el OSIPTEL
de gestion con actores intemacionales. Presenta su experiencia de gestion.

AEI.05.03

* Por "espacios” se entiende a talleres,
exposiciones, presentaciones y pasantias

INDICADOR st

OEL06 Consolidar el modelo de excelencia en la gestion institucional.

% de ejecucion de las metas del PEI

AEL06.01 Planeamiento estratégico eficiente del programadas.

OSIPTEL.
% de metas programadas modificadas.



COD | ACCION ESTRATEGICA

INDICADOR

OEL06 Consolidar el modelo de excelencia en la gestion institucional.

Presupuesto gestionado por resultados,
AE!.06.02 implementado y programado por
prioridades en el OSIPTEL.

Gestion por Procesos implementado en
AEL0B.03 ¢ oSIPTEL.

AEI06.04 TICs integrados que soportan el
negocio institucional.

Gestion de la innovacion y modelos de
AEI.06.05 mejora continua eficaces para beneficio
del OSIPTEL.

Gestion de riesgos controlados para el
AELOB.06 5giprEL.

Gestion del conocimiento
AE1.06.07 implementado en el OSIPTEL.

Fortalecimiento de capacidades de los
AEI.06.08 recursos humanos del OSIPTEL.

% de certificaciones presupuestales
aprobadas.

indice de eficiencia de ejecucion de recursos
financieros.

% de procesos clave redisefiados y alineados
al PEI.

% de procesos clave redisefiados e
incorporados al ISO.

% de soluciones tecnologicas implementadas a
disposicion de los usuarios internos.

% de sistemas integrados.

% de procesos que se encuentran
sistematizados.

% de requerimientos de las areas usuarias
atendidas en plazo.

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

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

% de riesgos altos y extremos institucionales
sobre los cuales se han tomado acciones.

% de OEI con sus riesgos altos y extremos
identificados.

% del sistema de gestion del conocimiento

implementado. \

% del personal identificado como generador de
conocimiento que incorpora activos de
conocimiento al sistema.

% de activos de conocimiento actualizados y
valorados.

% del personal que accede al sistema de
gestion del conocimiento.

indice de clima laboral.

% de colaboradores que incrementaron su
promedio en la evaluacion de desempefio.

=
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COD  |ACCION ESTRATEGICA

Gestion financiera sostenible del
AEL.06.09 OSIPTEL.

INDICADOR

OEI.06 Consolidar el modelo de excelencia en la gestion institucional.

% de aportes recaudados dentro del plazo de
vencimiento.

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

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

COD | ACCION ESTRATEGICA INDICADOR

OEI.07 Implementar la gestion de riesgo de desastres.

Sistema de preparacion ante
AEL.07.01 emergencia por desastres de manera
oportuna para el OSIPTEL.

Plan de accion para la gestion de
AEI.07.02 riesgos de desastres de manera
oportuna para el OSIPTEL.

VI. RUTA ESTRATEGICA
A continuacion se muestra el cuadro de priorizacion de Objetivos Estratégicos Institucionales y Acciones
Estratégicos Institucionales:

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

N° de planes de accién formuladas y/o
actualizadas para la gestion de riesgo de
desastres.
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v...am:%a ; Cédigo OEl cmmo%mm:

servicios de telecomunicaciones
establecidos en relacién a lo
ofrecido por las empresas
operadoras.

Promover la atencién adecuada
de los usuarios por parte de las

4 OEI.03
empresas operadoras de
servicios de telecomunicaciones.
Consolidar el modelo de

5 OEI.0O6 excelenciaen la gestion

institucional.

Prioridad | Codigo

]

~N OO W N

AE1.02.01

AEI.02.03

AEL.03.02

AE1.03.01

AEI.03.03

AEI.06.01
AEI.06.08

AEI.06.09
AEL.06.03
AEL06.04
AEI.06.07

AEI.06.05

AEI.06.02

AEI Descripcion

Vigilancia y anélisis de la calidad de la prestacion de los
servicios de telecomunicaciones implementado para beneficio
de los usuarios.

Monitoreo, compromisos de mejora, supervision y fiscalizacion
eficaz de la calidad de la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones.

Politicas y estrategias formuladas e implementadas para
proteger al usuario de servicios de telecomunicaciones.

Vigilancia y anélisis de los problemas que tienen los usuarios
de los servicios de telecomunicacion implementada.

Supervision de la calidad de atencion a usuarios de los
servicios de telecomunicaciones, brindados de manera
oportuna.

Planeamiento estratégico eficiente del OSIPTEL.

Fortalecimiento de capacidades de los recursos humanos del
OSIPTEL.

Gestion financiera sostenible del OSIPTEL.

Gestion por Procesos implementado en el OSIPTEL.
TICs integrados que soportan el negocio institucional.
Gestion del conocimiento implementado en el OSIPTEL.

Gestion de la innovacion y modelos de mejora continua
eficaces para beneficio del OSIPTEL.

Presupuesto gestionado por resultados, implementado y
programado por prioridades en el OSIPTEL.

responsable

GSF

GSF
GPSU

GPSU

GSF




Prioridad

OEIl Descripcion

AEl Descripcion

uo
responsable

OEI.05

OELO7

Consolidar la reputacion en alta
especializacién y transparencia.

Implementar la gestién de riesgo
de desastres.

Prioridad | Cadigo
|
AEI.06.06

[~

AEI.05.01

AEI.05.02

AEL.05.03

AE|.07.01

AEL07.02

Gestion de riesgos controlados para el OSIPTEL.

Estrategias de comunicacion diferenciadas por cada
stakeholder.

Procesos y sentencias judiciales con resultados favorables
para el OSIPTEL.

Intercambio eficaz de buenas préacticas de gestion con actores
internacionales.

Sistema de preparacion ante emergencia por desastres de
manera oportuna para el OSIPTEL.

Plan de accidn para la gestion de riesgos de desastres de
manera oportuna para el OSIPTEL.

GPP
GCC

PP

GPP

GAF

GAF
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CODIGO | DESCRIPCION NOMBRE DEL INDICADOR

Objetivo Estratégico Institucional 04

% de usuarios que conocen sus

derechos basicos.
Empoderer alos

usuarios de

OEI.04 servicios de

®lecomunicacioné o, go sy arios con problemas en
s. Su servicio que encontraron una
solucion adecuada.

DESCRIPCION NOMBRE DEL INDICADOR

CODIGO

Acciones estratégicas el OF|

% de heramientas informaticas
puestas a disposicion de los
Informacion para la usuarios de los servicios de

toma de felecomunicaciones
decisiones implementados y/o mejorados.
actalizadaen

AEI04.01 beneficio de los

usuarios de los % de usuarios que compararon
servicios de ente planes y/o empresas
telecomunicacione operadoras antes de contratar.
S.

N° de canales de informacion
puesta a disposicion de los
usuarios.

FORMULA DEL INDICADOR MEDIDA

P=alA

a= Numero de usuarios que conocen sus
derechos basicos

A = Numero total de usuarios

P=alA

a= Numero de usuarios con problemas en su
servicio que encontraron una solucion
adecuada.

A = Nimero de usuarios que presentaron
alglin inconveniente con su sevicio.

Porentaie  Resultado

Porcentaje  Resultado

f
UNIDAD DE

FORMULA DEL INDICADOR 3

P=alA

a= Nimer de hemamientas informéaticas
implementados y/o mejorados a disposicion
de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones

A = Numero de hemamientas informéticas
necesarios de implementar .

P=alA

a= Nimero de usuarios que compararon entre
planes y/o empresas operadoras antes de
confratar

A = Nimero de usuarios

Porcentze  Produco

Porcentaie  Producio

Suma de canales de informacion de call
center, Aplicativos web, Redes sociales,
comeo electrdnico.

Canales Producio

UNIDAD DE.|  TIPODE

INDICADOR

’i

Jie LOGROS ESPERADOS EN EL PERIQDO DEL
FUENTE DE'DATOS

LINEA DE BASE | VALOR ACTUAL

VALOR| ANO | VALOR | ANO | 2018

Encuesta sobre Nivel de
Satisfaccion de los usuaios de los

vlaceion ¢e /% 2017 W% 2017 33B% PO PD  PD  PD  GPSU
sevicios publicos de
felecomunicaciones
Encuesta sobre Nivel de
Satsfaccionde los usuarios delos | 5 8 g 28 LB PD PD PD  PD  GPSU

servicios publicos de
telecomunicaciones

INEA DE BASE | VALOR ACTUAL LOGROS ESPERADOS EN EL PERIODO DEL 7 Uo.

PLAN RESPONS

['VALOR| ANG | VALOR | ANO | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | ABLE

FUENTE DE DATOS

Servidor de aplicaciones.

Conformidad en SISDOC GTIcE

100% 2017 100% 2017 PD PD PD PD PD

Encuesta sobre Nivel de

Satisfaccion de los usuarios de los
.= 56%

servicios publicos de

telecomunicaciones

M7 56% 2017 5% PD PD PD PD GPSU

Informes de implementacion, redes
sociales, aplicativos web, call
center.

45 GPSU

45 2018 45 2018 45 45 45 45




CODIGO

Acciones estraégicas el OE|

AEI04.02

AEI04.03

DESCRIPCION |  NOMBRE DEL INDICADOR

% de soluciones anticipadas de
reclamos favorables al usuario.

Inervencion en el
proceso de
solucion de
reclamos de
usuanos, eficaz
para beneficio de
los usuarios de
los servicios de
telecomunicacione
s.

% de reclamos fundados en
primera instancia.

% de soluciones anticipadas de
recursos de apelacion.

% de denuncias en las que se
acreditd ef cumplimiento de la
empresa operadora.

% de resoluciones del TRASU
cumplidas.

Solucion de
quejas y
apelaciones
efectivo para el
beneficio de los
usuaros.

% de recursos de apelacion
resuelos en segunda instancia
dos dias antes del plazo
establecido.

FORMULA DEL INDICADOR

P=alA

a = SAR (de principales empresas operadoras
de cada mercado)

A = Reclamos presentados en 1era instancia
(de principdes empresas operadoras de cada
mercado)

P=alA

a= Reclamos fundados en 1era instancia (de
principales empresas operadoras de cada
mercado)

A = Reclamos resueltos en lera instancia (de
principales empresas operadoras de cada
mercado)

P=alA

a= SARA (de principales empresas
operadoras de cada mercado)

A = Apelaciones presentadas (de principales
empresas operadoras de cada mercado)

P=alA
a= Nimem de denuncias por quejas en las
que se acredit el cumplimiento de la
empresa operadora
A = Numero de denuncias por quejas
presentadas semestralmente
P=alA
a = Numero de resoluciones ejecutadas
favorablemente de la muestra representativa
A = Numero botal de resoluciones resultanies
de la muestra representativa

ZiaA

Li(Bi - C)

i=mes (1,2,3); j=trimestre (1,2,3,4)
Ai = Recursos de apelacion (sin considerar
inadmisibles) resuelios en al menos 02 dias
habiles menos del plazo legal
Bi = Recursos de apelacion resuelios en el
mes i del imestre |
Ci = Recursos de apelacion inadmisibles en el
mes i del trimestre |

Porcentae

Porcentaje

Porcentae

Porcentaie

Porcentaje

Porcentaie

Producio

Producto

Produco

Producio

Producio

Producio

Estadisticas reportadas por las
empresas operadoras

Estadisticas reportadas por las
empresas operadoras

Estadisticas reporiadas por las
empresas operadoras

Files de denuncias, remitidos por
las Oficinas desconcentradas

Informe de evaluacion de
cumplimiento de resoluciones del
TRASU

Base de daws de TRASU - Sisema
de seguimiento SISTRAM

LINEA DE BASE | VALOR ACTUAL
VALOR

LB 2018 LB 2018
LB 2018 LB 2018
LB 2018 LB 2018
53% 2017 53% 2017
9% 2016 90% 2016
82% 2015 2% 2017

ANO | VALOR'| ANO | 208

LOGROS ESPERADOS EN EL PERIODO DEL
PLAN
21

LB PD PD

PO PD
{8 PD PD PD PD
BB PD PO PD FD
5% 60% 6%  70% 0%
% T2% % 7% 5%
LB PO PD

GPSU

GPSU

GPSU
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