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1. Resumen Ejecutivo

En el afio 2019 el OSIPTEL program6 152 metas; de las cuales, el 80% han sido ejecutadas al
100% (equivalente a 121 metas), 15% tienen un cumplimiento menor al 100% (equivalente a 23
metas) y el 5% de metas no presentan ejecucion alguna (equivalente a 8 metas).

En ese sentido, al cierre del afio 2019, el cumplimiento promedio del PEI ha sido de un 91%.

Gréfico 1. Porcentaje de cumplimiento de metas PEI 2019
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A nivel de Objetivos Estratégicos Institucionales, como se puede apreciar en el siguiente gréfico,
6 de ellos tienen una ejecucion promedio de 93%, obteniendo con ello una ejecucidn dptima.

De otro lado, el OEI 7 presenta un cumplimiento de 50% debido a que, de las 3 metas programadas
para este periodo, 2 metas no pudieron concluirse segun lo previsto. No obstante, estas metas,
considerando su importancia, se encuentran incorporadas en la planificacién del afio 2020 para el

seguimiento respectivo.

Grafico 2. Porcentaje de cumplimiento de metas PEI 2019, por OEI
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OEI 1: Promover la competencia entre empresas
operadoras de servicios de telecomunicaciones.
OEl 2: Garantizar el cumplimiento de los
estandares de calidad de los servicios de
telecomunicaciones establecidos en relacién a lo
ofrecido por las empresas operadoras.

OEI 3: Promover la atencion adecuada de los
usuarios por parte de las empresas operadoras de
servicios de telecomunicaciones.

OEIl 4: Empoderar a los usuarios de servicios de
telecomunicaciones.

OEl 5: Consolidar la reputacion en alta
especializacion y transparencia.

OEI 6: Consolidar el modelo de excelencia en la
gestion institucional.

OEl 7: Implementar la gestion de riesgo de
desastres.




2. Analisis contextual

El PEI 2018-2022 del OSIPTEL, se formulé teniendo como marco el modelo de excelencia en
gestion de Malcom Baldridge y la teoria de gestién del cambio, ya que ambos brindan los
lineamientos necesarios para una implementacion organica de una transformacion digital y cultural
dentro de la Institucion.

En cuanto a la gestion del cambio, podemos afirmar que sentd las bases para asumir una
absoluta consciencia de la importancia de una real transformacion y de las oportunidades de
mejora que se encontraban disponibles. Esto a través de un enfoque proactivo y colaborativo que
permita identificar las brechas existentes para actuar frente a ellas de forma eficiente y eficaz.

En cuanto al modelo de excelencia en gestion, podemos afirmar que se recogieron las mejores
practicas universales para fomentar la innovacién dentro de la Institucion. Algunos criterios que se
tomaron en cuenta fueron Liderazgo, Estrategia, Clientes, Analisis de la gestion de la informacién,
Gestion de personal, Gestién de procesos y Gestidn de resultados.

En este contexto y considerando que la transformacion se trataria de un proceso largo y complejo,
que envuelve cambios en diferentes niveles de la estructura de OSIPTEL, fue necesario el
liderazgo adecuado a todos los niveles, que convierta esta transformacién en un proceso
esperanzador, optimista y de mejora continua.

Por ello, la Alta Direccidn y los nuevos lideres de las gerencias, apostaron por un proceso de
formulacion de PEI que se caracterizara por su enfoque multidisciplinario. En ese sentido, no se
trabajo en unidad de gerencias, sino por equipos de especialistas que, trascendiendo a sus
unidades organicas, formularon propuestas y revisaron los lineamientos estratégicos existentes
para el logro de objetivos institucionales.

Cabe mencionar que esta herramienta de gestién ha sido elaborada tomando en cuenta los
lineamientos establecidos por el Centro Nacional de Planeamiento Estratégico (CEPLAN), como
drgano rector en Planeamiento.

Fue asi que, el OSIPTEL, en el marco de sus facultades, establecié siete Objetivos Estratégicos
Institucionales (OEIl). 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 tltimo objetivo de tipo 2 esta orientado a la gestién de
riesgos de desastres.

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

Asimismo, se encuentra articulado al Eje 3. Crecimiento econdmico equitativo, competitivo y
sostenible y al Lineamiento 3.2: Potenciar la inversion publica y privada descentralizada y
sostenible de la Politica General de Gobierno, aprobada con Decreto Supremo N° 056-2018-PCM.
A continuacion, se detalla por cada objetivo del plan, los factores mas importantes que tuvieron
influencia directa en el logro de las metas establecidas.

1 Los OEI de tipo 1 se refieren a la poblacion 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 condiciones internas que la entidad busca mejorar o fortalecer.



OEL 01 Promover la competencia entre empresas operadoras de servicios publicos 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 promocién 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 o cual se toman decisiones
regulatorias en materia de competencia.

Las decisiones regulatorias se plasman en politicas y estrategias de promocion de la competencia
que se implementan en el mercado a través de resoluciones que definen el marco normativo del
sector.

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 Institucion.

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, el OSIPTEL
entrega el servicio de solucion de controversias entre empresas operadoras, en materia de libre y
leal competencia. En linea con ello, el OSIPTEL realiza investigaciones de oficio sobre 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.

OEI. 02 Mejorar la calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones brindada por las
empresas operadoras respecto a los estandares establecidos

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 ejecuta actividades para garantizar el
cumplimiento de estos.

De acuerdo a lo sefialado, 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 regulacién 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.

OEl. 03 Mejorar la calidad de atenciéon al usuario de los servicios publicos de
telecomunicaciones

El OSIPTEL no sélo vigila la calidad de los servicios brindados por parte de las empresas
operadoras; sino, la atencién adecuada de los usuarios. Para tal fin, se implementa 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 surgen en la interaccion
entre usuarios y operadores y recoger informacién sistematizada para analizar y diagnosticar los
hechos y elaborar politicas y estrategias de solucion.

En el marco de la accién de disefio e implementacidn de politicas y estrategias, el OSIPTEL puede
modificar el Reglamento de Calidad de Atencion 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.

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.
Ademas, el OSIPTEL produce informacioén 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 atencion de calidad.

Asimismo, el OSIPTEL esta trabajando en el acceso a informacién relevante de los sistemas de
reclamos de primera instancia, para sistematizarla, analizarla 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
relacion a sus reclamos en primera instancia, y las quejas vinculadas a transgresiones al
procedimiento de reclamos.

Al respecto, el OSIPTEL esta trabajando en la implementaciéon de un sistema integrado de
expedientes digitalizados, asi como en la sistematizacion de casuisticas nuevas y recurrentes que
alimenten al sistema de vigilancia, y en el desarrollo de estudios para la identificacion de nuevos
mecanismos de reduccién 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.



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

En el marco de este objetivo, el OSIPTEL produce informacion de servicios de telecomunicaciones
y pone a disposicién de los usuarios diversos mecanismos que contribuye a una toma de
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 atencion de calidad; asimismo, con este objetivo se busca lograr que el usuario sea
participe en el proceso de exigir una mejor atencién de la empresa operadora al brindar
informacién sobre su experiencia de consumo, lo cual sirve de insumo para el disefio de
estrategias acordes.

OEL. 05. Consolidar la reputacion en alta especializacion y transparencia

El adecuado ejercicio de las funciones de regulacidén y supervision por parte del OSIPTEL
contribuyen en la construccion de una reputacion sdlida 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.

A fin de lograr dicho objetivo, todos los miembros de la institucién se encuentran comprometidos
en contribuir en el desarrollo del mercado de los servicios publicos de telecomunicaciones en
aspectos tales como la promocién de la competencia, la calidad de los servicios y el
empoderamiento de los usuarios para el ejercicio oportuno e informado de sus derechos.

Dichas actividades, 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 construccion de una reputacidn cada vez mas sélida de la institucion.

Por otra parte, los procesos y sentencias judiciales con resultados favorables para el OSIPTEL
contribuyen con la reputacion de la Institucién. Los resultados positivos de la defensa de la
Institucién dan cuenta de que el accionar regulatorio del OSIPTEL esté 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.

Otra accidn que contribuye a consolidar la reputacion del OSIPTEL es su presencia en el escenario
internacional. Para ello, mantiene una agenda de cooperacidn permanente con otras entidades de
los Gobiernos y Organismos Internacionales ligados al desarrollo de las Telecomunicaciones, en
la que busca contribuir y exponer los avances en materia regulatoria o de gestion. La
implementacion de dicha agenda, ademas, permite la identificacion y asimilacién de las mejores
practicas internacionales con el fin de replicarlas en la Institucion, en un entorno de mejora
continua de su gestion.



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

La construccién del modelo de gestion del OSIPTEL esta basado en la Politica de Modernizacién
de la Gestidn Publica y el Modelo de Excelencia en la Gestiéon (MEG). En este marco, el modelo
de gestién comprende cinco pilares que orientan a la Institucién 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 de 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 ofras 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 asignacion
del presupuesto de la Institucién 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 programacidn 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 ejecucion y evaluacion, se
monitorea la ejecucion presupuestaria de forma permanente y se evalla la eficacia del
presupuesto ejecutado, entre otras actividades.

El tercer pilar es la gestidn 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 orientadas a contribuir en algin proceso
de entrega de los servicios del OSIPTEL. Asimismo, se evalla 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 ISO 9001:2015.

El cuarto pilar es el fortalecimiento de capacidades que asegure la excelencia de la institucion. En
ese sentido, el OSIPTEL realiza una serie de actividades tales como el disefio € implementacion
de programas de atraccion del talento; retencién del talento y gestion de compromisos, y ejecuta
planes de desarrollo de los colaboradores y espacios de capacitacion continua. Asimismo, evalla
el desempefio de sus colaboradores, identifica y elabora los perfiles de puestos, entre otras
actividades.

El quinto pilar es la integracion de los TICs y la gestion del conocimiento orientado a proveer
soluciones tecnoldgicas de manera directa a los usuarios de servicios de telecomunicaciones,
como a las diversas areas para el soporte y eficiencia del negocio institucional.

Para tal fin, se identifican las brechas tecnoldgicas para dar soluciones, mantiene un sistema de
gestion de seguridad de la informacién, da soporte a los servicios informaticos de la institucion,
desarrolla herramientas estadisticas, entre otros.



Finalmente, el OSIPTEL esta trabajando en la implementacion de la gestion del conocimiento. Ello
implica la identificacién de los activos de conocimiento estratégicos que soportan los procesos
claves la institucion 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 gestién financiera sostenible.

La gestién de la innovacién 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 innovacion, desarrollar iniciativas creativas, implementar laboratorios de
innovacion, fomentar la cultura de innovacion, entre otros. Por otro lado, en la gestion de riesgos
institucionales, se identifican los riesgos alineados al PEI y se desarrolla la gestion de control de
riesgos.

Finalmente, la gestién 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 gestidn financiera involucra mejorar la ejecuciéon de los PAC, monitorear sus
niveles de cumplimiento, optimizar tiempos en los procesos de contratacion, entre ofras
actividades.

OEL 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 esté trabajando en la implementacién de un sistema de preparacién ante
emergencias por desastres, plan de control de posibles causantes de desastres en la Institucion.

Asimismo, esta trabajando en la implementacion de mecanismos de respuesta y organizacion
rapida en caso de ocurrir desastres naturales, entre otras actividades.

3 Establecida mediante el articulo 10 de la Ley N° 27332 y el Decreto Supremo N° 008-2001-PCM.



3. Evaluacion del cumplimiento de los logros esperados

Teniendo en cuenta que el seguimiento es una fase crucial para el logro de los resultados
institucionales, a continuacién, se detallan los logros obtenidos para el ejercicio 2019, tanto a nivel
de Objetivo Estratégico Institucional (OEI), como a nivel de Accion Estratégica Institucional (AEI).

¢ OEI 01: Promover la competencia entre empresas operadoras de servicios publicos de
telecomunicaciones

El resultado especifico de este objetivo se mide principalmente, a partir de los indices de
intensidad competitiva de los servicios de telefonia mévil, internet movil, internet fijo y TV de
paga. En ese sentido, el siguiente cuadro detalla el logro por cada uno de estos indicadores.

Cuadro 1. OEI 01 - Logros 2019

Nombre del indicador Detalle del logro de la meta

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

indice de intensidad
competitiva de telefonia mévil

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

indice de intensidad
competitiva de internet movil

El indice alcanzd 1.555, lo cual implica que los niveles de

indice de intensidad . ) T
competencia en este mercado se han incrementado en el Ultimo

competitiva de internet fijo

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

Es preciso sefialar que, para alcanzar dicho resultado, el OSIPTEL impulsé principalmente, la
ejecucion de las siguientes AEL:

AEl 01.02. Politicas y estrategias formuladas e implementadas para promover la
competencia entre empresas operadoras.

Se analizaron de manera efectiva el 100% de los problemas relacionados con competencia.
AEI 01.04. Supervision del mercado de telecomunicaciones de manera oportuna.

Se supervisd oportunamente el 82.1% de un total de 28 requerimientos del ambito de
competencia, principalmente relacionados con temas de portabilidad y de tarifas.

AEI 01.05. Solucién de controversias de libre y leal competencia eficiente y oportuna para
las empresas operadoras.

Los Cuerpos Colegiados y el Tribunal de Solucién de Controversias lograron ejecutar el 60% de
controversias de libre y leal competencia.

¢ OEI 02 Mejorar la calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones brindada por
las empresas operadoras respecto a los estandares establecidos

El resultado especifico de este objetivo se mide a partir de los indices calidad de los servicios de
telefonia movil, internet movil, internet fijo y TV de paga. En ese sentido, el cuadro siguiente
detalla el logro por cada uno de estos indicadores.



Cuadro 2. OEI 02 - Logros 2019

Nombre del indicador Detalle del logro la meta

En el afio 2019 el indice de Calidad de Telefonia Mévil obtenido
fue de 0.975, superior al correspondiente rango minimo
indice de calidad del servicio establecido de 0.85. Dicho indice es el resultante ponderado por
de telefonia movil 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

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

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

Es preciso sefialar que, para alcanzar dicho resultado, el OSIPTEL impulsé principalmente la
ejecucion de la siguiente AEI 02.03: Monitoreo, compromisos de mejora, supervisién y
fiscalizacion eficaz de la calidad de la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones.

Asi, durante el afio 2019, el porcentaje de compromisos de mejora verificados en donde la
empresa operadora cumplié con el valor objetivo establecido ascendié a 74%. Este porcentaje
se encuentra por encima del porcentaje programado de 55%.

Asimismo, el 44.7% de 47 supervisiones, tuvieron como resultado la modificacién de la
conducta infractora antes del cierre de la supervision (eximente a la sancion). Este porcentaje
resulté siendo mayor al 30% que se tenia como proyectado para dicho afio.

¢ OEL. 03 Promover la atenciéon adecuada de los usuarios por parte de las empresas
operadoras de servicios de telecomunicaciones.

El resultado especifico de este objetivo se mide a partir del porcentaje de usuarios satisfechos
con la calidad de atencion de su empresa operadora. En ese sentido, el siguiente cuadro detalla
el logro alcanzado respecto a este indicador.

Cuadro 3. OEI 03 - Logros 2019

Nombre del indicador Detalle del logro la meta

Porcentaje  de  usuarios
satisfechos con la calidad de | En el afio 2019, el 61.85% de usuarios se encuentra satisfecho
atencion de su empresa | con la calidad de atencion de sus empresas operadoras.

operadora.

Es preciso sefialar que, para alcanzar dicho resultado, el OSIPTEL impulsé principalmente la
ejecucion de las siguientes AEI:



AEI 03.02. Politicas y estrategias formuladas e implementadas para proteger al usuario
de servicios de telecomunicaciones

Durante el 2019, se definieron politicas y/o estrategias al 84.62% de problemas de calidad de
atencién que se identificaron.

AEIl 03.03. Supervision de la calidad de atenciéon a usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, brindados de manera oportuna.

Durante el 2019, el 81.66% de requerimientos de supervision referidos a la calidad de atencion
fueron ejecutadas en plazo.

¢ OEI. 04. Empoderar a los usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones
El resultado especifico de este objetivo se mide a partir del porcentaje de usuarios que conocen
sus derechos basicos, asi como del porcentaje de usuarios con problemas en su servicio que
encontraron una soluciéon adecuada. En ese sentido, el siguiente cuadro detalla el logro
alcanzado respecto a cada indicador.

Cuadro 4. OEI 04 - Logros 2019

Nombre del indicador Detalle del logro la meta

Porcentaje de usuarios que | Durante el 2019, el 40.42% de usuarios conocen sus derechos
conocen sus derechos basicos | basicos.

Porcentaje de usuarios con
problemas en su servicio que
encontraron  una  solucion
adecuada.

Durante el 2019, el 41.40% de usuarios que presentaron algin
inconveniente, encontraron una solucién adecuada a su
problema.

Es preciso sefialar que, para alcanzar dicho resultado, el OSIPTEL impulsé principalmente la
ejecucion de las siguientes AEL:

AEI 04.01. Informacion para la toma de decisiones, actualizada en beneficio de los
usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

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

Asimismo, se mantuvieron abiertos 45 canales de informacién a disposicion de los usuarios de
los servicios publicos de telecomunicaciones.

AEI 04.02. Intervencion en el proceso de solucion de reclamos de usuarios, eficaz para
beneficio de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

El 73.38% de inconvenientes han sido resueltos mediante una solucion anticipada de reclamos.
AEI 04.03. Solucion de quejas y apelaciones efectivo para el beneficio de los usuarios.
Las empresas operadoras cumplieron con el 89.49% de denuncias presentadas por los
usuarios.

Las empresas operadoras cumplieron las resoluciones del TRASU en un 79.11%.

AEI 04.04. Orientacién efectiva a los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.
El 70.10% de usuarios que recibieron orientacién por parte del OSIPTEL indicaron que se han
encontrado satisfechos con dicho servicio.

AEI 04.05. Educacion especializada en derechos y deberes para los usuarios de los
servicios publicos de telecomunicaciones.

El 85% de los usuarios indicaron estar satisfechos con los servicios de educacién brindados
por el OSIPTEL.



¢ OEL. 05. Consolidar la reputacion en alta especializacion y transparencia

Durante el 2019, la Institucién realizé un primer esfuerzo para conocer la percepcion de los
grupos de interés hacia el OSIPTEL, a través de encuestas andnimas. Asi, se obtuvo como
Indice de Reputacion 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 y
transparente. Esta linea de base sirvio para plantear ajustes a la estrategia de comunicacion
interna y externa de la Institucion, en el marco de la mejora continua.

Es preciso sefialar que, para alcanzar dicho resultado, el OSIPTEL impulsé principalmente la
ejecucion de las siguientes AEI:

AEI 05.01. Estrategias de comunicacion diferenciadas por cada stakeholder.

Se cumplié con el 86.32% de las actividades previstas en las estrategias disefiadas para cada
stakeholder. Se desarrolld intensamente, y con muy buenos resultados de favorabilidad
positiva, las estrategias dirigidas a los usuarios y medios de comunicacion; 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.

AEl 05.03. Intercambio eficaz de buenas practicas de gestion con actores
internacionales.

ElI OSIPTEL presentd su experiencia en espacios tales como la Reunién de Grupos de Trabajo
y Comité Ejecutivo del REGULATEL realizado en Colombia, la Reunién 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.

¢ OEL. 06. Consolidar el modelo de excelencia en la gestion institucional
El resultado especifico de este objetivo se mide a partir del indice de excelencia en la gestion
de la Institucion. De manera adicional, se le hace seguimiento al porcentaje de clientes internos
satisfechos tanto con los érganos de linea como con los de apoyo y asesoramiento. En ese
sentido, el siguiente cuadro detalla el logro alcanzado respecto a cada indicador.

Cuadro 5 - OEI 06 - Logros 2019

Nombre del indicador Detalle del logro la meta

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

Porcentaje de clientes internos
satisfechos con las Unidades
Orgénicas de Apoyo vy
Asesoramiento.

Se lleg6 alcanzar el 68% de ejecucion al cierre del afio.

indice de excelencia en la

. o El indice de excelencia alcanzd el 0.70 al cierre del afio.
gestion de la Institucion.

Es preciso sefialar que, para alcanzar dicho resultado, el OSIPTEL impuls6 principalmente la
ejecucion de las siguientes AEI:



AEI 06.01. Planeamiento estratégico eficiente del OSIPTEL.

Durante el 2019, el porcentaje de metas programadas modificadas alcanzo el 11.98% al cierre
del afio, significando un porcentaje de cumplimiento de 83.47%.

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

Durante el periodo 2019 se emitieron certificados de crédito presupuestario por un monto de
S/. 89'268,979, que equivale al 95.6% del PIM.

Asimismo, el indice de eficiencia de ejecucion de recursos financieros llegd a 1.02 al cierre del
afo.

AEI 06.03. Gestion por procesos implementado en el OSIPTEL.

Se logré redisefiar y alinear al PEI, el 53% (35/66) de procesos clave.

AEI 06.04. TICs integrados que soportan el negocio institucional.

Se llegd a implementar el 68.75% de soluciones tecnolégicas para la disposicion de los
usuarios internos

Se llegd a mejorar el 92.30% de herramientas informéticas que se encontraban puestas a
disposicion de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

Se obtuvo un nivel de satisfaccidn del cliente de los servicios informaticos del OSIPTEL a nivel
nacional, de 95.89%.

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

El 49% del personal participd en la gestion de la innovacién al cierre del afio.

Asimismo, el 13% de iniciativas desarrolladas llegaron a implementarse al cierre del afio.

AEI 06.06. Gestion de riesgos estratégicos controlados para el OSIPTEL.

La Instituciéon llegd a tomar accién sobre el 100% de riesgos altos y extremos institucionales
identificados.

AEI 06.07. Gestién del conocimiento implementado en el OSIPTEL.

Se llegd a implementar el 50% del sistema de gestidn del conocimiento.

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

El indice de Clima Laboral alcanz6 el 72% al cierre del afio.

AEI 06.09. Gestion financiera sostenible del OSIPTEL.

El 97% de empresas operadoras (525 de 541) cumplieron con pagar dentro del plazo de
vencimiento.

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

¢ OEL. 07 Implementar la gestion de riesgo de desastres
El resultado especifico de este objetivo se mide en funcién a la elaboracion de 2 informes de
implementacidn de la gestién de riesgos de desastres.
Sin embargo, por encontrarse en la primera etapa de la implementacion de gestién de riesgo
de desastres, la Institucion, solo cumplié con el 50% de esta meta. Esto corresponde a la
elaboracion de un informe de preparacion de personal para casos de emergencia por
desastres.



4. Propuestas para mejorar la estrategia

A continuacion, a nivel de cada Objetivo Estratégico Institucional (OEI), se detallan las actividades
que se llevaron a cabo para afianzar la estrategia y alcanzar los logros esperados durante el afio
2019.

Con relacion al OEI. 01 Promover la competencia entre empresas operadoras de servicios
publicos de telecomunicaciones, a continuacion, se listan las acciones que se adoptaron para
alcanzar el cumplimiento de los logros esperados, asi como los principales inconvenientes y las
medidas correctivas llevadas a cabo.

¢ Regulacion tarifaria y promocion de la competencia.

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

Sobre este aspecto, muchas veces no se cuenta con la informacién de manera oportuna,
consistente y completa. Ante ello, se reiteran las cartas, se establecen plazos perentorios y, en
caso de incumplimiento, se comunica a GSF.

* Modificaciones normativas o emision de nuevas normas.

- Serealizd el informe que evalla 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 atencion 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)

- Seevalué la eficacia de las normas vigentes que emitié el Consejo Directivo y se modificd
y derog0 las siguientes: reglamento de disponibilidad y continuidad en la prestacién del
servicio de telefonia de uso publico en centros poblados rurales (derogacion),
modificacion del reglamento general de calidad de los servicios publicos de
telecomunicaciones y modificacion del texto unico ordenado de las condiciones de uso
de los servicios publicos de telecomunicaciones.

Sobre este aspecto, las empresas solicitan ampliaciones de plazo para la entrega de informacion, lo que
retrasa el andlisis. Ante ello, se reiteran las cartas, se establecen plazos perentorios y, en caso de
incumplimiento, se comunica a GSF.

o Supervision tarifaria y de interconexion.
Se monitored y supervisé el cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 26° del
Reglamento General de Tarifas (RGT), en lo que respecta a los plazos de duracién de las
tarifas promocionales a las empresas:



- Ameérica Mévil Pert S.A.C.; emitiéndose una Comunicacion Preventiva, se recomienda el
inicio de una supervision, y se inicia un PAS en la supervision del expediente N° 00086-
2019-GSF.

- Entel Perd S.A., una Comunicacion Preventiva, se recomienda el inicio de una
supervision,

- Viettel Pert S.A.C., emitiéndose una Comunicacion Preventiva.

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

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

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

¢ Solucion de controversias en la via administrativa con y sin comision de infracciones.
- Se tramitd 21 expediente de controversias de los cuales 7 finalizaron en el afio 2019 y 14
contintan en tramite para el afio 2020.
- Se ha emitido 3 Resoluciones de Cuerpo Colegiado que definen admisibilidad.

Sobre este aspecto, se ha presentado ciclo creciente de controversias en tramite, ocasionando
que el personal a cargo de las controversias, trabaje mas alla de su jornada laboral para poder
cumplir con los plazos. Ante ello, se solicito la contratacion temporal de personal de apoyo legal.

¢ Solucion de controversias en segunda instancia administrativa
La Secretaria Técnica Adjunta del Tribunal de Solucién de Controversias ha tramitado 29 recursos
de apelacién a las siguientes empresas:

- Enel Distribucion Pert S.A.A.

- Red Eléctrica del Sur S.A.

- Luz del Sur S.A.C.

- Azteca Comunicaciones Per S.A.C.

- Directv Per( S.R.L.

- Telefonica del Pert S.A.A.

- Luz del Sur S.AA.

- Transmisora Eléctrica del Sur S.A.C.

- Consorcio Energético de Huancavelica S.A.
- Asociacion Peruana de Television por Cable
- Directv Perl S.R.L.

- Viettel Per( S.A.C.

- Entel Per( S.A.

- Proyecto Especial Olmos Tinajones

El Tribunal de Solucion de Controversias ha emitido 26 resoluciones sobre recursos de apelacion
interpuestos en el marco de la tramitacién de procedimientos de solucién de controversias.



o Investigaciones para la deteccion de infracciones a las normas de libre y leal competencia.
- Informe de Investigacién preliminar sobre presuntos actos de competencia desleal en el
mercado de distribucién de radiodifusién 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 méviles.
- Informe de Investigacién preliminar sobre presunto acuerdo de tarifas en el mercado de
servicios moviles.

Con relacion al OEL 02 Mejorar la calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones
brindada por las empresas operadoras respecto a los estandares establecidos, a
continuacion, se listan las acciones que se adoptaron para alcanzar el cumplimiento de los logros
esperados.

e Evaluacion de los indicadores de telecomunicaciones.
En lo concerniente a disponibilidad y continuidad de teléfonos de uso publico en zonas rurales,
cobertura mévil en zonas rurales y calidad de telefonia mévil e internet; ademas de compromisos
contractuales como la Adenda de Renovacion de Telefénica Mdviles; asi como la Red Nacional
Dorsal de Fibra Optica; se realizaron 18,489 supervisiones en 7,075 localidades urbanas y
rurales a nivel nacional.

Se culmind 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 alcanzd una efectividad del
74% en su implementacion por parte de las empresas operadoras, beneficiando a una poblacion
mayor de 5.8 millones de habitantes.

o Supervision de los servicios publicos de telecomunicaciones desplegados en areas
rurales y otras obligaciones.
Se supervisd en 2,824 centros poblados rurales, en cuyos lugares se verificé el cumplimiento de
disposiciones especificas del Reglamento de Disponibilidad y Continuidad del Servicio de
Telefonia de uso Publico brindado en centros poblados rurales.

Adicionalmente, 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° 6y 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 Telefénica del
Pert 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 Resolucién 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.

o Supervision de las metas de renovacion del Contrato de Telefonica Mdviles (zona urbana
y rural).
En cuanto a la supervisién de las obligaciones de la Adenda de Renovacion de Telefonica
Mdviles S.A., aln pendientes; se realizb 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). Con relacién al proyecto “Red
Dorsal Nacional de Fibra Optica (RDNFO) en el primer semestre 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.

Con relacién al OEL 03 Mejorar la calidad de atencién al usuario de los servicios publicos de
telecomunicaciones y OEIl. 04. Empoderar a los usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones, a continuacion, se listan las acciones que se adoptaron para alcanzar el
cumplimiento de los logros esperados.

¢ Orientacion 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 efectué:

- | Jornada Nacional de Orientacién (entre el 11 y el 16 de marzo, en conmemoracion del Dia

del Consumidor).

- Il Jornada Nacional de Orientacion por Fiestas Patrias (01 al 06 de julio)

- Il Jornada Nacional de Orientacion por el Dia Nacional de la Persona con Discapacidad (14 al

19 de octubre)

- La | Semana Nacional de Orientacién 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.

- La Il Semana Nacional de Orientacién a nivel nacional se llevd a cabo entre el 27 y el 31 de

mayo en el marco de la campafia por el Dia del Padre.

- La Ill Semana Nacional de Orientacién a nivel nacional se llevd a cabo entre el 18 al 22 de

noviembre en el marco de la campafia por Navidad.

- 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 Tecnoldgico José Carlos Mariategui (Moquegua) y la Asociacion
Peruana de Sordos Mudos de Tacna, sobre temas relacionados a la Seguridad Ciudadana.
4 cursos de capacitacién a empresas operadoras. Se realizé una capacitacion dirigida a las
empresas operadoras Telefonica del Pert S.A.A., América Mdvil Perl S.A.C., Entel Perdl S.A.
y Viettel Perl 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 les brindd
capacitacion a 852 trabajadores de 54 centros de atencién de las empresas operadoras a nivel
nacional, sobre el Procedimiento de Reclamos de Usuarios.

o 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
blogueo o desbloqueo del equipo terminal movil, falta de entrega de recibos, contrataciones
fraudulentas, problemas con la provision del servicio, entre otros.



o Solucion de reclamos de usuarios
Se logré emitir 136,044 resoluciones de apelacion y 76,773 resoluciones de quejas resueltas
en el afo.

Teniendo en cuenta la cantidad de expedientes pendientes de resolucion, se tomaron las
siguientes medidas correctivas:

v" Ampliacién parcial de las contingencias 3y 4

v" Elaboracion de una matriz de fondo

v' Elaboracion de plantillas de casos recurrentes de fondo
v’ Precalificacion de expedientes de fondo/forma

o Supervision al cumplimiento de la normativa del usuario.

- 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 realizo la verificacién del indicador de disponibilidad del servicio; el anlisis de los tiempos
de interrupcién 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 Mévil Peri S.A., Americatel Peri S.A., Azteca
Comunicaciones Peru S.A., Centurylink Peru S.A. (antes Level 3 Peru S.A.), Convergia Peru
S.A., Entel Perd S.A., Fiberlux S.A.C., Internexa Peri S.A., Optical Technologies S.A.C.,
Telefénica del Pertd S.A.A. y Viettel Peri S.A.C.

En cuanto a la supervision de las devoluciones realizadas por parte de las empresas
operadoras por cobros indebidos o 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.

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 Mévil en cuanto a la prohibicion de objetar indebidamente las consultas
previas y/o solicitudes de portabilidad por el motivo de titularidad, servicio suspendido, nimero
no pertenece al cedente, nimero no pertenece al tipo de servicio, modalidad de pago, nimero
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.

Se verifico 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 verificacién previa a la contrataciéon y activacion del servicio,
conservacion de los contratos de prestacion de servicios que celebren con sus abonados,
procedimiento de cuestionamiento de titularidad, prohibicién de ventas atadas, atencion a los
usuarios a través de la pagina web de la empresa operadora, solicitud de migracion y su
aceptacion, solicitar informacion actualizada sobre los consumos realizados o el saldo del
crédito que se le hubiera asignado de acuerdo al plan tarifario contratado, adopcion de medidas
para la reposicion de SIM Card y recuperacion de numero telefénico o de abonado del servicio



publico mévil, mecanismo de aceptacion en la contratacidn 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.

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 informacion del Registro de Abonados del concesionario movil, la entrega de
informacién de los equipos terminales mdviles sustraidos, perdidos y recuperados de Peru
(Lista Negra), asi como, la entrega de la informacién de los equipos terminales moviles
devueltos.

En una accidn conjunta con el MININTER, 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. Asi, se procedio 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.

Se verificd el cumplimiento del Reglamento para la atencién de los Reclamos en lo
concerniente al registro de los reclamos, de la solucion 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.

Se emitieron Comunicaciones Preventivas a las mencionadas empresas operadoras, con la
finalidad de que adectien sus procedimientos de atencion al cliente, de tal forma 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.

o Supervision de los Planes de Cobertura.

Durante el 2019, se evalué 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 Movil 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 Peru
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 Mévil 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)



- Telefénica del Pert S.A.A. (Servicio PCS con Tecnologia LTE, en el Bloque A en la Banda
AWS)
- Viettel Pert S.A.C. (Servicio PCS en la Banda 900 MHZ)

Con relacion al OEI. 05. Consolidar la reputacion en alta especializacion y transparencia, a
continuacion, se listan las acciones que se adoptaron para alcanzar el cumplimiento de los logros
esperados.

¢ Estrategias de comunicacion diferenciadas por cada stakeholder.

Se definid 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 andnimas, por lo cual, no podemos saber quiénes las
respondieron.

¢ 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
1er y 2do semestre.

- Las encuestas se enviaron mediante el sistema gratuito de Google Forms, considerando una
caracteristica basica: el anonimato del encuestado, con el prop6sito de generar confianza entre
los participantes respecto a las respuestas que enviaban y reducir el riesgo de distorsion en
las respuestas.

o 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 produccién y difusién de piezas gréficas y audiovisuales de
orientacién 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 convertirmos en el organismo regulador con mayor cantidad de seguidores e
influencia en redes sociales. Nuestros seguidores no soélo nos leen, sino que interactian a
través de consultas, comentarios y sugerencias.

- Desarrollamos el Comparamévil, una herramienta digital que compara el precio de los equipos
méviles en el mercado y que alcanzé un alto consumo entre los usuarios.

- Creamos nuestra Biblioteca Digital. Transformamos nuestra produccién 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 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 moviles, Chip callejero no va y Campafia Digital OLI que se
concentra en las funciones del OSIPTEL.



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

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

- 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 opinion 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 formulacion de su informacién al publico.

- Enfocamos exitosamente el relacionamiento con stakeholders a través de visitas al interior del
pais para conocer in situ cdmo funciona el mercado fuera de Lima, asi como la realidad de los
usuarios y sus problemas de orientacion y atencidn por parte de las empresas operadoras.

o Implementacion de acciones de la comunicacion 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.

- Disefiamos una marca paraguas de comunicacion interna +Conectados, la cual ordena los
esfuerzos de comunicacién 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 comunicacién, audiovisuales, impresas
y digitales. Todas ellas bajo el concepto “Nuestros valores, nuestro ADN.”

Elaboramos el Manual de Comunicacién Interna, una guia para la gestion de la comunicaciéon
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 comunicacion horizontal al interior de la institucién. 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 méas oportuna y amena.

o 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 orientacién que realizan en distintos puntos del pais.

- Todas las sedes y unidades maviles 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 arquitecténico.



- 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.

Con relacién al OEL 06. Consolidar el modelo de excelencia en la gestion institucional, a
continuacion, se listan las acciones que se adoptaron para alcanzar el cumplimiento de los logros
esperados.

o Implementacion del Sistema de Vigilancia e Inteligencia Competitiva — Sistema VIC

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 aprobacién, como la implementacion de las
recomendaciones que se acuerden en dicha sesidn de sustentacion.

A lo largo del 2019, se desarrollé un total de 23 Productos VIC: Competencia (14) Calidad del
Servicio (06) y Atencidn a Usuarios (03). De este total, tal como muestra la Tabla 1, a través de 3
sesiones5, se sustentaron y aprobaron 7 Productos VIC de analisis alto.

Dichos productos de analisis alto generaron un total de 22 recomendaciones, de las cuales, 7 se
programaron y ejecutaron oportunamente durante el afio 2019.

Cuadro 6. Sistema VIC - Productos de analisis alto sustentados

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 de calidad de velocidad distrital mévil.

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 usuario,

Usuarios por parte de las empresas operadoras.

Elevado numero de reclamos y cuestionamientos presentados por parte de los
usuarios que desconocen haber contratado el servicio.

Con relacion al OEL 07 Implementar la gestion de riesgo de desastres, a continuacion, se listan
las acciones que se adoptaron para alcanzar el cumplimiento de los logros esperados.

* Monitoreo de la Ejecucion Presupuestal

Durante el ejercicio 2019, previo analisis se ha procedido en forma permanente con las
aprobaciones en forma oportuna de las certificaciones de disponibilidad presupuestal solicitadas
por las &reas responsables.

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

o Gestion de procesos institucionales
Se culmind con el andlisis técnico del Proceso de Solucién de Reclamos, Gestion de Sanciones y
de Denuncias del TRASU, a efecto de informar a la Gerencia General sobre la situacion actual

4 Los Productos VIC pueden ser de alto (a nivel de resultado) o de bajo anlisis (a nivel de insumos).
Aquellos de analisis alto son sujetos de sustentacion para su aprobacion.

5 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.



(escenario AS IS) del Proceso en mencion, a través de la definicidn 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.

o Gestion de la innovacién

Se realizaron los Viajes de Inmersion en las Oficinas Desconcentradas de La Libertad, Cuzco, San
Martin y Loreto, realizando la capacitacién en Design Thinking a los jefes de la OD; asimismo, en
la semana de inmersion se realizo 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 inmersidn los equipos de las OD lograron identificar 127 ideas y desarrollaron las
siguientes propuestas:

Oficinas Desconcentradas Propuestas Identificadas
La Libertad Comisionado del OSIPTEL ante casos evidentes y criticos.
Loreto 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, Migracion y Suspensién no atendidas.

Instalacion de un médulo de orientacién en el local de la empresa.
Capacitaciones a personal del Centro de Atencion de TDP en San
Martin sobre procedimientos de Baja, Migracion y Suspension”. .

o Administracion del Sistema de Gestion de la Calidad

Se reviso, redisefio e incorporé al SGC los siguientes procedimientos clave:

Procedimientos Cédigo

Ajustes de tarifas tope P-REC-02
Gestion del riesgo P-SGI-09

Emisidn de normas por el consejo directivo P-GNO-01
Determinacion de cargos de interconexion diferenciados P-REC-03
Fijacion o revisién de tarifas o cargos de interconexion tope P-REC-01
Solucién de controversias que no involucra una infraccion P-REC-07
Monitoreo P-PSU-01
Supervision P-PSU-02
Resolucién de PAS y MC por GG P-FIS-01

Resolucién de PAS y MC por el TRASU P-FIS-02

Solucién de controversias que involucra la comision de una infraccion P-REC-02
Gestion de casos de usuarios P-GDU-04




Se reviso, redisefid e incorporé al SGC los siguientes procedimientos solicitados por la Alta
Direccion:

Procedimientos Cédigo
Suministros para los consejos de usuarios P-GFI-01
Contrataciones menores P-GLO-05
Control de ingreso y salida de colaboradores P-GLO-06

Se revisd, adecud y actualizé los siguientes procedimientos del SGC:

Procedimientos Cédigo
Atencion de Solicitudes de Soporte Informatico P-GTI-02
Atencién y Orientacion de Usuarios P-GDU-01
Atencién de denuncias P-GDU-03
Pago a Proveedores P-GLO-02

Adicionalmente, 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 emitié previamente, un primer informe, denominado “Etapa | — Condiciones
Previas” para la implementacién de la norma aludida.

* 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 coordinacidn permanente
con otros Reguladores de la Regién 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 participd en un total de 14 eventos de representacion 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° Reunion 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 coordind 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 llevo a cabo el
“Seminario Internacional sobre Calidad de los Servicios de Telecomunicaciones”.



En el mes de setiembre se realiz6 la “7ma Edicion del INTERTEL: Visitas Técnicas al OSIPTEL”,
en la que se contod 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 presento la experiencia del OSIPTEL en espacios
tales como la Reunién de Grupos de Trabajo y Comité Ejecutivo del REGULATEL realizado en
Colombia, la Reunién 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 una buena préactica, las
visitas a las empresas operadores, iniciativa que incluso resulté ganadora del Concurso de
Buenas Practicas organizado por el REGULATEL.

o Implementacion de soluciones tecnolégicas

- Aplicativo mévil

- Sistema que permita atender los requerimientos de informacioén efectuados por el Ministerio
Publico, la Policia Nacional y Fiscalias

- Sistema de Informacion y Registro de Interrupciones — SISREP

- Herramienta informatica para atencién de pedidos de informacion sobre titulares de equipos
terminales mdviles.

- Aplicativo SISREP 2.0

- Web Curso Extensién

- Repositorio Institucional del OSIPTEL

» Mejorar las soluciones tecnolégicas

- Dimensionamiento y asignacion de un esquema de base de datos para el almacenamiento de
|la lista de vinculacién y EIR

- Modificacion de alertas ATUS para atencion de consultas electrnicas.

- Mejoras al Sistema de Atencién de Usuarios — ATUS

- Mejoras al SISTRAM

- Actualizar la infraestructura tecnoldgica para dar soporte a los servicios informaticos ofrecidos
a nuestros usuarios (migracion y contingencia)

¢ Administracién de Recursos Humanos.

- Se realiz6 la Encuesta de Clima Laboral, a nivel nacional, bajo la metodologia de Great Place
to Work. Del 9 al 13 de setiembre de 2019.

- Se aprobd el Plan de Mejora de Clima, cuyas actividades fueron ejecutadas durante todo el
afio.

- Mediante Resolucién de Gerencia General N° 00022-2019-GG/OSIPTEL de fecha 01 de
febrero de 2019 se aprobd el Plan de Desarrollo de las Personas al Servicio del Estado PDP
Anualizado - Periodo 2019.

- Con fecha 17 de abril de 2019 se inici¢ 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.

- Se desarrollo una capacitacion presencial, en vez de virtual, sobre Atencion de personas con
Discapacidad, la cual tuvo por objetivo el sensibilizar al personal sobre la tematica de
discapacidad y las especificaciones necesarias para el 6ptimo relacionamiento para con las
personas en situacion de discapacidad.



- A través del Curso de Extension Universitaria en Regulacion con Especializacion en
Telecomunicaciones, se logrd capacitar a 60 estudiantes y/o egresados de las carreras de
derecho, economia e ingenieria (telecomunicaciones, electronica, sistemas, o informatica) en
temas relacionados con la labor que desempefia el OSIPTEL, como regulador de los servicios
publicos de telecomunicaciones, dotandolos de herramientas de anélisis econdmico,
tecnolégico y legal en materia de regulacion”.

- Se disefid y ejecutd la campafia “Unete al cambio en el OSIPTEL” que consistio 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. Elvideo ha conseguido 715 vistas, que lo convierte en el video mas visto en el sitio
de videos internos del OSIPTEL.

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

Para el 2020, se ha contemplado trabajar un solo documento que incluya el disefio e
implementacion del programa de atraccion y retencion del talento y de gestién del compromiso.
Para la ejecucion de esta actividad se cuenta con autorizacion de la Alta Direccidn para contratar
servicios por terceros.

Asimismo, se tiene previsto que cuando se apruebe el nuevo ROF, se iniciara el proceso para la
elaboracion de perfiles de puestos.

o Gestion financiera

- Se llevo a cabo la supervision de la ejecucién contractual de los contratos suscritos por
OSIPTEL que se encontraron vigentes durante el afio 2019

- 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.

- Se realizaron intervenciones para la mejora de la calidad y oportunidad de las contrataciones.

Sobre estos aspectos, se advirtié un incremento de requerimientos remitidos a la GAF, por los
usuarios, entre finales del Il Trimestre e inicios del IV trimestre. En ese sentido, se instd a las
gerencias usuarias realizar una adecuada programacion (a través de correos internos con
criterios a tener a cuenta).



5.

Conclusiones y recomendaciones

Este Informe de Evaluacién de Resultados — PEI 2019, se ha elaborado siguiendo los lineamientos
establecidos tanto en la Directiva N° 001-2017-CEPLAN/PCD “Directiva para la Actualizacién del Plan
Estratégico de Desarrollo Nacional”, como en la Guia para el Planeamiento Institucional, con la finalidad de
dar a conocer los principales logros del afio 2019.

En cuanto a los Objetivos Estratégicos Institucionales (OEls), se obtuvieron los siguientes resultados:

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

Este OEI alcanz6 un nivel de cumplimiento de 95%, empujado principalmente por los resultados
favorables de los indices de intensidad competitiva de los servicios de telefonia maovil (1.55),
internet movil (1.22) e internet fijo (1.56) al posicionarse por encima de 1.

La oportunidad de mejora radica en incrementar el porcentaje de normas vigentes que se
encuentran pendientes de actualizacion (ya sea para su modificacion o derogacion).

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.
Este OEl alcanzd un nivel de cumplimiento de 88%, empujado principalmente por los resultados
favorables de los indices de calidad de los servicios de telefonia mévil (0.85), internet movil (0.85)
e internet fijo (0.80), posicionandose muy cerca del valor maximo (1.0).

La oportunidad de mejora radica en mejorar los indicadores relacionados a los monitoreos que
generaron soluciones y el porcentaje de medidas dictadas en el proceso de fiscalizacion
cumplidas, ya que se encuentran por debajo de lo esperado para este afio. Cabe mencionar que
para el afio 2020, se tiene previsto una serie de actividades correctivas, de la mano con las
empresas operadoras.

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

Este OEl alcanzé un nivel de cumplimiento de 100%, empujado principalmente por el porcentaje
de usuarios satisfechos con la calidad de atencion de su empresa operadora (61.85%), el
porcentaje de problemas de calidad de atencion que fueron cubiertos con politicas y/o estrategias
(84.62%).

La oportunidad de mejora radica en incrementar el porcentaje de requerimientos de supervision
referidos a la calidad de atencion ejecutadas dentro del plazo establecido (81.66%).

OEI 04: Empoderar a los usuarios de servicios de telecomunicaciones.

Este OEl alcanz6 un nivel de cumplimiento de 92%, empujado principalmente por el porcentaje de
usuarios que conocen sus derechos basicos (40.42%) al ser mayor que el valor programado
(38%).

La oportunidad de mejora radica en el disefio de intervenciones que incrementen el porcentaje de
usuarios con problemas en su servicio que encontraron una solucion adecuada. Cabe mencionar
que para el afio 2020, se tiene previsto una serie de actividades para mejorar estos indicadores.
OEI 05: Consolidar la reputacion en alta especializacion y transparencia.

Este OEl alcanzé un nivel de cumplimiento de 99%, empujado principalmente por la definicion del
indice de reputacion del OSIPTEL. Cabe mencionar que esta es una primera aproximacion, ya
que para el afio 2020, se tiene previsto, una revisidn de los stakeholders prioritarios, asi como de
las estrategias de comunicacion externa.

La oportunidad de mejora radica en mejorar el indicador referido al porcentaje de procesos
judiciales concluidos a favor del OSIPTEL en el afio, ya que este resulté por debajo de lo
programado.

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

Este OEI alcanz6 un nivel de cumplimiento de 85%, empujado principalmente por el indice de
eficiencia de ejecucion de recursos financieros (1.02) por situarse por encima del méximo (1.0), el
logro de identificar los riesgos altos y extremos de cada uno de los OEls, el porcentaje de aportes
recaudados dentro del plazo de vencimiento (96.83%) y el porcentaje de empresas operadoras
que han presentado su declaracién jurada anual de ingresos percibidos y facturados (88.00%).



La oportunidad de mejora radica en incrementar el porcentaje de soluciones tecnoldgicas
implementadas a disposicion de los usuarios internos (68.75%). Cabe mencionar que para el 2020,
se tiene previsto una revision del método de célculo de este indicador y un plan de accién para
llevar a cabo las mejoras de manera oportuna.

Asimismo, se puede apreciar una oportunidad de mejora relacionada al porcentaje del personal
que participa en la gestién de la innovacion del OSIPTEL (13%). Para ello, en el 2020 se tiene
previsto una serie de actividades que logre involucrar a la mayor cantidad de colaboradores
posible.

o OEI 07: Implementar la gestion de riesgo de desastres.
Este OEl alcanz6 un nivel de cumplimiento de 50%, ya que solo se realiz6 uno de los 2 informes
programados sobre preparacion del personal para casos de emergencia de emergencia por
desastres. Para el afio 2020, se tiene previsto, un mejor analisis de la situacion actual que permita
un mejor disefio del indicador y de los informes en si.

Por ultimo, a modo de recomendacion general, la Institucion ha considerado pertinente afianzar la
transformacién digital y cultural a todo nivel. Esto se realizara a través de un conjunto de acciones que
aseguren la mejora continua de los procesos internos, a través de la optimizacién de los recursos escasos
de la Institucién, pero con el propdsito claro de lograr cada vez méas usuarios satisfechos con los servicios
de telecomunicaciones.

En esa linea, este redisefio de procesos internos permitira ademas que la Institucion se encuentre mejor
preparada ante factores externos como pueden ser asignaciones de nuevas competencias o revisiones de
marco normativo que afecten sus principales funciones.



6. Anexos

¢ Reporte de seguimiento del PEI emitido a través del aplicativo CEPLAN V.01

Periodo PEI 2018 - 2022

Nivel de Gobierno : E- GOBIERNO NACIONAL

Sector : 01 - PRESIDENCIA CONSEJO MINISTROS
Pliego :

019 - ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES

OEI.01 PROMOVER LA COMPETENCIA ENTRE EMPRESAS OPERADORAS DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. (Prioridad:1)

CoD.

IND.O1.0EO1

IND.02.0EI.01

IND.03.0EI.01

IND.04.0E1.01

IND.05.0ELOL

IND.06.0ELOL

IND.07.0ELOL

IND.08.0ELOL

INDICADOR

Indice de intensidad competitiva de telefonia

movil.

Indice de precios de telefonia movil.

Indice de intensidad competitiva de internet

movil.

Indice de precios de internet movil.

Indice de intensidad competitiva de internet fijo.

Indice de precios de internet fijo.

Indice de intensidad competitiva de TV de paga.

Indice de precios de TV de paga.

PARAMETRO DE MEDICION

indice

indice

indice

fndice

fndice

indice

indice

indice

LINEA BASE VALOR ACTUAL LOGRO ESPERADO 'VALOR OBTENIDO AVANCE (%)
Afio Valor Afio Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE

001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.01-Gerencia de Politicas Regulatorias y
2017 118 2017 118 1 1 1 1 1 114 155 ND ND ND 100 100 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES Competencia

001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.01-Gerencia de Politicas Regulatorias y
2017 0.98 2017 0.98 1 1 1 1 1 09 048 ND ND ND 96 48 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES Competencia

001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.01-Gerencia de Politicas Regulatorias y
2017 ND 2017 ND 1 1 1 1 1 165 122 ND ND ND 100 100 ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES Competencia

001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.01-Gerencia de Politicas Regulatorias y
2017 ND 2017 ND 1 1 1 1 1 034 071 ND ND ND 34 71 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES Competencia

001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.01-Gerencia de Politicas Regulatorias y
2017 128 2017  1.28 1 1 1 1 1 126 156 ND ND ND 100 100 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES Competencia

001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.01-Gerencia de Politicas Regulatorias y
2017 125 2017 125 1 1 1 1 1 092 05 ND ND ND 92 54 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES Competencia

001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.01-Gerencia de Politicas Regulatorias y
2017 1 2017 1 1 1 1 1 1 108 1 ND ND ND 100 100 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES Competencia

001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.01-Gerencia de Politicas Regulatorias y
2017 0.96 2017  0.96 1 1 1 1 1 101 111 ND ND ND 100 100 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES Competencia

AEI.01.01 VIGILANCIA Y ANALISIS DEL MERCADO DE TELECOMUNICACIONES IMPLEMENTADO PARA EL BENEFICIO DE LOS USUARIOS. (Prioridad:1)

cop.

IND.O1.AEI.01.01

IND.02.AEI.01.01

IND.03.AEI.01.01

INDICADOR

de for
sistema de vigilancia de promocién de la

y/o
Porcentaje de herramientas de vigilancia de

promocién de competencia con efectividad en su

uso.
Porcentaje de problemas de competencia
analizados de manera oportuna.

PARAMETRO DE MEDICION

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

LINEA BASE VALOR ACTUAL LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)

AEI.01.02 POLITICAS Y ESTRATEGIAS FORMULADAS E IMPLEMENTADAS PARA PROMOVER LA COMPETENCIA ENTRE EMPRESAS OPERADORAS. (Prioridad:1)

COoD.

IND.OL.AEI.01.02

INDICADOR
de de
analizados que cuentan con politicas y/o
estrategias definidas.

PARAMETRO DE MEDICION

Porcentaje

Afio Valor Afio Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.01-Gerencia de Politicas Regulatorias y
2017 ND 2017 ND 38 57 100 100 100 50 ND ND ND ND 100 ND ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES Competencia
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.01-Gerencia de Politicas Regulatorias y
2017 ND 2017 ND 100 100 100 100 100 100 ND ND ND ND 100 ND ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES Competencia
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.01-Gerencia de Politicas Regulatorias y
2017 69 2017 69 70 73 75 78 8 9 ND ND ND ND 100 ND ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES Competencia
LINEA BASE VALOR ACTUAL LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)

Afio Valor Afio Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.01-Gerencia de Politicas Regulatorias y
2017 73 2017 73 75 77 80 83 8 8 ND ND ND ND 100 ND ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES Competencia

AEI.01.03 MARCO NORMATIVO ACTUALIZADO BAJO ESTANDARES RIA PARA BENEFICIO DEL MERCADO DE TELECOMUNICACIONES. (Prioridad:1)

cop.

IND.OL.AEI.01.03

IND.02.AEI.01.03

INDICADOR
de normas

bajo
RIA.

Porcentaje de normas vigentes actualizadas
(modificadas o derogadas)

PARAMETRO DE MEDICION

Porcentaje

Porcentaje

AEI.01.04 SUPERVISION DEL MERCADO DE TELECOMUNICACIONES DE MANERA OPORTUNA. (Prioridad:1)

CcoD.

INDICADOR

de requer

de supervision

IND.01.AEI.01.04 referidos a competencia ejecutados en plazo.

PARAMETRO DE MEDICION

Porcentaje

LINEA BASE VALOR ACTUAL LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)

Afio Valor Afo Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

2017 ND 2017 ND 75 100 100 100 100 100 100 ND ND ND 100 100 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES 02.06-GERENCIA DE ASESORIA LEGAL
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.01-Gerencia de Politicas Regulatorias y

2017 0 2017 o 5 ND ND ND ND 5 15 ND ND ND 100 ND ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES Competencia

LINEA BASE VALOR ACTUAL LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)

Afio Valor Afio Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
2017 ND 2017 ND 70 75 80 8 90 100 8 ND ND ND 100 100 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES 02.02- de Supervision y Fi

AEI.01.05 SOLUCION DE CONTROVERSIAS DE LIBRE Y LEAL COMPETENCIA EFICIENTE Y OPORTUNA PARA LAS EMPRESAS OPERADORAS. (Prioridad:1)

CoD.

IND.O1.AEI.01.05

IND.02.AEI.01.05

IND.03.AEI.01.05

INDICADOR

Porcentaje de controversias resueltas en un plazo

menor al establecido.
Porcentaje de puntos principales de las
resoluciones de los Cuerpos Colegiados
confirmadas en segunda instancia.

de Informes de
Preliminar efectivos.

PARAMETRO DE MEDICION

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

LINEA BASE VALOR ACTUAL LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)

Afio Valor Afio Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

2017 82 2017 82 80 80 85 85 90 91 60 ND ND ND 100 75 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES 01.01-Secretaria Técnica
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

2017 60 2017 60 50 60 65 65 65 8 77 ND ND ND 100 100 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES 01.01-Secretaria Técnica
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

2017 67 2017 67 60 60 65 65 70 8 100 ND ND ND 100 100 ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 01.01-Secretaria Técnica



OF1.02 GARANTIZAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES ESTABLECIDOS EN RELACION A LO OFRECIDO P

LINEABASE VALORACTUAL LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO
Cop. INDICADOR PARAMETRO DEMEDICION Afio Valor Afio  Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022
IND.01.OEI.02  Indice de calidad del servicio de telefonia movil. indice 2017 ND 2017 ND 08 085 085 08 09 097 097 ND ND ND 100
IND.02.0E1.02  Indice de calidad del servicio de internet fijo. indice 2017 ND 2017 ND ND 08 08 08 08 ND 097 ND ND ND ND
IND.03.0E1.02  Indice de calidad del servicio de internet mévil indice 2017 ND 2017 ND ND 085 08 09 09 ND 089 ND ND ND ND
IND.04.0E1.02  Indice de calidad del servicio de TV de paga. indice 2017 ND 2017 ND ND 075 075 08 08 ND 099 ND ND ND ND

AE1.02.01 VIGILANCIA Y ANALISIS DE LA CALIDAD DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES IMPLEMENTADO PARA BENEFICIO DE LOS USUARIOS. (Prioridad:3)

LINEA BASE VALOR ACTUAL LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO

COD. INDICADOR
Porcentaje herramientas de fortalecimiento del
sistema de vigilancia de calidad de prestacion

IND.0L.AEL02.01 implementadas y/o mejoradas.

Porcentaje 2017 ND 2017 ND 50 55 60 65 70 50 ND ND ND ND 100
Porcentaje de herramientas de vigilancia de la
calidad de prestacion de los servicios con
IND.02.AEI.02.01 efectividad en su uso. Porcentaje 2017 ND 2017 ND 8 8 8 8 8 8 ND ND ND ND 100
Porcentaje de problemas de calidad de prestacion
de servicios de telecomunicaciones analizados
IND.03.AE1.02.01 oportunamente. Porcentaje 2017 ND 2017 ND 80 8 8 8 9 8 ND ND ND ND 100

JARIOS DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. (Prioridad:3)

LINEA BASE VALOR ACTUAL LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO

CoD. INDICADOR

Porcentaje de problemas de calidad de los
servicios de telecomunicaciones que cuentan con

IND.01.AE1.02.02 soluciones definidas. Porcentaje 2017 ND 2017 ND ND ND 100 ND 100 ND ND ND ND ND ND

AE.02.03 MONITOREO, COMPROMISOS DE MEJORA, SUPERVISION Y FISCALIZACION EFICAZ DE LA CALIDAD DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. (Prioridad:3)

LINEA BASE VALOR ACTUAL LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO
Cop. INDICADOR PARAMETRO DE MEDICION Afio Valor Afio Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022
Porcentaje de monitoreos que generaron
IND.01.AEI02.03 soluciones. Porcentaje 2017 ND 2017 ND 60 6 70 75 8 16 38 ND ND ND 2667 585
Porcentaje de supervisiones que generaron
IND.02.AEI.02.03 correcciones durante |a supervision. Porcentaje 2017 ND 2017 ND 30 30 35 35 40 67.8 429 ND ND ND 100
Porcentaje de compromisos de mejora de las
IND.03.AE1.02.03 empresas operadoras ejecutadas. Porcentaje 2017 ND 2017 ND 50 55 60 65 70 671 74 ND ND ND 100
Porcentaje de medidas dictadas en el proceso de
IND.04.AEI.02.03 fiscalizacion cumplidas. Porcentaje 2017 ND 2017 ND 75 8 8 8 8 667 429 ND ND ND 893 53.63

PARAMETRO DE MEDICION Afio Valor Afio Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022

PARAMETRO DEMEDICION Afio Valor Afio  Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022

LAS EMPRESAS OPERADORAS. (Prioridad:3)

AVANCE (%)
UE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
00 ND ND  ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
00 ND ND  ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
100 ND ND  ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
100 ND ND  ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES

UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
02.02-Gerencia de Supervision y Fiscalizacion
02.02-Gerencia de Supervision y Fiscalizacion
02.02-Gerencia de Supervision y Fiscalizacion

02.02-Gerencia de Supervision y Fiscalizacion

AVANCE (%)

UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

ND ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES 02.02-Gerencia de Supervision y Fiscalizacion
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

ND ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES 02.02-Gerencia de Supervision y Fiscalizacion

001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

ND ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES 02.02-Gerencia de Supervision y Fiscalizacion

AVANCE (%)
UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.01-Gerencia de Politicas Regulatorias y

ND ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES Competencia

AVANCE (%)
UE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
ND ND  ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
ND ND  ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
ND ND  ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
ND ND  ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES

UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE

02.02-Gerencia de Supervision y Fiscalizacion

100 02.02-Gerencia de Supervision y Fiscalizacion

100 02.02-Gerencia de Supervision y Fiscalizacion

02.02-Gerencia de Supervision y Fiscalizacion




OEI.03 PROMOVER LA ATENCION ADECUADA DE LOS USUARIOS POR PARTE DE LAS EMPRESAS OPERADORAS DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. (Prioridad:4)

LINEA BASE VALORACTUAL LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)
C0D. INDICADOR PARAMETRO DE MEDICION Afio Valor Afio Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
Porcentaje de cumplimiento de los estandares de
calidad de atencion de los servicios de 001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.01-Gerencia de Politicas Regulatorias y
IND.OLOEI.O3  telecomunicaciones. Porcentaje 2017 ND 2017 ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND NDPRIVADAEN TELECOMUNICACIONES Competencia
Porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad 001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
IND.02.0E1.03  de atencidn de su empresa operadora. Porcentaje 2017 46 2017 4% 46 47 48 48 48 ND 618 ND ND ND ND 100 ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.03-Gerencia de Proteccidn y Servicio al Usuario

AEL03.01 VIGILANCIA Y ANALISIS DE LOS PROBLEMAS QUE TIENEN LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACION IMPLEMENTADA. (Prioridad:4)

LINEA BASE VALOR ACTUAL LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)
C0D. INDICADOR PARAMETRO DE MEDICION Afio Valor Afio  Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE

Porcentaje herramientas de fortalecimiento del
sistema de vigilancia de problemas de usuarios 001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

IND.01.AEL03.01 implementadas y/o mejoradas. Porcentaje 2017 ND 2007 ND 75 75 75 75 75 50 ND ND ND ND 6667 ND ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.03-Gerencia de Proteccién y Servicio al Usuario
Porcentaje de herramientas de vigilancia de
calidad de atencion alos usuarios con efectividad 001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

IND.02.AEI.03.01 en su uso. Porcentaje 2017 ND 207 ND 75 75 75 75 75 75 ND ND ND ND 1200 ND ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.03-Gerencia de Proteccidn y Servicio al Usuario
Porcentaje de problemas de calidad de atencion a 001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

IND.03.AEI.03.01 los usuarios, analizados oportunamente. Porcentaje 2017 ND 2017 ND 50 50 50 S0 50 38 ND ND ND ND 76 ND ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.03-Gerencia de Proteccidn y Servicio al Usuario

AE1,03.02 POLITICAS Y ESTRATEGIAS FORMULADAS E IMPLEMENTADAS PARA PROTEGER AL USUARIO DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. (Prioridad:4)

LINEA BASE VALOR ACTUAL LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)
CoD. INDICADOR PARAMETRO DE MEDICION Afio Valor Afio Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
Porcentaje de problemas de calidad de atencion a
usuarios que cuentan con politicas y/o estrategias 001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
IND.OLAEI03.02 definidas. Porcentaje 2017 ND 2017 ND 50 50 50 50 50 375 ND ND ND ND 75 ND ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.03-Gerencia de Proteccidn y Servicio al Usuario

AE1,03.03 SUPERVISIGN DE LA CALIDAD DE ATENCION A USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES, BRINDADOS DE MANERA OPORTUNA. (Prioridad:4)

LINEABASE VALORACTUAL LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)
CoD. INDICADOR PARAMETRO DEMEDICION Afio Valor Afio Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
Porcentaje de requerimientos de supervision
referidos a la calidad de atencion, ejecutados en 001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

IND.OLAEL03.03 plazo. Porcentaje 2017 ND 2017 ND 70 75 8 8 90 738.66 ND ND ND 100 100 ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.02-Gerencia de Supervision y Fiscalizacion




OEI.04 EMPODERAR A LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. (Prioridad:2)

LINEA BASE VALOR ACTUAL LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO

AVANCE (%)
Cob. INDICADOR PARAMETRO DE MEDICION Afio Valor Afio Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
Porcentaje de usuarios que conocen sus derechos 001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
IND.01.OEL.O4  basicos. Porcentaje 2017 38 2017 33 33 39 40 41 42 ND 4042 ND ND ND ND 100 ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.03-Gerencia de Proteccién y Servicio al Usuario
P je de usuarios con p ensu 001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
IND.02.0EI.04  servicio que encontraron una solucién adecuada. Porcentaje 2017 ND 2017 ND ND ND ND ND ND ND 414 ND ND ND ND ND ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES

AEI.04.01 INFORMACION PARA LA TOMA DE DECISIONES, ACTUALIZADA EN BENEFICIO DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. (Prioridad:2)

02.03-Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario

LINEABASE VALOR ACTUAL
PARAMETRO DE MEDICION Afio Valor Afio

LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO
CoD. INDICADOR

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

IND.01.AEI.04.01 mejorados.

Porcentaje 2017 100 2017 100 60 100 ND ND ND 60 923 ND ND ND
Porcentaje de usuarios que compararon entre
planes y/o empresas operadoras antes de
IND.02.AEI.04.01 contratar. Porcentaje 2017 56 2017 56 56 56 56 56 56 ND 5898 ND ND ND
Numero de canales de informacién puestaa
IND.03.AEI.04.01 disposicion de los usuarios. Numero 2017 45 2017 45 45 45 45 45 45 45 45 ND ND ND

Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018

AVANCE (%)

2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE

001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.09-Gerencia de Tecnologias de la Informacion,

100 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES Comunicaciones y Estadistica

923
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
100 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES

001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
100 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES

ND 02.03-Gerencia de Proteccién y Servicio al Usuario

100 02.03-Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario

LINEA BASE VALOR ACTUAL
PARAMETRO DE MEDICION Afio Valor Afio

LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO

INDICADOR
Porcentaje de soluciones anticipadas de reclamos

IND.01.AEI.04.02 favorables al usuario. Porcentaje

2017 642 2017 642 65 65 65 65 656889 7338 ND ND ND
Porcentaje de reclamos fundados en primera
IND.02.AEI.04.02 instancia. Porcentaje 2017 ND 2017 ND 25 25 25 25 251922 2493 ND ND ND 76.88
Porcentaje de soluciones anticipadas de recursos
IND.03.AEI.04.02 de apelacion. Porcentaje 2017 ND 2017 ND 15 16 17 18 19 024 043 ND ND ND

Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018

AVANCE (%)

2019 2020 2021 2022 UE

001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

100 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

ND ND  ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

16 2688 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES

UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE

100 02.03-Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario

99.72 02.03-Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario

02.03-Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario

AEI.04.03 SOLUCION DE QUEJAS Y APELACIONES EFECTIVO PARA EL BENEFICIO DE LOS USUARIOS. (Prioridad:2)

LINEABASE VALOR ACTUAL
PARAMETRO DE MEDICION Afio Valor Afio

LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO
CoD. INDICADOR

Porcentaje de denuncias en las que se acredité el

IND.01.AEI.04.03 cu de laempresa Porcentaje 2017 53 2017 53 57 60 65 70 70 70 849 ND ND ND
IND.02.AEI.04.03 Porcentaje de resoluciones del TRASU cumplidas. Porcentaje 2016 90 2016 9 70 72 74 75 75 727911 ND ND ND
Porcentaje de recursos de apelacion resueltos en
segunda instancia dos dias antes del plazo
IND.03.AEI.04.03 establecido. Porcentaje 2015 82.19 2017 26 ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND

AEI.04.04 ORIENTACION EFECTIVA A LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. (Prioridad:2)

Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022

AVANCE (%)

UE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE

100 100 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES 01.01-Secretaria Técnica
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

100 100 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES 01.01-Secretaria Técnica
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

ND ND ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 01.01-Secretaria Técnica

LINEA BASE VALOR ACTUAL LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO

cob. INDICADOR PARAMETRO DE MEDICION Afio Valor Afio Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022
Porcentaje de usuarios satisfechos con el servicio
IND.01.AEI.04.04 de orientacién brindado por el OSIPTEL. Porcentaje 2017 70 2017 70 ND 60 62 64 66 ND 701 ND ND ND

ND

AVANCE (%)

UE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
100 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES

UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE

02.03-Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario

AEI.04.05 EDUCACION ESPECIALIZADA EN DERECHOS Y DEBERES PARA LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES. (Prioridad:2)

LINEA BASE VALOR ACTUAL
PARAMETRO DE MEDICION Afio Valor Afio

LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO
CoD. INDICADOR

Porcentaje de usuarios satisfechos con los

IND.01.AEI.04.05 servicios de educacion brindados por el OSIPTEL. Porcentaje 2017 ND 2017 ND 70 70

70 70 70 86 8 ND ND ND
Porcentaje de usuarios evaluados
satisfactoriamente con los servicios de educacion
IND.02.AEI.04.05 brindados por el OSIPTEL. Porcentaje 2017 ND 2017 ND 8.8 ND ND ND ND 88 ND ND ND ND

Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022

AVANCE (%)
UE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE

100 100 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES 02.03-Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
100 ND ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES

02.03-Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario



(OFL05 CONSOLIDAR LA REPUTACION EN ALTA ESPECIALIZACION Y TRANSPARENCIA. (Priordad:5)

LINEABASE VALORACTUAL  LOGROESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)
COD. INDICADOR PARAMETRODEMEDICION Afio Valor Afio Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
IND.OLOELOS  Indice de reputacion del OSIPTEL indice 007 ND 2017 ND ND ND ND ND ND ND 043 ND ND ND ND ND ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.08-Gerencia de Comunicacion Corporativa

AE105.01 ESTRATEGIAS DE COMUNICACION DIFERENCIADAS POR CADA STAKEHOLDER. Prioridad:6)

LINEABASE VALORACTUAL  LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)
C0D. INDICADOR PARAMETRO DEMEDICION Afio Valor Afio Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
Porcentaje de estrategias de comunicacion 001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
IND.OLAELO5.01 disefiadas para cada stakeholder. Porcentaje 2007 ND 2017 ND 100 100 200 200 200 100 1200 ND ND ND 100 100 ND ND NDPRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.08-Gerencia de Comunicacion Corporativa
Porcentaje de cumplimiento de las actividades de
[as estrategias de comunicacidn diferenciadas por 001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
IND.02.AE1.05.01 stakeholder. Porcentaje 007 ND 2007 ND 80 95 100 200 100 97 8 ND ND ND 100 832 ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.08-Gerencia de Comunicacion Corporativa

AE05.02 PROCESOS Y SENTENCIAS JUDICIALES CON RESULTADOS FAVORABLES PARA EL OSIPTEL (Prioridad:6)

LINEABASE VALORACTUAL  LOGROESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)
CoD. INDICADOR PARAMETRODEMEDICION Afio Valor Afio Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE

001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

IND.0LAEI.05.02 Porcentaje de procesos concluidos en el afio. Porcentaje 04 10 200 19 19 20 0 2 N 19 18 NDNDND 100 90 ND ND NDPRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 01.03-Procuraduria Pdblica
Porcentaje de procesos judiciales concluidos a 001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

IND.02.AEL05.02 favor del OSIPTEL en el afio. Porcentaje N4 50 007 0 0 7 7L T T2 & % ND ND ND 100 100 ND ND NDPRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 01.03-Procuraduria Piblica
Porcentaje de sentencias obtenidas a favor del 001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

IND.03.AE1.05.02 OSIPTEL en el afo. Porcentaje N4 & N7 PN N W % % % 91 % ND ND ND9BIL 100 ND ND NDPRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 01.03-Procuraduria Piblica

AE105.03 INTERCAMBIO EFICAZ DE BUENAS PRACTICAS DE GESTION CON ACTORES INTERNACIONALES. (Prioridad:5)

LINEABASE VALORACTUAL  LOGROESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)
CoD. INDICADOR PARAMETRODEMEDICION Afio Valor Afio Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 200 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
Porcentaje de buenas practicas identificadas como 001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
IND.0LAEI.05.03 replicables en la Institucidn. Porcentaje 007 1B 207 1B 70 8 P % 00 70 % ND ND ND 100 100 ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.07-Gerencia de Planeamiento y Presupuesto

Porcentaje de espacios enlos que el OSIPTEL
presenta su experiencia de gestion. * Por espacios

se entiende a talleres, exposiciones, 001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
IND.02.AEI.05.03 presentaciones y pasantias Porcentaje 007 B N7 B 0 0 8 8 0 67 1200 ND ND ND %571 100 ND ND NDPRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.07-Gerencia de Planeamiento y Presupuesto



OEI.06 CONSOLIDAR EL MODELO DE EXCELENCIA EN LA GESTION INSTITUCIONAL. (Prioridad:5)

CoD. INDICADOR
Porcentaje de clientes internos satisfechos con las
IND.01.OEL.O6  Unidades Organicas de Linea.
Porcentaje de clientes internos satisfechos con las
IND.02.0EI.0O6  Unidades Organicas de Apoyo y Asesoramiento.
IND.03.0EI.06  Indice de excelencia en la gestion de la Institucion.

Porcentaje

Porcentaje

indice

LINEA BASE VALOR ACTUAL
PARAMETRO DE MEDICION Afio Valor ~Afio

2017

2017

2017

73

71 2017

ND 2017

2017

LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)
Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE

001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

73 73 76 79 8 8 73 75 ND ND ND 100 9868 ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.07-Gerencia de Planeamiento y Presupuesto
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

71 71 74 77 80 8 71 68 ND ND ND 100 91.89 ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.07-Gerencia de Planeamiento y Presupuesto
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

ND 1 1 1 1 1 097 07 ND ND ND 97 70 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES 02.07-Gerencia de Planeamiento y Presupuesto

AEI.06.01 PLANEAMIENTO ESTRATEGICO EFICIENTE DEL OSIPTEL. (Prioridad:5)

CoD. INDICADOR
Porcentaje de ejecucion de las metas del PEI

IND.01.AEI.06.01 programadas.

IND.02.AEI.06.01 Porcentaje de metas programadas modificadas.

Porcentaje

Porcentaje

LINEA BASE VALOR ACTUAL
PARAMETRO DE MEDICION Afio Valor ~Afio

2014

2015

%

9

2016

2017

LOGRO ESPERADO
Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022

95 91.06

8

11 11.98

ND ND ND ND

ND ND ND

VALOR OBTENIDO

AVANCE (%)

2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

9585 ND ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES 01-Presidencia
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

90.91 8347 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES

02.07-Gerencia de Planeamiento y Presupuesto

Cob. INDICADOR
Porcentaje de certificaciones presupuestales
IND.01.AE06.02 aprobadas.

Indice de eficiencia de ejecucion de recursos

IND.02.AEI.06.02 financieros.

Porcentaje

indice

AEI.06.03 GESTION POR PROCESOS IMPLEMENTADO EN EL OSIPTEL. (Prioridad:5)

CoD. INDICADOR
Porcentaje de procesos clave redisefiados y
IND.01.AEI.06.03 alineados al PEI.

Porcentaje de procesos clave redisefiados e
IND.02.AEI.06.03 incorporados al ISO.

AEI.06.04 TICS INTEGRADOS QUE SOPORTAN EL NEGOCIO INSTITUCIONAL. (Prioridad:5)

Cop. INDICADOR
Porcentaje de soluciones tecnoldgicas
implementadas a disposicion de los usuarios

IND.01.AEI.06.04 internos.

IND.02.AEI.06.04 Porcentaje de sistemas integrados.

Porcentaje de procesos que se encuentran
IND.03.AEI.06.04 sistematizados.

Porcentaje de requerimientos de |as areas usuarias
IND.04.AEI.06.04 atendidas en plazo.

AEI.06.05 GESTION DE LA INNOVACION Y MODELOS DE MEJORA CONTINUA EFICACES PARA BENEFICIO DEL OSIPTEL. (Prioridad:5)
LINEA BASE VALOR ACTUAL
PARAMETRO DE MEDICION Afio Valor Afio

CoD. INDICADOR
Porcentaje del personal que participa en la gestion
IND.0L.AEI.06.05 de lainnovacién del OSIPTEL.
Porcentaje de iniciativas desarrolladas que son
implementadas por las Unidades Orgénicas en su
IND.02.AEI06.05 gestion.

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

LINEA BASE VALOR ACTUAL
PARAMETRO DE MEDICION Afio Valor Afio

2017

2016

2017

2017

2017

2017

2017

2017

2017

2017

94 2017

11 2016

0

0

ND

ND

ND

ND

16

ND

2017

2017

2017

2017

2017

2017

2017

2017

LINEA BASE VALOR ACTUAL
PARAMETRO DE MEDICION Afio Valor Afio

LINEA BASE VALOR ACTUAL
PARAMETRO DE MEDICION Afio Valor Afio

LOGRO ESPERADO
Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022

VALOR OBTENIDO

AVANCE (%)
2018 2019 2020 2021 2022 UE

UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

94 95 9% 97 98 98 92 9% ND ND ND 9684 100 ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.07-Gerencia de Planeamiento y Presupuesto
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
11 1 1 1 1 1 1 102 ND ND ND 100 100 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES 02.07-Gerencia de Planeamiento y Presupuesto
LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)
Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
0 50 60 8 100 ND 44 53.03 ND ND ND 83 8338 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES 02.07-Gerencia de Planeamiento y Presupuesto
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
0 30 50 8 100 ND 355303 ND ND ND 100 100 ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.07-Gerencia de Planeamiento y Presupuesto
LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)
Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.09-Gerencia de Tecnologias de la Informacion,
ND 100 100 ND ND ND 100 6875 ND ND ND 100 6875 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES Comunicaciones y Estadistica
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.09-Gerencia de Tecnologias de la Informacion,
ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND NDPRIVADAEN TELECOMUNICACIONES Comunicaciones y Estadistica
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.09-Gerencia de Tecnologias de |a Informacion,
ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND NDPRIVADAEN TELECOMUNICACIONES Comunicaciones y Estadistica
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION 02.09-Gerencia de Tecnologias de la Informacién,
ND ND ND ND ND ND 0O ND ND ND ND ND ND ND ND NDPRIVADAEN TELECOMUNICACIONES Comunicaciones y Estadistica
LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)
Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
16 36 49 62 75 88 3581 49 ND ND ND 9947 100 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES 02.07-Gerencia de Planeamiento y Presupuesto
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
ND ND ND ND ND ND ND 13 ND ND ND ND ND ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.07-Gerencia de Planeamiento y Presupuesto

AEI.06.06 GESTION DE RIESGOS CONTROLADOS PARA EL OSIPTEL. (Prioridad:5)

CoD. INDICADOR
Porcentaje de riesgos altos y extremos
institucionales sobre los cuales se han tomado

IND.OL.AEI06.06 acciones.

Porcentaje

2017

ND

2017

LINEA BASE VALOR ACTUAL
PARAMETRO DE MEDICION Afio Valor Afio

LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)
Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
ND ND 95 95 95 95 ND 100 ND ND ND ND 100 ND ND ND PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES 02.07-Gerencia de Planeamiento y Presupuesto




(OF106 CONSOLIDAR EL MODELO DE EXCELENCIA EN LA GESTION INSTITUCIONAL (Prioridad:S)

AF.06.07 GESTION DEL CONOCIVIENTO IMPLEMENTADO EN ELOSIPTEL.(Prioridad:s)

LINEABASE VALOR ACTUAL

CoD. INDICADOR
Porcentaje del sistema de gestion del

IND.OLAEI.06.07 conocimiento implementado. Porcentaje 007 ND 217
Porcentaje del personal identificado como
generador de conocimiento que incorpora activos

IND.02.AE1.06.07 de conocimiento al sistem. Porcentaje 017 ND 207
Porcentaje de activos de conocimiento

IND.03.AE1.06.07 actualizados y valorados. Porcentaje 017 ND2T7
Porcentaje del personal que accede al sistema de

IND.04.AE1.06.07 gestion del conocimiento. Porcentaje 017 ND207

LOGRO ESPERADO VVALOR OBTENIDO

AVANCE (%)

PARAMETRODEMEDICION Ao Valor Ao Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 Ue
001265-ORGANISMIO SUPERVISOR DE LA INVERSION

S ND ND ND 10 6667 ND N NDPRIVADAENTELECOMUNICACIONES

UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE

ND 25 75 10 ND ND 25 02.07-Gerencia de Planeamiento y Presupuesto
(001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND NDPRIVADAEN TELECOMUNICACIONES
(001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND NDPRIVADAEN TELECOMUNICACIONES
(001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND NDPRIVADAEN TELECOMUNICACIONES

02.07-Gerencia de Planeamiento y Presupuesto

02.07-Gerencia de Planeamiento y Presupuesto

02.07-Gerencia de Planeamiento y Presupuesto

AEL.06.08 FORTALECIMIENTO DE CAPACIDADES DE LOS RECURSOS HUMANOS DEL OSIPTEL. (Prioridad:5)

LINEABASE VALORACTUAL  LOGRO ESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%)
CoD. INDICADOR PARAMETRODEMEDICION Afio Valor Afio Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 202 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
(001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
IND.OLAEL06.08 Indice de climalaboral. fndice N4 B 00 7 7 B B W T 72 ND ND ND %7 9231 ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.05-Gerencia de Administracion y Finanzas
Porcentaje de colaboradores que incrementaron (001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
IND.02.AE1.06.08 su promedio en la evaluacion de desempefio. Porcentaje N6 4 2016 4% ND ND ND ND ND 0 O ND ND ND ND ND ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.05-Gerencia de Administracion y Finanzas

AF1.06.09 GESTION FINANCIERA SOSTENIBLE DELOSIPTEL (Prioridad:s)

LINEABASE VALORACTUAL  LOGROESPERADO VVALOR OBTENIDO AVANCE (%)
C0D. INDICADOR PARAMETRODEMEDICION Afio Valor Afio Valor 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 200 2021 2022 UE UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE

Porcentaje de aportes recaudados dentro del plazo (001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

IND.OLAEL06.09 de vencimiento. Porcentaje 06 9% 207 % % % % % 97 97%83 ND ND ND 200 1200 ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.05-Gerencia de Administracion y Finanzas
Porcentaje de empresas operadoras que han
presentado su declaracion jurada anual de ingresos (001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

IND.02.AE1.06.09 percibidos y facturados. Porcentaje N6 & 2007 8 % & 8 8 8 & 8 ND ND ND 9884 100 ND ND ND PRIVADAENTELECOMUNICACIONES 02.05-Gerencia de Administracion y Finanzas
Porcentaje de requerimientos contratados a
tiempoy de forma completa dentro del tiempo (01265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION

IND.03.AE1.06.09 estandar establecido. Porcentaje N7 5 00 5 0 7775 78 8 8 6 ND ND ND 100 306 ND ND ND PRIVADAEN TELECOMUNICACIONES 02.05-Gerencia de Administracion y Finanzas



OF07 INPLENENTARLA GESTION DERESG0 DE DESATRE, i)

INEABASE VALORACTUAL  LOGROESPERADO VALOR OBTENIDO AVANCE (%]
(0D. INDICADOR PARAMETRODEMEDICION Ao Valor Ao Valor 2018 2019 2000 2021 2022 2018 2019 200 2001 2022 2018 2019 2000 204 2022 e UNIDAD ORGANICA RESPONSABLE
Numero de nformes de implementacionyo
autualizcionde a gstionde Resgos de 001265-ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION
INDOLOELAT  Desastes. Nimero w ox 0t 1 1 L L L 0N NN 0 0 ND ND NDPRIVADAENTELECOMUNICACIONES (0.05-Gerencda de Administracn yFinanzas

AFL07.01 ITENA DEPREPARACION ANTE EVERGENCIA PORDESASTRES D MANERA OPORTUNA PARAELOSITEL [Prioda
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INTRODUCCION

El Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL,
tiene la responsabilidad de ejercer sus funciones en uno de los sectores mas
dinamicos de la economia como es el mercado de los servicios publicos de
telecomunicaciones. Este dinamismo esta dado por las constantes innovaciones de
tecnologias que dia a dia cambian los modos de transmision de informacion, lo que
proporciona servicios cada vez mas sofisticados y de mayor capacidad para
satisfacer las crecientes demandas de una economia mundial globalizada.

El cambio tecnoldgico y la aparicion de nuevos servicios en la industria de
telecomunicaciones, generan nuevas condiciones de mercado y nuevos entornos a
los que el regulador debe adecuarse.

En dicho contexto y de acuerdo a su mandato legal, el OSIPTEL cuenta con un Plan
Estratégico Institucional — PEI para el 2018-2022%, el cual contempla los siguientes
Lineamientos Estratégicos:

Misién

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

Politica institucional

El 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
orientado 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.

Asimismo, busca ser reconocido nacional e internacionalmente como una
institucion auténoma con colaboradores comprometidos y calificados que
desarrollan sus funciones teniendo como valores la excelencia, integridad e
innovacion.

& Con Resolucién de Presidencia N° 0117-2019-PD/OSIPTEL del 19 de diciembre del 2019, se aprob6 el PEI 2020 —
2023 y se dejé sin efecto el PEI 2018 — 2022; sin perjuicio de la evaluacién de cumplimiento de las metas
correspondiente al afio 2019.
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Objetivos Estratégicos:

1. Promover la competencia entre las empresas operadoras.

2. Garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad de los servicios
de telecomunicaciones establecidos u ofrecidos por parte de las
empresas operadoras.

3. Promover la atenciébn adecuada de los usuarios por parte de las
empresas operadoras.

4. Potenciar el empoderamiento de los usuarios de servicios de
telecomunicaciones.

5. Consolidar la reputacion del OSIPTEL como una institucién transparente
y altamente especializada.

6. Consolidar el modelo de gestién de la Institucion hacia la excelencia.

7. Implementar los procesos para la gestion de riesgos de desastres.

Tomando en consideracién el marco estratégico expuesto; el Plan Operativo
Institucional del OSIPTEL para el 2019 se formul6 con un enfoque de Gestion para
Resultados y, en linea con la implementacion del Programa Presupuestal, se
identificaron 3 Productos transversales a las Unidades Organicas de Linea. Dichos
Productos, disefiados en base a los usuarios y el mercado de telecomunicaciones,
son los siguientes:

1. Localidades supervisadas de acuerdo a estandares técnicos del servicio.

2. Empresas operadoras cuentan con mecanismos para brindar esquemas
tarifarios accesibles al usuario.

3. Usuarios protegidos en sus derechos.

Cada producto, relacionado a las Unidades Organicas de Linea, cuenta con
indicadores de desempefio que miden el producto y las actividades que lo
conforman; asimismo, comprende la programacion de una serie de tareas concretas
que representan los bienes y/o servicios a ser entregados.

En cuanto a las Unidades Organicas de Apoyo y Asesoramiento, cada una de ellas
cuenta con sus propios indicadores de actividad y su correspondiente programacion
de tareas.

La evaluacién anual del POI, considera el cumplimiento de los indicadores y de
todas las tareas programadas en el afio 2019 derivadas del Plan Estratégico
Institucional, el Programa Presupuestal y otras generadas en el mismo proceso del
planeamiento operativo anual. Cabe sefialar que este ejercicio de contener todas
las metas del OSIPTEL en un mismo documento, se efectta a fin de realizar un
seguimiento ordenado y periddico, midiendo el avance de las metas y garantizar asi
el cumplimiento de las metas anuales.

Gerencia de Planificacion y Presupuesto - GPP



0O - t l )
(. 3 O S I P e REPORTE DE EVALUACION ANUAL DEL PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL - POI 2019

La medicién se expresa en promedios porcentuales obtenidos en cada meta y, a fin
de no distorsionar el promedio de avance total, aquellas metas que registran un
nivel de ejecucién mayor al 100%, se han considerado con un 100%.

Teniendo en cuenta lo expuesto, se expone a continuacion los resultados de la
evaluacién efectuada a las metas programadas por el OSIPTEL para el afio 2019.

1. LOGROS AL CIERRE DEL ANO 2019
1. Resumen

Cumplimiento de metas programadas en el 2019

a) A nivel Institucional

Al cierre del afio 2019, el cumplimiento promedio ha sido de 93%, en relacion a las
metas programadas por las Unidades Orgéanicas para dicho afio.

De acuerdo al nivel de cumplimiento logrado y segun los rangos de calificacion
sefalados en la Directiva N° 001-2016-PD/OSIPTEL, el OSIPTEL ha logrado un
calificativo de Bueno al cierre del afio 2019.

b) Por producto

Al cierre del 2019, el cumplimiento promedio de los 3 productos, en relacién a las
metas programadas por las Unidades Organicas de Linea que los conforman, es el
siguiente:

Cumplimiento Anual 2019
Por Productos

g : :

Porcentaje

80
PRODUCTO 1 PRODUCTO 2 PRODUCTO 3

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

Producto 2: Empresas operadoras cuentan con mecanismos para brindar esquemas
tarifarios accesibles al usuario.
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Del cuadro precedente se observa:

¢ El Producto 1 “Localidades supervisadas de acuerdo a estandares técnicos del
servicio” y el Producto 2 “Empresas operadoras cuentan con mecanismos para
brindar esquemas tarifarios accesibles al usuario”, alcanzaron un cumplimiento
del 96% cada uno. Este grado de ejecucién se debe al cumplimiento alcanzado
por la GSF que forma parte del Producto 1y de la GPRC, GSF y ST que forman
parte del producto 2.

e EIl Producto 3 “Usuarios protegidos en sus derechos” alcanzé un cumplimiento
del 95%, esto se debe al cumplimiento alcanzado por la GPSU, GSF, GODy ST
que forman parte de este producto.

Los problemas presentados por estas Gerencias en la ejecucién de sus metas
se describen en “Problemas Presentados y Medidas Correctivas” del anexo
adjunto.

¢) Por Unidades orgéanicas

La ejecucion a nivel de Unidades Organica y el calificativo obtenido se
muestra en el gréafico siguiente:

Cumplimiento Anual 2019
Por Unidad Organica

100

" m - 95% - 100%
% 9 Y 96 95 ¢ o T s
H B B B BN BN B B BE B L a%-89%

80

70

Porcentaje

Hasta 84%
60

40
Alta GAL GCC GTICE oc PP GAF GPP GPRC GOD GPSU ST GSF OSIPTEL
Direccion

= Deficiente =—=Regular Bueno ====N\uyBueno

Del cuadro precedente se observa:

e Las Unidades Orgéanicas de Linea, en promedio, llegaron a un cumplimiento de
96%, logrando un nivel éptimo.

e En cuanto a las Unidades Organicas de Apoyo y Asesoramiento, se observa que
llegaron en promedio a un cumplimiento de 95%, logrando un nivel 6ptimo
considerando el cumplimiento alcanzado por 2 de las Unidades Organicas.

No obstante, el nivel de ejecucion logrado institucionalmente, cabe sefialar que en
algunas Unidades Orgénicas se observaron dificultades que afectaron su nivel de
ejecucion en este periodo de andlisis, las cuales estan contenidas en el Anexo 1
adjunto al reporte de evaluacion.
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Detalle de metas con ejecucidn parcial y sin ejecucion.

En el afio 2019 el OSIPTEL program6 540 metas; de las cuales, el 84% han sido
ejecutadas al 100%. Asimismo, el 11% de las metas programadas tienen un
cumplimiento menor a lo programado y el 5% de las metas no presentan ejecucion
alguna.

OSIPTEL
(540 METAS)

Metas ejecutadas
8 menor al 100%
59

Metas sin ejecutar
25

Metas Ejecutadas al 100%
456

En los cuadros siguientes se exponen, por Unidad Orgénica, sélo la relacion de
aguellas metas con ejecucion menor al 100% y aquellas con 0% de ejecucion:
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A. Por Unidad Orgéanica de Linea

Cumplimiento
Nombre del indicador y/o tarea Alcanzado

(%)

Gerencia de Politicas Regulatorias y Competencia - GPRC

Producto 2 1 | Indice de intensidad competitiva de tv de paga 99.60
2 | indice de precios de tv de paga 90.17
3 | Monto de Ahorro Real Acumulado en el Servicio de 95.88
Telefonia Fija.
4 | Revision de cargos de interconexion tope y tarifas 0.00

mayoristas (transporte conmutado local, larga distancia,
enlaces de interconexion, terminacion en la red fija, entre
otros)

Gerencia de Supervision y Fiscalizacion - GSF

Producto 1 1 | % de monitoreos que generaron soluciones 5.85
% de medidas dictadas en el proceso de fiscalizacion
2 : 53.57
cumplidas
Producto 3 Supervisar y/o monitorear el cumplimiento de los Planes de
3 | Cobertura por parte de las empresas operadoras 95.00
(Um Act 3.1.PP3)
Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario - GPSU
ACCION 1 Elaborar una propuesta de sistema de atencién de 0.00
COMUN problemas de usuarios en linea )
Producto 3 Nivel de satisfaccion de usuarios respecto al servicio de
2 _— 93.65
telefonia fija.
Nivel de satisfaccion de usuarios respecto al servicio de
3 |, 88.52
internet.
4 Nivel de satisfaccién de usuarios respecto al servicio de 96.97
cable.
% de usuarios con problemas en su servicio que
5 iy 53.49
encontraron una solucion adecuada.
6 | % de reclamos fundados en 1ra instancia 99.72
7 | % de soluciones anticipadas de recursos de apelacion. 28.67
. - Iy
8 % de Actividades de Educacion efectuadas conforme al 98.00

Plan de Actividades

9 % de usuarios satisfechos con los servicios de educacion 97.03
brindados por el OSIPTEL. '

10 | Modificar el Reglamento de Calidad de la Atencion a 0.00
Usuarios por parte de las Empresas Operadoras de
servicios de Telefonia Fija y Servicios Publicos Méviles
(norma aprobada)
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Cumplimiento
Nombre del indicador y/o tarea Alcanzado

(%)

Disefiar y gestionar la implementacion del aplicativo mévil
para facilitar el acceso de los usuarios a la informacién, de
acuerdo al Plan de Calidad de Atencion al Ciudadano (PCM)

Gerencia de Oficinas Desconcentradas - GOD

Producto 3 1 | Ejecutar actividades de orientacion (jornadas y/o charlas) 93.68
en los distritos correspondientes a zonas de interés social
(VRAEM, Huallaga, y zonas fronterizas)

2 | Ejecutar actividades de orientacién (jornadas y/o charlas) en 88.89
los centros poblados rurales de las regiones del pais
(excepto Lima y Callao).

3 | Elaborar un informe de diagnéstico de lo encontrado 0.00
estructuralmente en cada una de las Oficinas
Desconcentradas.

Secretaria Técnica - ST

STCCO/STTSC | 1 | % de controversias resueltas en un plazo menor al 75.00
establecido
ST/STCCO 2 | Elaborar una guia del programa de clemencia en 0.00
telecomunicaciones
STTRASU 3 | Emitir resoluciones que resuelven recursos de apelacion 74.75
4 | Emitir Resoluciones que resuelven quejas 78.34

B. Por Unidad Organica de Asesoramiento y Apoyo

Cumplimiento
UO  Nombre del indicador y/o tarea Alcanzado

(%)

Alta Direccion

1 % de ejecucion de metas PEI programadas 96.84

Gerencia de Administracion y Finanzas - GAF

1 % de documentos externos derivados a las unidades organicas dentro del 98.59
plazo previsto (derivados el mismo dia de recepcién).

2 % de encargos devengados dentro de un dia habil, de aquellos encargos 98.92
solicitados a la GAF

3 % de vouchers de egreso registrados en el SIAF dentro de los 10 dias de 99.47
su devengado

4 Elaborar y presentar el informe final de los estados financieros y estados 81.82
presupuestales mensuales de enero a noviembre 2019 acompafiado del
informe gerencial (trimestral)

5 N° de Informes de implementacion y/o actualizacion de la gestion de 0.00
Riesgos de Desastres.
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Cumplimiento
Nombre del indicador y/o tarea Alcanzado

(%)

% de requerimientos contratados a tiempo y de forma completa dentro del
tiempo esténdar establecido.
- Contrataciones programadas en PAC

7 % de requerimientos contratados a tiempo y de forma completa dentro del 67.89
tiempo esténdar establecido.
- Contrataciones menores o iguales a 08 UIT

8 N° de informes de preparacion del personal para casos de emergencia por 50.00
desastres.

9 N° de planes de accion formuladas y/o actualizadas para la gestion de 0.00
riesgo de desastres.

10 | % de Ejecucion del Plan Anual de Contrataciones 91.70

1 % de contratos formalizados y ejecutados dentro del tiempo estandar 90.63

12 | % de procedimientos contratados para servicios continuos antes de la 89.79

fecha de vencimiento del contrato vigente.

13 | % de cumplimiento de actividades del Plan de Seguridad 0.00

14 | Desarrollar charlas y/o tallares y/o actividades en general para capacitar 75.00
ylo sensibilizar a las areas usuarias en la planificacién de los procesos de
contrataciones desde la elaboracion de los TDR/ET hasta la gestion

contractual.
15 | indice de clima laboral 92.31
16 | % de colaboradores que incrementaron su promedio en la evaluacion de 0.00
desempefio
17 | % de ejecucion del Plan de Mejora de Clima 80.46
18 | Ejecutar Evaluacion de Desempefio: Competencias Afio 2019 0.00
19 | Ejecutar Evaluacion de Desempefio: Metas 0.00
20 | Establecer metas de desempefio para el ejercicio 2019 0.00
21 Elaborar el programa de retencion del talento y gestion del compromiso. 0.00
22 | Implementar el programa de atraccion del talento e identificar nuevas 0.00

fuentes de talento.

23 | Gestionar la facturacion del Seguro Vida Ley 90.91

Gerencia de Asesoria Legal - GAL

1 % Solicitudes de acceso a la informacidn publica puesta a disposicion 96.67
como maximo a los ocho (8) dias habiles de presentada

2 % Solicitudes de asesoria legal que seran atendidas en plazo no mayor de 96.86
once (11) dias habiles

3 % Solicitudes de asesoria legal referidas a contrataciones que seran 99.81
atendidas en plazo no mayor de siete (7) dias habiles

4 Elaborar boletines para la difusion de las principales normas publicadas en 99.21
el diario oficial EI Peruano que involucra la gestion del OSIPTEL
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Cumplimiento
UO  Nombre del indicador y/o tarea Alcanzado

(%)

Gerencia de Comunicacion Corporativa - GCC

1 % de cumplimiento de las actividades de las estrategias de comunicacion 86.32
diferenciadas por stakeholder

2 Gestionar la produccién y publicacién digital de libros. 50.00

3 Actividades de relacionamiento con stakeholders en regiones 66.67

Gerencia de Planeamiento y Presupuesto - GPP

1 Porcentaje de clientes internos satisfechos con las Unidades Organicas de 98.21
Linea.

2 Porcentaje de clientes internos satisfechos con las Unidades Organicas de 91.64
Apoyo y Asesoramiento.

3 % de metas programadas modificadas 83.47

4 % de procesos clave redisefiados y alineados al PEI 88.38

5 % del sistema de gestion del conocimiento implementado 66.67

6 % del personal identificado como generador de conocimiento que incorpora 0.00

activos de conocimiento al sistema

7 % de cumplimiento de las actividades incluidas en el plan de trabajo del 95.56
SCI

8 % de cumplimiento de las actividades incluidas en el plan de trabajo del 97.78
SGR

9 Gestionar la medicion de la satisfaccion del usuario interno (ESCI) 50.00

10 | Implementacion y mejoras al sistema integral de gestion basado en 0.00
procesos

1 Revisar, adecuar e incorporar procedimientos clave del MAPRO al SGC 92.31

12 | Revisar, adecuar e incorporar procedimientos al SGC solicitados por la Alta 50.00
Direccion

13 | Formulacion del Plan de Gobierno Digital - PGD 0.00

14 | Actividades de sensibilizacion al personal sobre la importancia del SCI 50.00

15 | Formulacion y Aprobacion del Plan de Trabajo Anual (afio siguiente) 0.00

16 | Desarrollar acciones de sensibilizacion al personal sobre importancia y 50.00

buenas préacticas de la Gestion de Riesgos.

17 | Seguimiento y evaluacion de la Matriz de Riesgos del OSIPTEL 50.00

18 | Identificar los riesgos anticorrupcién y fraude en la entidad (Plan Nacional 0.00
de Integridad)

19 | Elaborar propuesta para compartir/crear el conocimiento (activo de 0.00
conocimiento)
20 | Elaborar propuesta de implementacion de herramienta informatica para 0.00

gestionar el conocimiento
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Cumplimiento
UO  Nombre del indicador y/o tarea Alcanzado

(%)

Gerencia de Tecnologias de la Informacion, Comunicaciones y Estadistica - GTICE

1 % de soluciones tecnoldgicas implementadas a disposicion de los usuarios 68.75
internos
2 % de herramientas informaticas puestas a disposicion de los usuarios de 92.30

los servicios de telecomunicaciones implementados y/o mejorados.

3 Nivel de satisfaccion del cliente de los servicios informaticos del OSIPTEL 95.89
a nivel nacional

4 Gestionar la implementacién del nuevo sistema de planillas 0.00

5 Elaborar el Plan de Trabajo de la implementacion de la plataforma 0.00
tecnolodgica de notificaciones electronicas.

Procuraduria Publica - PP

1 % de procesos concluidos en el afio 90.00

2 Preparar escritos de absoluciones de apelaciones, casaciones y otros 90.00
medios impugnatorios

3 Implementacion de metodologia para anélisis de procesos para aplicar el 0.00
MASC.

Eficiencia en el Gasto Institucional 2019

En el marco del presupuesto por resultados, las evaluaciones de metas fisicas deben
efectuarse en paralelo con la evaluacién de las metas financieras. En tal sentido, la
Gerencia de Planeamiento y Presupuesto ha venido desarrollando el monitoreo de la
ejecucion con cada Unidad Organica, a fin de que estas tomen las acciones del caso
para que su ejecucion financiera tenga correspondencia con la ejecucion fisica.

En ese contexto, la Gerencia de Planeamiento y Presupuesto ha realizado un analisis
de la eficiencia en el gasto institucional, considerando el esfuerzo que realizan las
Unidades Organicas por ejecutar la mayor cantidad de metas con la menor cantidad de
recursos presupuestarios posibles.

En linea con lo sefialado, el andlisis efectuado por la GPP al cierre del 2019 se muestra
en los siguientes gréficos:
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A. A nivel de Organos de Linea

indice de eficiencia en la ejecucién de recursos financieros

10 1.3
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Valores de los indices

m % de Ejecucion de Metas Fisicas/ % de Ejecucién del Presupuesto

Del grafico precedente se observa a la Gerencia de Supervision y fiscalizacion
(GSF) obteniendo 1.3, superando el nivel establecido como éptimo.

B. Anivel de Organos de Apoyo y Asesoramiento

indice de eficiencia en la ejecucién de recursos financieros

1.2

e - - m
1.0
0.8
0.6
0.4
0.2
0.0
GAL GCC GAF GPP ocl PP

GTICE

Valores de los indices

W % de Ejecucion de Metas Fisicas/ % de Ejecucion del Presupuesto

Del grafico precedente se observa que la Gerencia de Comunicacion Corporativa
(GCC), Gerencia de Tecnologias de la Informacion, Comunicaciones y Estadistica
(GTICE) y la Oficina de Control Institucional (OCI) alcanzaron el mayor indice de
eficiencia, obteniendo 1.1 cada uno, superando el nivel establecido como éptimo.

Las Unidades Organicas que destacaron en los graficos precedentes demostraron
eficiencia en el uso de sus recursos para cumplir con sus metas fisicas
programadas en relacion a los recursos presupuestales asignados en el pasado
afio.
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2. Acciones desarrolladas a nivel de Productos

A nivel de productos, los principales logros obtenidos por la Institucién son los
siguientes:

Producto 1: Localidades Supervisadas de acuerdo a Estdndares Técnicos
del Servicio

Evaluacién de los indicadores de telecomunicaciones.

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

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 solicitdé los Compromisos de Mejora, debiendo
precisar que de acuerdo a los verificados en el 2019 se alcanzé una efectividad
del 74% en su implementacién por parte de las empresas operadoras,
beneficiando a una poblaciéon mayor de 5.8 millones de habitantes.

Supervisién de los servicios publicos de telecomunicaciones
desplegados en areas rurales y otras obligaciones.

Se supervisé en 2,824 centros poblados rurales, en cuyos lugares se verificd
el cumplimiento de disposiciones especificas del Reglamento de
Disponibilidad y Continuidad del Servicio de Telefonia de uso Publico brindado
en centros poblados rurales.

Adicionalmente, 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 atenciéon y
accesibilidad al servicio dentro del mismo), por parte de las empresas
Telefonica del Peru S.A.A. y Gilat to Home Peru 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.
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En el marco del Reglamento de Cobertura, se supervis6 2.982 centros
poblados rurales en todos los departamentos del pais, incluyendo la provincia
de Lima, Callao y la zona del VRAEM.

Supervisién de las metas de renovacién del Contrato de Telefénica
Moviles (zona urbanay rural).

En cuanto a la supervision de las obligaciones de la Adenda de Renovacion
de Telefénica Moviles S.A., aun pendientes; se realizé 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). Con relacion al
proyecto “Red Dorsal Nacional de Fibra Optica (RDNFO) en el primer semestre
se ha realizado un total de 458 supervisiones (nodos). Sobre este ultimo, se
emiti6é informes sobre la evaluacion de la operatividad general del servicio de
la RNDFO con respecto al IV trimestre 2018 y | al 11l del 2019.

Producto 2: Empresas Operadoras cuentan con mecanismos para brindar
esquemas tarifarios accesibles al usuario

Regulacion tarifariay promocion de la competencia.

- 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 aprobo6 el ajuste de la tarifa social de TDP, mediante Res 33-2019-
CD.

- Serealiz6 el informe que analiza y sustenta la propuesta del Factor de
Productividad aplicable a la regulacion tarifaria de Férmula de Tarifas
Tope de los servicios regulados minoristas (telefonia fija) de Categoria
| de TDP, correspondiente al periodo setiembre 2019-agosto 2022
(Informe 56-GPRC).

Producto de la aplicacién de los ajustes trimestrales de tarifas, se logré un
ahorro acumulado de 178.33 millones de soles en el servicio de telefonia fija.

Regulacion de Cargos de interconexion y tarifas mayoristas.

- Se aprobaron los cargos de interconexion 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).

- Serealizo el analisis de la informacién de cargos de interconexion tope
y tarifas mayoristas, sin embargo, debido a la priorizacion de las
medidas regulatorias y los proyectos hormativos emitidos en el afio, no
se concluyé con el informe de andlisis relacionado a la Revision de
cargos de interconexién tope y tarifas mayoristas. Sin perjuicio de ello,
se ha programado su ejecucion para el afio 2020.
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Esta regulacion ha generado a la fecha un ahorro acumulado de mas de 32.30
millones de soles por la aplicacion de cargos diferenciados en favor de los
operadores rurales (desde el afio 2011).

Modificaciones normativas o emision de nuevas normas.

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

- Se modificaron o derogaron las siguientes normas de acuerdo al
andlisis 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); Derogacion del reglamento de disponibilidad y
continuidad en la prestacion del servicio de telefonia de uso publico en
centros poblados rurales, Modificaciébn del reglamento general de
calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones y el texto Gnico
ordenado de las condiciones de uso de los servicios publicos de
telecomunicaciones (Res. 163-2019-CD)

- Se evaluod la eficacia de las normas vigentes que emitié el Consejo
Directivo y se modific6 y derogd las siguientes: reglamento de
disponibilidad y continuidad en la prestacién del servicio de telefonia
de uso publico en centros poblados rurales (derogacion), modificacién
del reglamento general de calidad de los servicios publicos de
telecomunicaciones y modificacion del texto Unico ordenado de las
condiciones de uso de los servicios publicos de telecomunicaciones.

Supervision tarifaria 'y de interconexion.

Se monitored y superviso el cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 26°
del Reglamento General de Tarifas (RGT), en lo que respecta a los plazos
de duracién de las tarifas promocionales a las empresas:

e América Movil Perd S.A.C.; emitiéndose una Comunicacion Preventiva,
se recomienda el inicio de una supervision, y se inicia un PAS en la
supervision del expediente N° 00086-2019-GSF.

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

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

e Telefénica del Peri S.A.A., en dos casos se recomienda en el inicio de
una supervision, y se inicia un PAS en la supervision 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 Pert S.A. y Telefonica del Pert S.A.A., emitiéndose
para ambos casos las correspondientes Comunicaciones Preventivas.
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También el articulo 16° (Obligaciones adicionales de poner a disposicion la
informacién de tarifas) por parte de Viettel Pert S.A.C.

De la misma manera, se verificd el cumplimiento de lo dispuesto por el
articulo 7° de la Norma que establece el Cargo de Interconexion Tope por
Terminacién de Llamadas en Redes de Servicios Publicos Moviles, vy
modificacion del Procedimiento para la Fijacidbn o Revisidbn de Cargos de
Interconexion Tope, por parte de la empresa Viettel Perd S.A.C., que
establece el plazo de entrega de la informacion requerida conforme a la hoja
de calculo “Reporte del Trafico del Servicio Movil’, en el marco de la
aplicacion del Mecanismo de Actualizaciéon Anual del Valor del Cargo de
Interconexion Tope correspondiente al afio 2018, iniciandose como
consecuencia de ello, un Procedimiento Administrativo Sancionador.

Solucion de controversias en la via administrativa con y sin comision de
infracciones.

e Se tramitd 21 expediente de controversias de los cuales 7 finalizaron en
el afio 2019 y 14 continGan en tramite para el afio 2020.

e Se ha emitido 3 Resoluciones de Cuerpo Colegiado que definen
admisibilidad.

Solucién de controversias en segunda instancia administrativa

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

- Enel Distribucién Peru S.A.A.

- Red Eléctrica del Sur S.A.

- Luzdel Sur S.A.C.

- Azteca Comunicaciones Peru S.A.C.

- Directv Pert S.R.L.

- Telefénica del Per(l S.A.A.

- Luz del Sur S.A.A.

- Transmisora Eléctrica del Sur S.A.C.

- Consorcio Energético de Huancavelica S.A.
- Asociacion Peruana de Television por Cable
- Directv Pert S.R.L.

- Viettel Pera S.A.C.

- Entel Pera S.A.

- Proyecto Especial Olmos Tinajones

El Tribunal de Soluciéon de Controversias ha emitido 26 resoluciones sobre
recursos de apelacion interpuestos en el marco de la tramitacion de
procedimientos de solucion de controversias.
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En relacién alas 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 Investigaciéon preliminar sobre presuntos actos de
competencia desleal en el mercado de distribucion de radiodifusion
por cable en la provincia de Maynas.

» Informe de Investigaciébn preliminar sobre supuesta conducta
anticompetitiva en el mercado mayorista de comercializacién de
recargas con efectos en el mercado de servicios moviles.

» Informe de Investigacion preliminar sobre presunto acuerdo de tarifas
en el mercado de servicios moviles.

Producto 3: Usuarios Protegidos en sus derechos

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 efectu6:

| Jornada Nacional de Orientacién (entre el 11 y el 16 de marzo, en
conmemoracion del Dia del Consumidor).

I Jornada Nacional de Orientacion por Fiestas Patrias (01 al 06 de julio)
lIl Jornada Nacional de Orientacién por el Dia Nacional de la Persona
con Discapacidad (14 al 19 de octubre)

La | Semana Nacional de Orientacion a nivel nacional se llevé a cabo
entre el 22 y el 26 de abril en el marco de la campafa por el Dia de la
Madre.

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

La lll Semana Nacional de Orientacién a nivel nacional se llevé a cabo
entre el 18 al 22 de noviembre en el marco de la campafia por Navidad.
7 cursos de capacitacion dirigidos a usuarios de la Universidad San
Pedro de Chimbote, la Universidad Andina Néstor Caceres Veladsquez
(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 Tecnologico José
Carlos Mariadtegui (Moquegua) y la Asociacion Peruana de Sordos
Mudos de Tacna, sobre temas relacionados a la Seguridad Ciudadana.
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e 4 cursos de capacitacibn a empresas operadoras. Se realiz6 una
capacitacion dirigida a las empresas operadoras Telefénica del Peru
S.A.A., América Mévil Pert S.A.C., Entel Perd S.A. y Viettel Peri S.A.C.,
referida al nuevo Sistema de Gestién de Requerimientos de Informacion
sobre Equipos Terminales Moviles (IMEI). Asimismo, se realizaron 2
cursos de capacitacion dirigidos a trabajadores de Cable Union 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 les
brindé capacitacion a 852 trabajadores de 54 centros de atencion 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
blogueo o desbloqueo del equipo terminal movil, falta de entrega de recibos,
contrataciones fraudulentas, problemas con la provisién del servicio, entre
otros.

En solucién de reclamos de usuarios, se logré emitir 136,044 resoluciones
de apelacién y 76,773 resoluciones de quejas resueltas en el afio.

Supervisién al cumplimiento de la normativa del usuario.

¢ 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 realizé la verificacion del
indicador de disponibilidad del servicio; el analisis de los tiempos de
interrupcién 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 Pert S.A., Americatel
Pert S.A., Azteca Comunicaciones Pert S.A., Centurylink Pert S.A.
(antes Level 3 Peru S.A)), Convergia Peri S.A., Entel Perla S.A,,
Fiberlux S.A.C., Internexa Peru S.A., Optical Technologies S.A.C.,
Telefénica del Pera S.A.A. y Viettel Pert S.A.C.

e En cuanto a la supervision de las devoluciones realizadas por parte
de las empresas operadoras por cobros indebidos o en exceso, en el
ano 2019 se ha verificado un total de S/4’080,693.10 en favor de
7°'457,931 lineas que resultaron afectadas.
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e 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, nimero no pertenece al cedente, nimero no pertenece al
tipo de servicio, modalidad de pago, niumero 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 superviso la atencion de
reportes de problemas en la portabilidad (Mesa de Ayuda) y portabilidad
sin consentimiento de parte del titular del servicio.

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 contrataciébn y en cualquier
momento en que le sea solicitada por cualquier persona, informacién
clara, veraz, detallada y precisa, celebracion de contrato con el
abonado, cumplir con el procedimiento de contratacién de lineas,
sistemas de verificacion previa a la contratacion y activacion del
servicio, conservacion de los contratos de prestacién 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 migraciéon y su
aceptacién, solicitar informacion actualizada sobre los consumos
realizados o el saldo del crédito que se le hubiera asignado de acuerdo
al plan tarifario contratado, adopcion de medidas para la reposicion de
SIM Card y recuperaciéon de numero telefénico o de abonado del
servicio publico mévil, mecanismo de aceptacion en la contratacion de
servicios de contenido que sean provistos a través de mensajeria o
comunicaciones de voz, que impliquen prestaciones en forma
continuada, presentacién del reporte por robo o pérdida; entre los
principales.

De igual manera, se monitore6 el cumplimiento de las normas
complementarias para la implementacion del Registro Nacional de
Equipos Terminales Mdvil para la Seguridad, en aspectos tales como la
entrega de la informacion del Registro de Abonados del concesionario
movil, la entrega de informacién de los equipos terminales moviles
sustraidos, perdidos y recuperados de Peru (Lista Negra), asi como, la
entrega de la informacién de los equipos terminales moviles devueltos.
En una accion conjunta con el MINISTER, se establecio el cronograma
de bloqueo de aquellos celulares de origen ilicito (IMEI invalidos) que
fueron alterados por personas inescrupulosas para burlar el sistema de
blogueo existente.
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Durante el afio 2019 se procedié 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 contratacién del servicio publico movil debe realizarse en puntos de
venta autorizados y ubicados en una direccién especifica, salvo que se
trate de ferias itinerantes en centros poblados rurales o la modalidad
delivery; se realizaron acciones de supervisién tanto en Lima como en
Provincias, en las cuales detectd que las empresas operadoras venian
realizando la venta ambulatoria de lineas mdviles (chips),
imponiéndosele para tal efecto, medidas cautelares contra las cuatro
empresas operadoras de telefonia movil, 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 infraccion muy grave, que
puede ser sancionada con multas que van desde las 151 hasta 350
Unidades Impositivas Tributarias.

También, se verificd el cumplimiento del Reglamento para la atencion
de los Reclamos en lo concerniente al registro de los reclamos, de la
solucion 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 presentacién vy
notificacion.

De la misma manera, con la finalidad de efectuar el seguimiento al
cumplimiento de la obligaciéon de entrega inmediata de constancias de
arribo (en adelante, tickets de atencién) 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 Atencién a Usuarios,
(RCAU), la Gerencia de Supervision y Fiscalizacién del OSIPTEL, llevé
a cabo acciones de monitoreo a nivel nacional a las empresas
operadoras Telefénica del Pert S.A.A, América Mévil Pert S.A.C, Entel
Pera S.A y Viettel Perd 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 emiti6
Comunicaciones Preventivas a las mencionadas empresas operadoras,
con la finalidad de que adecuen sus procedimientos de atencion al
cliente, de tal forma que mejoren su desempefio respecto de la
obligacion antes referida; sin perjuicio de que se inicien las acciones de
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supervision correspondientes y se adopten las medidas administrativas
gue 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.l.LR.L. (Servicio
Publico de Distribucién 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 Perd S.A. (Servicio PCS con Tecnologia LTE, en los
Blogues A en la Banda 700 y Bloque B en la Banda AWS)
- Telefénica del Peru S.A.A. (Servicio PCS con Tecnologia LTE,
en el Blogue A en la Banda AWS)
- Viettel Perd S.A.C. (Servicio PCS en la Banda 900 MHZ)

Con relacion a la desconcentracién de los servicios del OSIPTEL.

Se logr6 solucionar, en promedio, a favor del usuario, el 65% de los casos
presentados por los usuarios en las oficinas desconcentradas y centros de
orientacion del interior del pais.

El servicio de orientacion ofrecido por las oficinas desconcentradas y Centros
de Orientacion ha llegado a 829 distritos, entre zonas urbanas y rurales.

Jornadas y charlas realizadas en el interior del pais.

Se realizaron 5,196 jornadas de orientaciébn abarcando zonas urbanas y
rurales de los diferentes departamentos del pais, ofreciendo el servicio de
orientacion.

Gerencia de Planificacion y Presupuesto - GPP



(- 9 O S I P te l REPORTE DE EVALUACION ANUAL DEL PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL - POI 2019

Asimismo, se realizaron 4,840 charlas de orientacion como parte del
acercamiento a la ciudadania para brindarles informacién sobre sus derechos
y obligaciones como usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones.

APNOP - Registro Nacional de Terminales moéviles 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 procedio a gestionar las adecuaciones al Programa (cédigo)
del Registro de abonados, Lista Negra y de Equipos Devueltos. El desarrollo
se realiz6 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:

o Estructura de directorios de “entrega” y “recojo” que permita la gestion de:
(i) archivos con cédigo HASH correcto, (ii) archivos con cédigo HASH
erréneo, (iii) archivos sin codigo HASH vy (iv) archivos que han sido
previamente reportados. La creacion de directorios se realizo 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 informacién 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 informacion, longitud incorrecta, espacios
adicionales, formato no numérico o de fecha incorrecto, Inconsistencias
entre empresa que reporta y contenido de sus registros, nimero telefénico
0 de documento legal incorrecto, entre otros.

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

Gerencia de Planificacion y Presupuesto - GPP



(- 9 O S I P te l REPORTE DE EVALUACION ANUAL DEL PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL - POI 2019

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 electrénico, un resumen de los resultados de
la evaluacién realizada a los archivos remitidos por cada empresa
operadora.

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

- Gestién 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:

o Estructura de directorios de “entrega” y “recojo” que permita la gestion de:
(i) archivos con cédigo HASH correcto, (ii) archivos con cédigo HASH
erréneo, (iii) archivos sin cdédigo HASH vy (iv) archivos que han sido
previamente reportados. La creacion de directorios se realizé a nivel fisico
(Sistema Operativo) y a nivel l6gico (Base de Datos del RENTESEG). Se
cre6 una estructura para cada uno de los operadores nacionales, asi como
para Ecuador y Bolivia, paises con los que el Pera tiene acuerdos de
intercambio de informacién.

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

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 telefénicos
subestandar.

- Notificacibn mediante correo electrénico, un resumen de los resultados
de la evaluacion realizada a los archivos remitidos por cada empresa
operadora.
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- 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 nimero de
fila, errores encontrados y codigo de subsanacion de cada archivo
reportado por las empresas operadoras.

- Gestién 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, eliminé la suspension de los servicios mdviles asociados a IMEI
blogueados por ser invalidos. Anteriormente, se suspendia el servicio hasta
que el abonado o usuario haga entrega del equipo terminal con IMEI invalido
blogueado.

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 Pruebas Técnicas de la Segunda Fase del RENTESEG, fueron
realizados del 14 al 22 de febrero. Cabe precisar que el detalle del
cronograma, actividades realizadas, plazos y horarios de intercambio de la
informacién 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.

Posterior a las pruebas realizadas del 14 al 22 de febrero, se realiz6 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 IMEI
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
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Normas Complementarias para la Implementacion del Registro Nacional de
Equipos Terminales Méviles para la Seguridad, aprobado por Resolucién N°
081-2017-CD/OSIPTEL por parte de las empresas Viettel Perd S.A.C., Incacel
Movil S.A., Entel Peru 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
prohibicion 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 Resolucién 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 blogueo reportados al OSIPTEL de los equipos terminales
moviles 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 informacién de entidades y orientaciones.

El detalle de los logros a nivel de indicador y de actividad se encuentra contenidas
en el Anexo 2 adjunto al reporte de evaluacion.

3. Problemas presentados y medidas correctivas.

A continuacién, se detallan los principales problemas presentados en el afio
2019, asi como las medidas correctivas realizadas.

PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

Producto 1: Localidades Supervisadas de acuerdo a Estandares Técnicos del Servicio

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 usuario

Las empresas solicitan ampliaciones de plazo | Se reiteran las cartas, se establecen plazos
para la entrega de informacion, lo que retrasa | perentorios y, en caso de incumplimiento,
el analisis. se comunica a GSF.

Debido a la naturaleza de las problematicas
presentadas, es necesario pedir informacion a
las empresas y el analisis demora mas que en
el caso de los temas de interconexién, 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.
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Falta de recursos humanos para fortalecer el
monitoreo, la deteccion de practicas
anticompetitivas.

No existe personal dedicado Unicamente en la
deteccion de practicas anticompetitivas, sino
que el personal realiza otras labores como la
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MEDIDA CORRECTIVA

Debido a las restricciones presupuestales
no se ha vuelto a solicitar personal para
este fin.

participacion en las resoluciones de
controversias en tramite.
Se ha presentado ciclo creciente de

controversias en tramite, ocasionando que el
personal a cargo de las controversias, trabaje
més alla de su jornada laboral para poder
cumplir con los plazos.

Se solicitd la contratacion temporal de
personal de apoyo legal.

Producto 3: Usuarios Protegidos en sus dere

chos

En relacién a la actividad de solucién de
reclamos, al mes de enero del afio 2019 se
contaba con 225,477 expedientes pendientes
de resolucion.

Al respecto, se ha logrado un importante
avance en reducir dicha cantidad, dado que a
finales del afio se conté con 124,074 de los
cuales el 89% corresponde a expedientes de
apelacion tipo fondo.

Se implement¢ las siguientes medidas:

e Ampliacion parcial de las contingencias
3y4

Elaboracién de una matriz de fondo
Elaboracién de plantillas de casos
recurrentes de fondo

Precalificacion de expedientes de
fondo/forma

APNOP - Registro Nacional de Terminales méviles para la seguridad

En relacion a la actividad de Pruebas técnicas
con las empresas operadoras previo al inicio de
operaciones de la Segunda Fase del
RENTESEG, se presentaron los siguientes
problemas:

Alta incidencia de errores de formato en
los archivos depositados en el SFTP de
pruebas del RENTESEG.

Peticion de extensién del plazo de

Se tomaron las medidas

correctivas:

siguientes

e Se aprobo la ampliacion de plazo para
el inicio de la Segunda Fase del
RENTESEG al 18 de junio de 2019,
mediante  Resolucién  001-2019-
CD/OSIPTEL

Se programo otro grupo de pruebas del

implementacién por parte de las A5 d
empresas operadoras_ 28 al30de mayoy del14 al 16 de junio.
En relacion a la actividad de Inicio de - .
. Se tomaron las siguientes medidas
operaciones de la Segunda Fase del correctivas:
RENTESEG, se presentaron los siguientes ’
problemas: e Se informé a la GTICE sobre el

Incidentes con el servidor de base de
datos al ejecutar el codigo desarrollado.
Incidentes con el cédigo, dado que no
estaba preparado para escenarios en el
gue la empresa operadora subsana todo
el registro historico.

Algunas empresas operadoras no
depositaban el archivo con el archivo

incidente para su atencién por el area
encargada.

Se actualizé el codigo para registrar las
subsanaciones de manera
independiente.

Se modific6 la notificacion para
informar a las empresas cuando el
archivo hash no habia sido depositado
o el hash analizado es incorrecto.

hash correspondiente.
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PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

En relaciéon a la actividad de Gestionar la | Reprogramar las actividades al 2020.
implementacion de la Tercera Fase del
RENTESEG, se presentaron los siguientes
problemas:

e Retraso en la aprobacion del
Reglamento del 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.

. ANEXOS

El nivel alcanzado (93%) en el cumplimiento de metas fisicas programadas en el
Plan Operativo Institucional durante el afio 2019, es producto de la ejecucion
alcanzada por las Unidades Organicas, lo cual, asi como los problemas
presentados para el no cumplimiento y las medidas correctivas tomadas, se expone
en detalle de acuerdo a los Anexos que se adjunta, debidamente visados:

e Anexo 2 — Evaluaciéon Cualitativa del POI 2019.
e Anexo 3 — Evaluacion Cuantitativa del POI 2019.
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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 continuacién 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 mévil
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 alcanz6 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.
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Nombre del indicador

Detalle del logro la meta

% 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 accion 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
permitiesen la modificacién de la conducta infractora antes del
cierre de la supervision (eximente a la sancion)

% de compromisos de mejora de
las empresas operadoras
ejecutadas

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

% de medidas dictadas en el
proceso de fiscalizacién cumplidas

El porcentaje de medidas dictadas en el proceso de fiscalizacion
cumplidas alcanzé en el 2019 el 42.9%. Dicho porcentaje incluye
la verificacién 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 mévil en zonas rurales y calidad de telefonia mévil e intemet;
ademas de compromisos contractuales como la Adenda de Renovacion de Telefonica
Moviles; asi como la Red Nacional Dorsal de Fibra Optica.

Evaluacion de los indicadores de calidad.

Se culmind 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 alcanzé una
efectividad del 74% en su implementacién por parte de las empresas operadoras,
beneficiando a una poblacién mayor de 5.8 millones de habitantes.

Por otro lado, se procedié 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.
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Se realizé 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 Telefonica del Pert S.A.A., América Movil Peru S.A.C., Entel Peru S.A. y
Viettel Pert S.A.C. por el afio 2018 y estaciones base observadas en periodos anteriores.

En cuanto al servicio de internet, se realizé 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 internet fijo a las empresas
Telefonica del Peru S.A.A., América Mvil Per( S.A.C.; mientras que el internet mévil a las 4
empresas operadoras. También a través de acciones de monitoreo se verifico 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 evalu6 el CVM de los 4 operadores méviles
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 Telefonica del
Per S.A.A., América Movil Pert S.A.C. y Entel Peri 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 presenté 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 (112)
Ranking 2018 recaloulode con nueva metodologia /— Ranking 2019 \
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nking de Calidad 2019 a nivel de Lima Metropolitana (2/2)

Ranking 2018 recalculado con nueva metodologia Ranking 2019
Ranking de Calidad: Indicadores de Voz Ranking de Calidad - Indicadores de Voz
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Ranking de Velocidad 3G y 4G, a nivel provincial, en Lima Met

(2019-15)
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Supervision de los servicios publicos de telecomunicaciones desplegados en areas rurales
y lo urbanas.

Se realizaron supervisiones y monitoreos en 2.824 centros poblados a nivel nacional,
respecto a la verificacién 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°
6y 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 Pert S.A.A. y Gilat to Home Perl S.A. Por otro lado, se verificé el
cumplimiento de lo dispuesto en la Medida Correctiva impuesta por el OSIPTEL mediante
Resolucién de Gerencia General N° 00053-2018-GG-OSIPTEL.

En el marco del Reglamento de Cobertura, se superviso 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 Renovacién de Telefénica
Maviles S.A., aun pendientes; se realiz6 en el afio un total de 510 puntos de supervision,
correspondiente a las clausulas 1V (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 emitié informes sobre la evaluacion
de la operatividad general del servicio de la RNDFO con respecto al IV trimestre 2018 y | al
1l 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 evalu6 un
total de 137 descargos alcanzados por las empresas Telefonica del Perd S.A.A. (41),
América Mévil Peri S.A.C. (25), Entel Pert S.A. (24), Viettel Peru S.A.C. (20), Fiberlux
S.A.C. (5), Americatel Peri S.A. (3), Azteca Comunicaciones Pert S.A.C. (3), Centurylink
Peru S.A. (3), Directv Peru S.R.L. (2), Gilat To Home Peru S.A. (2), Optical Technologies
S.A.C. (3), Internexa Peru S.A. (1), Cable Dios TV E.L.R.L. (1), Convergia Pert S.A. (1), Level
3 Pert S.A. (1), Multimedia Digital S.R.L. (1) y Olo Del Pert S.A.C. (1).
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Realizacion de propuestas de modificacion/emision de normas relacionadas a la calidad o
cobertura de los servicios publicos de telecomunicaciones.

o 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.

o Revisién Normativa al Procedimiento de Supervision del servicio de acceso a Internet.

o Proyecto de Norma de Generacidn, Reporte y Difusién de la informacién de Cobertura de
los Servicios Publicos de Telecomunicaciones.

Elaboracion de Productos del Sistema de Vigilancia e Inteligencia Competitiva

El Equipo Técnico de Calidad, emiti6 los siguientes productos VIC:

Evolucion 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 1689709 70.00%

1,600,000 68.32% ©3.00%

5

1,400,000 1,303,4 o8.00%
67.00% &
1,200,000 =
970,369 66.00% O
@ 1,000,000 g 2
@ 65.00% =
= 800,000 o
64.00% S
600,000 k=
63.00% 2

400,000 62.00%

200,000 61.00%

0 60.00%

Claro Movistar Entel Bitel

s Lineas Ganadas (Lima) = Ranking de Calidad 2018

Elaboracion: GSF-OSIPTEL

" Informacion correspondiente a setiembre de 2018 al mes de julio de 2019.
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Ranking de Calidad Mavil Distrital: Metodologia 2019

Calidad Mdévil, por operador y por distrito=
(40%)*Indicadores de Voz+ (60%) Indicadores de Datos
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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 afectacion por abonado, por mes y operador

Cantidad de interrupciones por empresa del servicio i (NACIONAL)
mévil en zonas rurales 16.00 :
m 14.00
12.00
- 10.00
w 200
™ 81
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Elaboracidn: GSF-OSIPTEL. Fuente: Informacién del SIVSET de los meses de enero-abril -2019
Fuente: Elaboracién —GSF OSIPTEL (Enero-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 anilisis y seguimiento se vuelve
necesario.

s .
WAMERICA MOVIL PERUS AC.
BENTELPERUS A,

W TELEFONICA DELPERO S AR

VETIELPERUSAS, En el afio 2020, se realizaran andlisis con
informacion de contadores de red que permitan
158 - A ) -
. " | identificar el universo de afectaciones del servicio

Rural Urbano en zonas rurales.

Elaboracion: GSF-OSIPTEL Fuente: Informacion del SIVSET de los meses de energ-abril -2019

Evolucion de indicadores de cobertura, estaciones bases y mejoras tecnolégicas

— 4 Reportes de Cobertura Movil y Estaciones Base.

— 2 Reportes de Mejoras Tecnoldgicas (Planes de Expansidn, 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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Sites por departamentos y Empresa - 2019-3T

™ oo [ v
| - Amazonas 204 43 24 89
‘ Ancash 379 170 152 248
Apurimac 212 29 33 105
Arequipa 416 366 285 299
Ayacucho 305 129 59 155
Cajamarca 446 199 96 217
Cusco 347 301 139 277
Huancavelica 199 85 18 78
Hudnuco 271 136 49 145
lca 188 123 178 148
Junin 376 171 136 232
La Libertad 420 309 267 263
Lambayeque 260 121 189 175
Lima 2,321 2,633 2726 1,673
Loreto 264 80 36 108
Madre De Dios 38 57 30 44
Moquegua 77 55 32 48
Pasco 20 48 18 72
Piura 417 181 257 277
Puno 297 211 120 233
San Martin 353 86 72 199
Tacna 128 €0 a7 103
Tumbes 59 42 35 54
Ucayali 98 49 42 7
Total 8,165 5,724 5,060 5,289
Elaboracién: GSF-OSIPTEL. en base i CLARD, TELEFPONICA, ENTEL y BITEL
() Incluye Estaciones EB y “Smal Cell*
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Piura 60,507 20,323 w servicio rlie |n!emet fijo
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San Martin 21,800 750 “
Tacna 16,985 17,934 o
Tumbes 7,721 3,492
Ucayali 12,343 4,431
Total 1,987,823 483,022 EEClaro  EEMovistar ~#-Cobertura Conjunta
Elaboracidn: GSF-O3IPTEL. en base a informacsn reportada por smpresas opsradoras al 2010 - |
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Problemas presentados y medidas correctivas:

PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

Las metas fisicas consideradas para el
periodo en evaluaciébn se ejecutaron de
acuerdo a lo programado.

No aplica para este periodo

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, GFS y la
ST.

A continuacién, 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 o . o )
El indice alcanz6 1.545, lo cual implica que los niveles de

Responsable: GPRC

competencia en este mercado se han incrementado en el dltimo afio.

indice de precios de telefonia
movil.

Responsable: GPRC

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

indice de precios de internet
fijo.

Responsable: GPRC

El indice alcanz6 0.536, el resultado obtenido implica que los precios
en este mercado se han reducido.

Gerencia de Planificacion y Presupuesto - GPP




2 OSli P te l REPORTE DE EVALUACION ANUAL DEL PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL - POI 2019

Nombre del indicador

Detalle del logro de la meta

indice de intensidad
competitiva de TV de paga.

Responsable: GPRC

El indice alcanz6 0.996, ubicandose ligeramente por debajo de la
meta.

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.

Monto de Ahorro Real
Acumulado en el Servicio de
Telefonia Fija.

Responsable: GPRC

El monto de ahorro alcanz6 S/. 178.33 millones.

Monto del ahorro anual total
acumulado para operadores
rurales por aplicacion de cargos
diferenciados urbano/rural.

Responsable: GPRC

El monto de ahorro alcanzé S/. 32.30 millones.

% de  problemas de
competencia analizados que
cuentan con accion efectiva.

Responsable: GPRC

Este indicador alcanzo el 100%

% de normas actualizadas
(modificadas o derogadas)
Responsable: GPRC

Este indicador ejecuté el 15%

% de requerimientos de
supervisiones  referidas  a
competencia ejecutados en
plazo

Responsable: GSF

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

% de controversias resueltas en
un plazo menor al establecido

Responsable: STCCO/STTSC

Los Cuerpos Colegiados y el Tribunal de Solucién de Controversias
lograron ejecutar el indicador al 60%.

% de puntos principales de las
resoluciones de los Cuerpos
Colegiados confirmadas en
segunda instancia.

Responsable: STCCO

Se logré ejecutar el indicador al 77%

% de Informes de Investigacion
Preliminar efectivos.

Responsable: ST

Se logro ejecutar al 100%
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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-mévil (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 movil prepago (Res 33-2019-
CD), asi como la resolucién relacionada a la revisidn del Factor de Productividad (Res 91-
2019-CD) y la Actualizacion del valor del Cargo de Interconexion Tope por terminacion de
llamadas en las redes de los servicios publicos moviles (Res 160-2019-CD).

Regulacion Tarifaria Minorista

v

<]

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 moviles (F-M) a través
de la Res. N° 08-2019-CD.

Se aprobd el ajuste de |a tarifa social de TDP, mediante Res 33-2019-CD.

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

Regulacion de Cargos de interconexion y tarifas mayoristas

v

v

Se aprobaron los cargos de interconexion 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 informacién de cargos de interconexién tope vy tarifas
mayoristas, sin embargo, debido a la priorizacion de las medidas regulatorias y los
proyectos normativos emitidos en el afio, no se concluyé con el informe de analisis
relacionado a la Revision de cargos de interconexion tope y tarifas mayoristas. Sin
perjuicio de ello, se ha programado su ejecucion para el afio 2020.

Modificaciones normativas o emision de nuevas normas.

v

v

Se realiz6 el informe que evalla 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 anélisis 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 prestacién del servicio de telefonia de uso publico en centros
poblados rurales, Modificacién 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 evalud la eficacia de las normas vigentes que emitio el Consejo Directivo y se
modificd y derogd las siguientes: reglamento de disponibilidad y continuidad en la
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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 modificacion del texto Unico ordenado de las condiciones de
uso de los servicios publicos de telecomunicaciones.

Evaluacion de acuerdos y mandatos de interconexion, asi como de comparticion de
infraestructura y de entidades emisoras de dinero electronico.

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 Prestacion
del Servicio de Facilidades de Acceso y Transporte por Parte del Operador de Infraestructura
Mavil 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 visién y Luz del Sur,
AMOV-ENEL.

e Mandato de acceso de OMV entre Incacel-Viettel y entre Dolphin —TDP

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

Contabilidad regulatoria y evaluacion segin metodologia de renovacion de concesiones

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

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

v

ANIAN

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

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

Se elabor6 el informe denominado “Factores que determinan la caracterizacion de la
demanda y sustituibilidad entre servicios publicos de telecomunicaciones”.

Se realizé el reporte interpretativo sobre la tendencia de la demanda en el mercado de las
telecomunicaciones (ERESTEL)

Se elaboraron los reportes expositivos de informacidn 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.

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
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empresas operadoras en los mercados de telecomunicaciones, los mismos que se
publicaron en la pagina web del OSIPTEL.

v Se elaboraron los reportes interpretativos de indicadores de desempefio de los mercados
de telecomunicaciones minoristas en términos de precios y cantidades.

v Se elabor¢ 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.

v" 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 mévil y television de paga.

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

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

v" Se elaboraron los reportes de los cambios tecnolégicos en el mercado.

v" Se elaboraron los siguientes estudios econémicos y tecnoldgicos en temas regulatorios y
de competencia: “Una Mirada a la Relacién entre Competencia e Inversion en el Servicio de
Telefonia Mévil Peruano”, “Estimacién 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”.

v En el caso de proveer al mercado y a las diferentes areas del OSIPTEL con informacion
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.

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

v" Se emitieron los memorandos N° 4 y 12 a fin de informar a GSF del incumplimiento de TDP
sobre reportes de informaciéon RIA y de inconsistencias detectadas en la informacién
remitida por TDP sobre el servicio de internet moévil. Asimismo, se emitieron los informes N°
13, 21y 33, relacionados al incumplimiento de ENTEL al reglamento general de tarifas, la
evaluacién de cumplimiento de CATV Systems respecto de su obligacion de entregar
reportes de informacion en el marco de la NRIP (2017-IIl hasta 2018-Il) y evaluacién de
cumplimiento de Viettel respecto a la norma que establece el cargo de interconexién mévil,
en el marco del MAV, respectivamente. Ademas, se emitieron los memorandos N° 151, 155,
168 y 176, relacionados a la evaluacién de cumplimiento de CATV Systems respecto de su
obligacion de entregar informacién periddica para el periodo 2016-11 al 2017-II, informacién
complementaria respecto a presuntos incumplimientos de TDP en la entrega de informacion
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 informacion al RIA 2017, asi como al cumplimiento de Viettel, TDP y
Entel respecto a la norma que establece el cargo de interconexién mévil, en el marco del
MAV, y la presunta restriccion del servicio de voz sobre LTE a aquellos usuarios que no
adquirieron el equipo terminal con la empresa operadora. Ademés, se emitieron los
memorandos N° 334 y 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 informacién brindada al usuario de telefonia mévil sobre la velocidad minima
garantizada en los planes moviles. Finalmente, se emitieron los informes 162, 163 y 169,
relacionados a la evaluacién del cumplimiento de la empresa Telefénica y AMOV, respecto
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de la obligacién de entregar reportes de informacion, en cumplimiento al requerimiento de
informacién anual, correspondiente a los trimestres |, II, Ill y IV de 2018, asi como a la
evaluacion del cumplimiento de Centurylink Pert S.A. para los periodos correspondientes
desde el trimestre Il de 2017 hasta el trimestre Il 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 monitored y supervisé el
cumplimiento de lo dispuesto en los articulos 26° del Reglamento General de Tarifas (RGT),
en lo que respecta a los plazos de duracion de las tarifas promocionales a las empresas:

e América Movil Peri S.A.C.; emitiéndose una Comunicacién Preventiva, se
recomendd el inicio de una supervision, y se inicid un PAS en la supervision del
expediente N° 00086-2019-GSF.

e Entel Perd S.A., una Comunicacion Preventiva, se recomendo el inicio de una
supervision.

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

o Telefénica del Pert S.A.A., en dos casos se recomendo el inicio de una supervision,
y se inici6 un PAS en la supervision del expediente N° 00083-2019-GSF.

Otros articulos monitoreados fueron el 11° (Obligacion de comunicar al OSIPTEL las tarifas),
y el 12° (Obligaciones en casos de aumentos tarifarios) para las empresas Entel Perd S.A. y
Telefénica del Perd S.AA., emitiéndose para ambos casos las correspondientes
Comunicaciones Preventivas. También el articulo 16° (Obligaciones adicionales de poner a
disposicién la informacion de tarifas) por parte de Viettel Pert 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 Interconexidén Tope por Terminacién de Llamadas en Redes de
Servicios Publicos Méviles, y modificacion del Procedimiento para la Fijacion o Revisién de
Cargos de Interconexion Tope, por parte de la empresa Viettel Perd S.A.C., que establece el
plazo de entrega de la informacion requerida conforme a la hoja de calculo “Reporte del
Trafico del Servicio Movil”, en el marco de la aplicacién del Mecanismo de Actualizacién Anual
del Valor del Cargo de Interconexidén Tope correspondiente al afio 2018, iniciandose como
consecuencia de ello, un Procedimiento Administrativo Sancionador.

Solucién de controversias en la via administrativa con y sin comision 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. EI 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.
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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 Distribucion Pert S.AA.

- Red Eléctrica del Sur S.A.

- Luzdel SurS.A.C.

- Azteca Comunicaciones Peri S.A.C.

- Directv Perd S.R.L.

- Telefonica del Pert S.AA.

- Luzdel SurS.AA.

- Transmisora Eléctrica del Sur S.A.C.

- Consorcio Energético de Huancavelica S.A.
- Asociacion Peruana de Television por Cable
- Directv Pert S.R.L.

- Viettel Peri S.A.C.

- Entel Pert S.A.

- Proyecto Especial Olmos Tinajones

El Tribunal de Solucion de Controversias ha emitido 26 resoluciones sobre recursos de
apelacion interpuestos en el marco de la tramitacién de procedimientos de solucidén de
controversias.

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 elaboracién del:

» Informe de Investigacién 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 Investigacidn preliminar sobre presunto acuerdo de tarifas en el mercado
de servicios moviles.

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

Elaboracion de propuestas y/o recomendaciones normativas.

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

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

v Comentarios sobre el proyecto de Ley que modifica la Ley de Organizacién y
Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion
de la Propiedad Intelectual - INDECOPI, aprobada por Decreto Legislativo N°® 1033
y el Decreto Legislativo N° 1034, Ley de Represion de Conductas Anticompetitivas.
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v Comentarios sobre el proyecto de Decreto Supremo que modifica diversos articulos
de la Ley N° 29904, Ley de Promocion de la Banda Ancha y Construccién de la Red
Dorsal Nacional de Fibra Optica (Ley de Banda Ancha), aprobado por Decreto
Supremo N° 014-2013-MTC.

v Comentarios sobre el proyecto de Lineamientos del Programa de Recompensas del
INDECORPI.

v 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 econdmico, social, humano y
de integracion del pais, que fuera remitido por la Comision de Transportes y
Comunicaciones del Congreso de la Republica.

v Comentarios sobre el proyecto de Decreto Supremo que incorpora el Titulo I
“Lineamientos para el desarrollo de nuevos servicios y tecnologias digitales”, a los
Lineamientos de Politica de Apertura del Mercado de Telecomunicaciones del Peru.

v Comentarios sobre el proyecto de Lineamientos de Visitas de Inspeccién elaborado
por la Secretaria Técnica de la Comision 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 prestacidn 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
informacion 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 informacion de manera
oportuna para poder realizar la actividad, o la
informacién no es consistente 0 no esta
completa.

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

En relacion a la actividad de Modificaciones

normativas o emisién de nuevas normas. )
Se reiteran las cartas, se establecen plazos

perentorios y, en caso de incumplimiento, se
Las empresas solicitan ampliaciones de plazo | comunica a GSF.

para la entrega de informacién, lo que retrasa el
analisis.
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PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

En relacién a la actividad de Evaluacién 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 informacion a
las empresas y el analisis demora mas que en
el caso de los temas de interconexion, donde el
expertise es mucho mas extenso.

Se solicita diversa informacion 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 Debido a las restricciones presupuestales no se

ha vuelto a solicitar personal para este fin.
No existe personal dedicado Unicamente en la
deteccion de préacticas anticompetitivas, sino
que el personal realiza otras labores como la
participacion en las resoluciones de
controversias en tramite.

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
controversias en tramite, ocasionando que el | gg sojicitg la contratacion temporal de personal de
personal a cargo de las controversias, trabaje apoyo legal

més 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, GFSy la
ST.

A continuacién, 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.
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Detalle de resultados del producto a nivel de Indicadores

Nombre del indicador

Detalle del logro de la meta

Nivel de satisfaccion de usuarios
respecto al servicio de telefonia fija
(Ind PP)

Responsable: GPSU

EI NSU para el servicio de telefonia fija fue 59.

Nivel de satisfaccion de usuarios
respecto al servicio de telefonia movil
(Ind PP)

Responsable: GPSU

EI NSU para el servicio de telefonia fija fue 68.

Nivel de satisfaccion de usuarios
respecto al servicio de internet (Ind
PP)

Responsable: GPSU

EI NSU para el servicio de telefonia fija fue 54.

Nivel de satisfaccion de usuarios
respecto al servicio de cable (Ind PP)

Responsable: GPSU

EI NSU para el servicio de telefonia fija fue 64.

% de usuarios satisfechos con la
calidad de atencién de su empresa
operadora.

Responsable: GPSU

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

% de Usuarios que conocen sus
derechos basicos

Responsable: GPSU

El 40.42% de usuarios conocen sus derechos basicos.

% de usuarios con problemas en su
servicio que encontraron una solucién
adecuada.

Responsable: GPSU

El 41.40% de usuarios que presentaron algun inconveniente,
encontraron una solucion adecuada a su problema.

% 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 Pert 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).
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Nombre del indicador

Detalle del logro de la meta

% 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 atencién 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.

NUmero 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
solucion anticipada de reclamos.

% de reclamos fundados en 1ra
instancia

Responsable: GPSU

El 24.93% de reclamos han sido resueltos acogiendo la
pretensién 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
efectuadas conforme al Plan de
Actividades

Responsable: GPSU

Se efectuaron el 98% de las Actividades de Educacion
conforme al Plan de Actividades.

% de Cumplimiento de Ila
Programacion 2019 - Plan de
Capacitacion para Orientadores

Responsable: GPSU

Se cumplié con el Plan de Capacitacién para Orientadores al
100%.

% de usuarios satisfechos con los
servicios de educacién 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.
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Nombre del indicador

Detalle del logro de la meta

% de requerimientos de supervisiones
referidos a calidad de atencién

El 81,7% de los requerimientos de supervision de calidad de
atencion, han sido ejecutados dentro del alcance de los plazos

ejecutados en plazo establecidos en el Memorando Nro.643-GPSU/2018

Responsable: GSF

Durante el afio 2019 se han resuelto un total de

212,817expedientes.

Expediente resuelto

Responsable: ST

% de denuncias en las que se acredit6
el cumplimiento de la empresa
operadora

Durante el afio 2019 se advierte un cumplimiento por parte de
las empresas operadoras de las denuncias presentadas por
los usuarios en un 89.49%.

Responsable: ST

% de resoluciones del TRASU

cumplidas.

Durante el afio 2019 se advierte un cumplimiento por parte de
las empresas operadoras de las resoluciones del TRASU en

un 79.11%.
Responsable: ST

Detalle de resultados a nivel de Actividades:

Servicios de orientacion al usuario.

En orientacion 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 efectu6:

¢ | Jornada Nacional de Orientacién (entre el 11y el 16 de marzo, en conmemoracion del
Dia del Consumidor).

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

¢ Il Jornada Nacional de Orientacién por el Dia Nacional de la Persona con Discapacidad
(14 al 19 de octubre)

e La | Semana Nacional de Orientacion a nivel nacional se llevo a cabo entre el 22 y el
26 de abril en el marco de la camparia por el Dia de la Madre.

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

¢ Lalll Semana Nacional de Orientacion a nivel nacional se llevé 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 Asociacion Peruana de Sordos Mudos de Tacna, sobre
temas relacionados a la Seguridad Ciudadana.

e 4 cursos de capacitacién a empresas operadoras. Se realizo una capacitacion dirigida
a las empresas operadoras Telefénica del Perd S.A.A., América Mdvil Peri S.A.C.,
Entel Perd S.A. y Viettel Perd S.A.C., referida al nuevo Sistema de Gestion de
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Requerimientos de Informacidn 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 les brindé capacitacion a 852 trabajadores de 54
centros de atencion 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 desbloqueo 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.

¢ En cuanto a la supervisién 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 realizé la verificacidn del indicador de disponibilidad del servicio;
el analisis 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 Moévil Peri S.A., Americatel Perd S.A., Azteca
Comunicaciones Pert S.A., Centurylink Pert S.A. (antes Level 3 Pert S.A.), Convergia
Perl S.A., Entel Pert S.A., Fiberlux S.A.C., Internexa Pert S.A., Optical Technologies
S.A.C., Telefonica del Pert S.A.A. y Viettel Pert S.A.C.

Adicionalmente y a fin de que el usuario esté méas 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
- —
—

) movistar @ entel Bhitel e

107
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B | —

) movistar @enet Bbitel @

Minutos de interrupcién por Abonado por Mes en
Voz Fiio
Tiempo de afectacion promedio por abonado (minutos/mes)

Minutos de interrupcién por Abonado por Mes en
Internet Fijo

Tiempo de afectacién promedio por abonado (minutos/mes)
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Minutos de Interrupcién Promedio por
Abonado por Mes
Minutos de Interrupcién Promedio por
Abonado por Mes

Ports Amirics Mov Pod AméricatelPor Gontury Link

Fuente: Reportes de las Empresas, SISREP, SISVET. Elaboracién GSF
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¢ En cuanto a la supervisién de las devoluciones realizadas por parte de las empresas
operadoras por cobros indebidos 0 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 afectadas Monto Devuelto en S/
Telefénica del Peri S.A.A. 2'160,785 2'899,143.47
América Movil Pert S.A.C. 222,547 114,337.33
Entel Pert S.A. 3'644,402 269,853.78
Viettel Pert 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, segun montos y lineas devueltas (ejm. servicios moviles):

Interrupciones a Nivel Nacional por Empresa Operadora (ene-jun 2019)

% 4% % o 1% 1% %
jicio de poriador o Oa Daio ala iNflaesUCINE  Fallg en servieio de portador o De ongen natural  Por Trabajos de

circuto anendado i2) 0) ‘ocasionades por ferceros circuito amendado @ Mantenimiento
o ) % 73) 43) a0

10% = — Por concesionarios — — ——— =
Robo, hurlo y vandalismo de otros servicios, energia eléctrica 1%
__63) (13) Falla en elemento de red
34 ——

5%
Falla en elemento de red
1,987

) mowistar @ bitel
bitel
10% % % 2% %
Falla en servicio de portador o De origen natural Por Trabajos de Falla en senicio de portader @ De origen natural Por Trabajes de
circufto antendado @) Mantenimiento reuto anendado. (18 Mantenimiento
42 4y o) (10)

1%

2%
Daiio a ka infraestuciura
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Devoluciones realizadas, segiin monto devuelto

84.84%

100 %
90 %

80 %
70% 55.50% 69.93%

60 %

50 %
40% 34.50%

0% - |
0% . 14.61% e 0000 |

10% ~0.00% —U55% I T 204% 0.00%

30.15% 47.82%

T30.07%

% de Monto

WMONTO DEVUELTO DENTRO DE PLAZO (5/)
MONTO DEVUELTO FUERA DE PLAZO (5/.) 186 197 122 951 32 474 2427

MONTO DEVUELTO SN DEVOLUCION /) 98 081 21 170 1383 1043

* Los valores indicados son los calculados a la fecha de emisidn de los informes de supervisidn respectivos.

Devoluciones realizadas, segin cantidad de lineas

Servicios Moviles

100 %
90 % 85.01%
77.48%
, B0% 69.77%
g 70 %
£ 60 % 55.75%
—
° 50 %
- 0% 37.39% B o
s 0% | 30.23%
“201.37% 1 ] —
20% ———— | 1499% - — ET - L
10% —0.00% - 1.15% — - [— T T 0.00% - —
0%
M movistar = itel @ @) entel
WN° LINEAS DENTRO DE PLAZO 0 11829 35 448 []
N° LINEAS FUERA DE PLAZO 266 233 800 057 52 851 17314
N® LINEAS SIN DEVOLUCION 46 940 220 683 6506 7502

* Los valores indicados son los calculades a la fecha de emisién de los informes de supervisidn respectivos.

e 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 prohibicion de objetar
indebidamente las consultas previas y/o solicitudes de portabilidad por el motivo de
titularidad, servicio suspendido, nimero no pertenece al cedente, niimero no pertenece
al tipo de servicio, modalidad de pago, nimero 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 supervis¢ la atencién de reportes de problemas en la portabilidad (Mesa de
Ayuda) y portabilidad sin consentimiento de parte del titular del servicio.
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De la misma manera, se presentaron algunos comparativos, para informacién del
usuario:

Portabilidad — acciones gestionadas durante el periodo 2019

R @) entel &1 movistar = bitel

SupERY. Pas CAUTEAR supERV. PaS cAuTEAR SUPERY. PaAs cAuTEAR SuPmRV. A cAuTRAR

1 1 1 1 1 1

1 1 1

3 1 1 3 s 1 1 s 1

SUBTOTALES ] s 1 i 3 ) 9 5 3 7 0 o
TOTALES 15 Ty 17 1

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

- @ €) entel &1 mowistar = bitel

IMPOSICION DEMULTAS IMPOSICIGN DEMULTAS IMPOSICIGH DEMULTAS IMPOSICION DEMULTAS

s Servicio Suspendido 1
= por Modalidad de Pago. 1 1 1

TEMA

Rechaz

Rechaz

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,
informacién clara, veraz, detallada y precisa, celebracion de contrato con el abonado,
cumplir con el procedimiento de contratacién 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 migracién y su aceptacion, solicitar informacion
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 reposicién
de SIM Card y recuperacion de numero telefonico 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 monitore6 el cumplimiento de las normas complementarias para la
implementacion del Registro Nacional de Equipos Terminales Moévil para la
Seguridad, en aspectos tales como la entrega de la informacion del Registro de
Abonados del concesionario movil, la entrega de informacién de los equipos terminales
maviles sustraidos, perdidos y recuperados de Peru (Lista Negra), asi como, la entrega
de la informacién de los equipos terminales méviles devueltos.

En una accién conjunta con el MINISTER, se estableci6 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.

Durante el afio 2019 se procedid con el bloqueo de 11'346.633 IMEI invélidos. Con la
aplicacién de esta medida, se intenta desincentivar el robo callejero de celulares; y por
ende, la violencia ciudadana.
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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 direccion
especifica, salvo que se trate de ferias itinerantes en centros poblados rurales o la
modalidad delivery; se realizaron acciones de supervisién tanto en Lima como en
Provincias, en las cuales detect6 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 mévil, otorgadndoles 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 verificd el cumplimiento del Reglamento para la atencion de los Reclamos
en lo concerniente al registro de los reclamos, de la solucion 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 Atencion 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  informacion
correspondiente a los indicadores de calidad de usuarios: Tasa de caida del sistema de
atencién (CSA), Tiempo de espera para atencion presencial (TEAP), Desercién en
atencion presencial (DAP), Corte de la atencién telefénica (CAT), Rapidez en atencién
por voz humana (AVH).

De la misma manera, con la finalidad de efectuar el seguimiento al cumplimiento de la
obligacion de entrega inmediata de constancias de arribo (en adelante, tickets de
atencién) 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,
llevé a cabo acciones de monitoreo a nivel nacional a las empresas operadoras Telefonica
del Peri S.A.A, América Mévil Perdl S.A.C, Entel Per(l S.A y Viettel Peru 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 atencién 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 emiti6 Comunicaciones
Preventivas a las mencionadas empresas operadoras, con la finalidad de que adecuen
sus procedimientos de atencion al cliente, de tal forma que mejoren su desempefio
respecto de la obligacion antes referida; sin perjuicio de que se inicien las acciones de
supervisién correspondientes y se adopten las medidas administrativas que
correspondan, en caso se encuentre reiteracién en la conducta advertida en los
monitoreos desarrollados.

¢ En cuanto a la supervision de los Planes de Cobertura.
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Durante el 2019, se evalué 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 Peru 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.L.R.L. (Servicio Publico de Distribucién 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 Pert S.A. (Servicio PCS con Tecnologia LTE, en los Bloques A en la Banda
700 y Bloque B en la Banda AWS)
- Telefénica 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 elaboracién 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 mdviles 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 méviles sobre la seguridad.

Elaboracion del analisis 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 (ii) incluir la informacién 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 aprobacion a los siguientes procedimientos
ylo contratos:
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- Aprobacién de Mecanismo de Contratacion para servicios moviles prepago Guinea
Mobile (20/09/2019)

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

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

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

- Modificacién de contrasefa Unica Viettel Perti S.A.C. (02/09/2019)

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

- Aprobacién de Modificacién unilateral de condicidn contractual referida al cambio
del tipo de moneda de facturacion a Americatel Pert (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 blogueo 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.

Solucion 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 méaximo alcanzado en septiembre de 2018 del orden de aproximadamente
doscientos sesenta mil expedientes.

Por otro lado, cabe sefialar que, en el transcurso del afio 2019, se ha registrado una
significativa disminucién en el nimero de expedientes elevados al TRASU, producto de la
implementacién 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 registro un ingreso de expedientes bordeando los siete mil.

Mediante Informe N°000024-TRASU/2019 de fecha 22 de mayo de 2019, se solicité a la
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 apelacion de fondo.
e Se estimd que mensualmente ingresarian 9,000 expedientes al TRASU
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¢ Afin de que la cantidad de expedientes analizados esté a la par con la cantidad de
expedientes ingresados se propuso:
o Renovar parcialmente 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 Enlamedida que se apruebe la renovacion 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 proyeccién de resoluciones, se ha
podido continuar en el esfuerzo por hacer frente no sélo al pasivo o stock correspondiente,
sino también a propugnar la atencion de los expedientes que van ingresando desde el 09 de
septiembre de 2019; siendo que, se enfoct los esfuerzos en resolver lo que viene ingresando
al Tribunal y, asimismo, ir paulatinamente resolviendo lo previo que quedaba pendiente.

Cabe sefialar que, a fin de atender la cantidad de expedientes pendientes de votacién de
apelaciones de fondo, que representan casi el noventa por ciento del pendiente de
resolucion, la Secretaria Técnica Adjunta del TRASU, en adelante STTRASU, implement6
acciones, tales como:

e Lareorganizacién del equipo de fondo, trasladando a este equipo a los teletrabajadores
de forma a partir del mes de abril de 2019 y a una parte de los teletrabajadores de queja
a partir del mes de julio de 2019.

e La elaboracién de una matriz de casuistica de fondo, lo que impacta en una mejor
proyeccion de resoluciones, con criterios mas uniformes y de manera mas &gil.

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 resueltos de
manera més 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 evaluacién de procedimientos sancionadores de oficio en base
a las muestras representativas de resoluciones del TRASU.
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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.

Solucion 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 efectud 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 concluyo, 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 informacion a la Gerencia de Proteccién
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 inform6 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 registrd el menor numero de expedientes ingresados (7,955)

- El numero de expedientes resueltos en los primeros cuatro meses del afio
2019 tuvo un incremento de 79% en comparacién al periodo similar del afio
2018.

- El numero 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 votacién aln 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 reorganizacién 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 3 y 4.
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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:

- Identificacion 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 comunicé a los representantes de las Gerencias los
hallazgos detectados, a fin que sus unidades orgénicas adopten acciones
relacionadas a dichos temas para evitar una eventual realizacién de practicas que
vayan contra el marco normativo de usuarios.

- Informacién estadistica relativa a los expedientes tramitados en el Tribunal
actualizada al mes de mayo de 2019.

- Propuesta de modificacién 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.

- Implementacion de un sistema que permita ala STTRASU, GPSU y GOD el acceso
a las cartas emitidas por Telefénica del Peri S.A.A., en aplicacion 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 Suspensién por Uso Prohibido respecto del criterio de verificacion de
llamadas desde una estacién 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

La Secretaria Técnica Adjunta sustentdé en el referido informe la modificacién al
Reglamento Interno del TRASU, en atencién 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
culminé 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 apelacion y quejas a nivel nacional,
y asimismo, la Sala Colegiada de Sanciones sera la encargada de resolver los
procedimientos administrativos sancionadores.

e Se precisd que las Salas Unipersonales también pueden efectuar sesiones no
presenciales.
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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 designacién 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 comunicd 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
coordinacién 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 atencion de reclamos de usuarios,
siendo los principales los siguientes:

e Se informo acerca de la modificacién del Reglamento Interno del TRASU.

e  Se abordé la ampliacion de la vigencia de las Medidas Extraordinarias relacionadas
al Procedimiento de Atencion de Reclamos de Usuarios de los Servicios Publicos
de Telecomunicaciones, aprobadas por Resolucion de Consejo Directivo N° 051-
2018-CD/OSIPTEL. se resalt6 la culminacioén 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 apelacion y las quejas por parte de los
usuarios. En este sentido se exhorté a que las Oficinas Desconcentradas y los
Centros de Orientacion 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 recepcién 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 Proteccion y
Servicio al Usuario emitié un informe que evalué de manera integral las medidas vy
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

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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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) Revisién de expedientes de segunda instancia.

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

(iv) Adopciéon de una serie de medidas por el TRASU, referidas a la
implementacién de un sistema de precalificacién de expedientes de fondo,
matriz de casuistica de expedientes de apelacién 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 provision 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 solucion de
reclamos, al mes de enero del afio 2019 se
contaba con 225,477 expedientes pendientes de | Se implemento las siguientes medidas:
resolucion.
e Ampliacion parcial de las contingencias
Al respecto, se ha logrado un importante avance 3y4

en reducir dicha cantidad, dado que a finales del | ®  Elaboracion de una matriz de fondo
afio se contd con 124,074 de los cuales el 89% | ¢ Elaboracion de plantillas de casos

corresponde a expedientes de apelacién tipo recurrentes de fondo
fondo. e Precalificacion de expedientes de
fondo/forma

Accion comun -

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

AEI.02.01: Vigilancia y andlisis 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 andlisis de los problemas que tienen los usuarios de los servicios de
telecomunicacién implementada.

El cumplimiento de la Accién Comun es del 95%. Contribuyeron con sus acciones la GPRC, GSF
y la GPSU.
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A continuacién, 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 anélisis de los mercados de las telecomunicaciones, se realizaron
las siguientes actividades:

v’ Se gestiono la capacitacién presencial, relacionados a Big Data, Data Science, Explotacién
de Datos y Estadistica, para nueve funcionarios de la gerencia.

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

v" En setiembre se culmin6 con las rutinas de consistencia del PUNKU y se realizd la
presentacion oficial del mismo.

v Ensetiembre se publicé en la pagina web institucional, el analisis de la informacién recogida
en la ERESTEL 2018, junto con la base de datos.

v’ Serealizo el diagnostico de las bases de datos internas e informacion de infraestructura de
telecomunicaciones y se definié la lista de base de datos relacionados a temas de contratos
(interconexion, OIMR, OMV) y mandatos de interconexion 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.

v' Se gestiond la contratacion de un apoyo técnico externo (administrativo) para la
elaboracién, actualizacién y difusion de las bases de datos de forma permanente.

v Se gestiond 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 andlisis 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:

Sistemas a Monitorear (Etapa | - 2019)
+ Monitoreo de Trafico + Monitoreo de Indicadores
de Performance

| Operador | _Sistema [l Operador | Sistema |

ENTEL 12000, OMS ENTEL U2000 ENTEL  ™evor
TP 2000, TIVOLI TDP U2000, RTG Speedy TDP :::;i
BITEL NOCPRO, BITEL Netnumen, IPMS BITEL TLLI ~Datos.
NETNUMEN,
Ui CLARO 12000, e ~Tasa de RRC exitosas (Datos).
CLARO 2000, SAM5620 OPManager, R e e 5

(Nokia)+ ALU 5620SAM. Datos
1353 - Throughput Promedio Por Estacién Base
(Downlink y Uplink).-> Datos

- Trifico Promedio por estacion base
(Downlink + Uplink). -> Datos

* Alarmas relacionadas a falta de
funcionalidad de Celda, Estacién
Base, Equipamiento de Red
(Acceso y Transporte).

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

- Elementos de red (codigos de identificacion, ubicacién georreferenciada); y
¢+ Descarga de logs de alarmas. - Capacidades configuradas en los elementos de red (capacidad aprovisionadas).
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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

Acceso directo a
sistemas OSS, ‘
procesamiento de datos

Y automatizacién. s .

Implementacién de sistemas de Big
Data, para  procesamiento  de
informacién de multiples BD de gran
tamafio.

3era. Etapg:

2020: ® Inteligencia para
Acceso remoto a NOCs 2da Eta| a EETEi;dﬁ;zﬁ::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 coordinacion con las empresas operadoras para la conexién 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.

Problemas presentados y medidas correctivas:

PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

En relacion a la meta de Vigilancia y analisis del
mercado de telecomunicaciones implementado para

el beneficio de los USUArios. Se efectuaron reuniones de coordinacion para

priorizar/redefinir las actividades.

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

En relacién a la meta de Vigilancia y anélisis de la | Respecto a “Gestionar la contratacién de un
calidad de la prestacion de los servicios de | apoyo técnico para la automatizacion e
telecomunicaciones implementado para beneficio de | integracién de los reportes y bases de datos”, se
los usuarios de los usuarios. traslada al Primer Semestre de 2020, con la
finalidad de que guarde relacion con la gestion de
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PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

la contratacién de un apoyo técnico especializado
para la automatizacion y resguardo la informacién
recolectada de los sistemas de gestion 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 méviles 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 procedio
a gestionar las adecuaciones al Programa (c6digo) del Registro de abonados, Lista Negray de
Equipos Devueltos. El desarrollo se realizé 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, (ii) archivos con cddigo HASH erroneo, (iii) archivos sin codigo
HASH vy (iv) archivos que han sido previamente reportados. La creacion de directorios se
realiz6 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 validacién y registro de la informacién 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 informacion,
longitud incorrecta, espacios adicionales, formato no numérico o de fecha incorrecto,
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Inconsistencias entre empresa que reporta y contenido de sus registros, nimero telefénico
0 de documento legal incorrecto, entre otros.

También se evalud casuisticas como el bloqueo y liberacion a la misma fecha y hora,
reportes duplicados al IMEI, fecha o concesionario, liberacidn sin bloqueo previo, bloqueo
sobre bloqueo, liberacién sobre liberacién, 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 informacidn relacionados a la segunda fase del RENTESEG.

- Notificar, mediante correo electrénico, 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 nimero de fila, errores
encontrados y codigo 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;

o Estructura de directorios de “entrega” y “recojo” que permita la gestion de: (i) archivos con
codigo HASH correcto, (ii) archivos con cddigo HASH erréneo, (iii) archivos sin cédigo
HASH vy (iv) archivos que han sido previamente reportados. La creacion de directorios se
realizé a nivel fisico (Sistema Operativo) y a nivel l6gico (Base de Datos del RENTESEG).
Se cred una estructura para cada uno de los operadores nacionales, asi como para Ecuador
y Bolivia, paises con los que el Peru tiene acuerdos de intercambio de informacion.

o 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.

e Creacion de subprogramas para:

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

- Validacién y registro de la informacion contenida en los archivos remitidos por las
empresas operadoras. La validacién 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 informacién,
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.

- 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 telefénicos subestandar.

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

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

- Generacién de los archivos de error, en los que se detalla el numero de fila, errores
encontrados y codigo 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.

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, elimin6 la suspensién de
los servicios mdviles 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 informacion con las empresas operadoras para
las Pruebas Técnicas de la Sequnda Fase del RENTESEG.

El cronograma de intercambio de informacidn con las empresas operadoras para las Pruebas
Técnicas de la Segunda Fase del RENTESEG, fueron realizados del 14 al 22 de febrero. Cabe
precisar que el detalle del cronograma, actividades realizadas, plazos y horarios de intercambio
de la informacién 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 informacion con las empresas
operadoras.

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; v, del 14 al 16 de junio de 2019. Cabe
precisar que las mismas fueron desarrolladas con normalidad y el intercambio de
informacién 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| invélidos 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 Peri S.A.C., Incacel Mévil S.A., Entel
Perl S.A., Telefénica del Perd S.A.A. y América Movil Peri S.A.C.
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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 Resolucién 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 moviles 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

MEDIDA CORRECTIVA

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

Alta incidencia de errores de formato en los
archivos depositados en el SFTP de pruebas del
RENTESEG.

Peticibn de extension del plazo de
implementacion por parte de las empresas
operadoras.

Se aprob¢ la ampliacion de plazo para el inicio
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.

Incidentes con el servidor de base de datos al
ejecutar el cédigo desarrollado.

Incidentes con el cddigo, dado que no estaba
preparado para escenarios en el que la empresa
operadora subsana todo el registro historico

Algunas empresas operadoras no depositaban el
archivo con el archivo hash correspondiente

Se informé a la GTICE sobre el incidente para
su atencidn por el area encargada.

Se actualizd el cbédigo para registrar las
subsanaciones de manera independiente.

Se modificd la notificacion para informar a las
empresas cuando el archivo hash no habia sido
depositado o el hash analizado es incorrecto.
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PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

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

Retraso en la aprobacién del Reglamento del
Renteseg y por consiguiente de las normas Reprogramar las actividades al 2020.
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.

V. 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 continuacién, se describen los logros alcanzados en esta Gerencia por &rea 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 logro 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 logro 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 documentacion recibida.

Detalle de resultados:

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

Gestion de Archivo Central
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Se elaboré el informe de Evaluacion del Plan Anual de Trabajo del Organo de Administracion
de Archivos del OSIPTEL 2018 y se remiti6 al Archivo General de la Nacion.

Se elaboré el Plan Anual de Trabajo del Organo de Administracion de Archivos 2019 y 2020,
los cuales fueron enviados al Archivo General de la Nacion.

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

A fin de dar cumplimiento con el cronograma anual de transferencias de documentos se
coordiné oportunamente con las unidades organicas del OSIPTEL, asi mismo se recepcion6
documentacion por falta de espacio debido a la mudanza de un local a otro.

La documentacién recepcionada corresponde a las siguientes unidades organicas: Gerencia
de Planeamiento y Presupuesto, Gerencia de Supervision y Fiscalizacién, Gerencia de
Tecnologias de la Informacién, Comunicaciones y Estadistica, Secretaria Técnica, TRASU,
Gerencia de Administracién 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 Proteccién 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
Tacnay OD Ucayali.

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

El 12 de noviembre de 2019 el Archivo General de la Nacion aprobé 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

Se realiz6 busquedas y revision de 130 publicaciones en temas de telecomunicaciones.
Se realiz6 la adquisicién de 104 materiales bibliograficos en formato electrénico.

Se realizd la adquisicion de 26 materiales bibliograficos en formato fisico.

Se realiz6 la adquisicion de 13 titulos de revistas electronicas.

Se realizd el inventario bibliogréafico.

Gestion de Documentacion Interna (Mensajeria).

Se ha efectuado el despacho de 255,259 documentos producidos por las diferentes unidades
organicas del OSIPTEL.

Fiscalizacion Posterior de los Procedimientos del TUPA

Se culmind en el plazo la fiscalizacion 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 relacion 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

525 empresas operadoras realizaron el pago del aporte por
regulacién 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

% de aportes recaudados dentro del | del 130% de empresas que pagaron sin retrasos.

plazo de vencimiento
Asimismo, precisar que durante el afio 2019 se recaudd 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.

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%.

% supervisado del aporte declarado
del periodo tributario recientemente
concluido.

% 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
Declaracion 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 segun la consulta
RUC de la SUNAT y contar con titulo habilitante en el MTC.

Por lo cual, al Padrén 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 gestion de la cancelacion de
oficio del contrato de concesion ylo registro de valor afiadido por
incumplimiento de declarar y pagar al OSIPTEL,; lo que resulta 1012
empresas operadoras.
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Nombre del indicador

Detalle del logro de la meta

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

% de declaraciones Juradas
impagas con ordenes 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 logrd una ejecucion del 97.88%.

% de EO omisas y extemporaneas a
la presentacion 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 PO

a. Presentaciéon Extemporaneas DJs — 66 RM
b. Presentacién Omisas DJs — 151 RM

Se logré alcanzar una ejecucion anual del 98%.

% de multas administrativas en
estado firme o consentida, sobre las
cuales se ha ejercido al menos una
accion de cobranza dentro de los 30

Durante el ejercicio 2019, se emitieron 82 cartas de cobro a través de
las cuales se efectud las acciones de cobranza de las multas
administrativas. Siendo que, 81 cartas fueron emitidas dentro del
plazo de 30 dias de haber recibido la comunicacién del érgano

dias de la recepcion de los | instructor, con lo cual, se tiene una ejecucion 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 Perl
S.A.C., Econocable Data S.A.C., Econocable S.A.C.

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

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

v Periodo fiscalizado 2018: Media Networks Latin América S.A.C., América Mévil Pert
S.A.C., Telefonica Multimedia S.A.C., Telxius Peri Cable S.A. (antes Telefonica
International Wholesale Services Perti S.A.C.), Entel Pert S.A., TVS Wireless S.A.C.
(Cable Vision), Viettel Pert 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
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no realizaron el pago oportuno del Aporte por Regulacién 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 érganos instructores respecto de multas en estado firme o
consentida.

Promover el cumplimiento tributario de las empresas operadoras.

Se desarrollaron 5 capacitaciones virtuales en materia del Aporte por Regulacién al
OSIPTEL, se capacité 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 participacién por parte de
las empresas operadoras en las ciudades de Apurimac y Puno.

Asimismo, el OSIPTEL brind6 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 mdiltiples 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 Regulacion 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 actualizaciéon de la gestion de

Riesgos de Desastres. Ninguno

"% de requerimientos contratados a | De los 15 procedimientos de seleccién desarrollados en el cuarto
tiempo y de forma completa dentro | trimestre se ejecutd dentro del plazo estandar diez (10),
del tiempo estandar establecido. 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.

- Contrataciones programadas en
PAC"
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Nombre del indicador

Detalle el logro de la meta

% 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 preparacién del
personal para casos de emergencia
por desastres.

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

% de Ejecucién 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
se excluyd ningin procedimiento. Por lo cual se alcanz6 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 alcanzé 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 alcanzé 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.
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Nombre del indicador

Detalle el logro de la meta

% de contratos formalizados y
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 seleccién para que puedan presentar su
documentacion en el menor plazo.

Cabe indicar que en doce (12) casos en el trimestre no se realizé
la formalizacion del contrato en el tiempo estandar (11 dias
habiles), por causas imputables al postor ganador, tales como:
presentacion de documentos en el plazo legal maximo (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
seleccion 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 ejecucion, 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.

Detalle de resultados a nivel de Actividades:

Abastecimiento de bienes y servicios.
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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 seleccién, a efectos de que puedan presentar la documentacion
dentro de los plazos establecidos y formalizar su suscripcion dentro del plazo legal.

v De acuerdo a lo informado por las areas usuarias, en calidad de supervisora de la
prestacién, 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.

v" Serealizaron las coordinaciones necesarias, asi como la tramitacion correspondiente
con las areas usuarias, contratistas y otras dependencias de la Entidad, a efectos de
dar atenciodn a la solicitud de aprobacion de prestaciones adicionales y reducciones.

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

v 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 prestacion cuente con la ultima conformidad.

v/ 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 trdmite de pago; y se
incluye un juego para el expediente de contratacion.

v Apoyo a las areas usuarias para emisién de conformidades (Arrendamientos y
Seguridad).

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

v Emisién de conformidades de prestacion.

Fiscalizacion posterior de los procesos de contrataciones.

Se emitieron los informes correspondientes con los resultados de la fiscalizacién 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 realizo la
comunicacion a las areas usuarias consideraciones dadas por el OSCE en materia de
Tableros de Requisitos de Calificacién y Factores de Evaluacion.

e Mediante Memorando N° 00368-GAF/LOG/2019 de fecha 26 de junio de 2019 se comunicd
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 En el marco de las modificaciones efectuadas en la Ley de Contrataciones del Estado y su
Reglamento vigentes a partir del 30 de enero de 2019 se realiz6 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,

Gerencia de Planificacion y Presupuesto - GPP



(n 3 O S I P te l REPORTE DE EVALUACION ANUAL DEL PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL - POI 2019

teniendo en consideracién que dichas unidades organicas también actian como areas
usuarias.

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

e Mediante correo electrénico de fecha 31 de diciembre de 2019 la Jefatura de Logistica
comunicé a sus colaboradores el alcance normativo e interpretativo, realizado por el OSCE,
sobre la subsanacion de oferta econdmica, con el prop6sito 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 Gestién financiera
sostenible.

Incremento de requerimientos remitidos a la GAF,
por los usuarios, en entre finales del Ill Trimestre
e inicios del IV trimestre,

Se ha recomendado se realice una adecuada
programacion por parte de las éreas usuarias.

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

Como problema presentado, de los postores
Emision de contratos / drdenes de procedimientos | ganadores, 09 de los 23 presentaron los

de seleccién para la adquisicion de bienes y | documentos para firma de contrato, los cuales
servicios. fueron observados, teniendo como consecuencia
que hasta su formalizacion no se llegd 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 suscribié antes de

Realizar la supervision de la ejecucion contractual | SU culminacion.

de los contratos suscritos por OSIPTEL 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.

En relacion a la actividad de Fiscalizacién
posterior de los procesos de contrataciones.
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PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

Devolucién de cartas elaboradas debido la no | Se vuelve a reintentar notificacion.
ubicacion de domicilio o indicacion de destinatario
desconocido se mudo.

Habiendo sido notificada la primera carta de

requerimiento de informacion se ha producido | g consiga dicha situacion en el reporte de las

negativa por parte de diversas empresas en | aeciones de fiscalizacion realizada.
recibir la notificacion de solicitud reiterativa.

Negativa de las entidades publicas en recibir las
cartas por tener firma digitalizada.

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

En relacién a la actividad de Mejorar la calidad y

oportunidad de las contrataciones. ] o
Se remite correo de coordinacion interna para tener

presente algunos criterios de la posicion adoptada

) o ) _ por el OSCE en relacion a subsanacion de la oferta.
Considerar las opiniones e interpretaciones del

érgano rector en materia de contrataciones Criterios a tener presente en la etapa de consultas,
observaciones e integracion 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 | Se logré devengar dentro de un dia habil, obteniendo
dentro de los plazos establecidos en la | 100% de ejecucién al cierre del afio.

Directiva.

% de encargos devengados dentro de un dia
habil, de aquellos encargos solicitados a la | Se logré devengar dentro de un dia habil, obteniendo
GAF dentro de los plazos establecidos en la | el 99% de ejecucion al cierre del afio.

Directiva.

% 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 habiles, obteniendo el 100% de ejecucion al
un méximo 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
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P
(W

Nombre del indicador Detallar el logro acumulado anual de la meta

viaticos emitidos con una anticipacién 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 Confrontacién 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.

o 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.

o 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 pagé 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 pagd antes del
inicio de la comision.

o Se recibié 931 solicitudes de reembolsos de caja chica de las cuales a todas se le practico el
control previo y el registro contable, se realizé en un maximo de 5 dias habiles.

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

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

e Asimismo, se emitio 4 informes de la Jefatura de Finanzas a través de los cuales se informé

al Gerente de Administracion 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.

Problemas presentados y medidas correctivas:

PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

En relacion a la actividad de Elaboracion 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

Se ha reiterado los requerimientos de informacién
a las &reas que tienen a cargo los modulos del
nuevo SAl para que cumplan con los plazos

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

acordados es decir dentro de los primeros 15 dias
de finalizado el mes. A la fecha se esta cumpliendo
parcialmente.
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PROBLEMA PRESENTADO

MEDIDA CORRECTIVA

31.12.2018, asimismo en la preparacion y
presentacion de los estados financieros
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

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

siguientes al cierre del mes

Area: Recursos Humanos

Detalle de resultados a nivel de Indicador:

Nombre del indicador

Detalle del logro de la meta

indice de Clima Laboral

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
Clima

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

% de ejecucion del Plan de Desarrollo de
Personas - PDP

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

% de ejecucion del Plan Anual de
Bienestar

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

% de ejecucion del Plan de Seguridad y
Salud en el Trabajo

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

Detalle de resultados del producto a nivel de Actividades:

Administracion de Recursos Humanos.

o Serealiz6 la Encuesta de Clima Laboral, a nivel nacional, bajo la metodologia de Great Place

to Work. Del 9 al 13 de setiembre de 2019.

Se aprobo el Plan de Mejora de Clima, cuyas actividades fueron ejecutadas durante todo el
afio.

Mediante Resolucién de Gerencia General N° 00022-2019-GG/OSIPTEL de fecha 01 de
febrero de 2019 se aprobo el Plan de Desarrollo de las Personas al Servicio del Estado PDP
Anualizado - Periodo 2019.

Con fecha 17 de abril de 2019 se inicié la Evaluacion de Desempefio basada en
Competencias, correspondiente al periodo Julio - diciembre 2018, a cargo de Tamashiro &
Ramirez Consultores. Dicha evaluacién culminé en el mes de junio 2019.

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

Se gestiono la contratacion de 203 practicantes.
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Capacitacion.

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

o Se presentd el informe de andlisis de brechas de capacitacion a la Gerencia de
Administracion y Finanzas.

e Con fecha 26 de junio de 2019 se llevé 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 Regulacion 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,
econdmicos 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 traducira en la
incorporacion de perfiles profesionales mas técnicos con vision estratégica a este sector.

El Curso de Extensién 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 tépicos técnicos, econdmicos 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 logré capacitar a 60 estudiantes y/o egresados de las carreras de derecho, economia e
ingenieria (telecomunicaciones, electronica, sistemas, o informatica) en temas relacionados
con la labor que desempefia el OSIPTEL, como regulador de los servicios publicos de
telecomunicaciones, dotandolos de herramientas de anélisis economico, tecnolégico y legal
en materia de regulacion”.

Implementacion de acciones de la comunicacion

v Se disefid y ejecutd la camparia “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 difundi6 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.

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

MEDIDA CORRECTIVA

En relacion a los indicadores de Recursos
Humanos:

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 evaluacion de desempefio

No ha sido posible llevar a cabo la Evaluacion de
Desempefio del afio 2019 debido a que durante el
primer semestre 2019 se realizé la Evaluacion de
Desempefio  basada en  Competencias,
correspondiente al periodo Julio - Diciembre 2018,
la cual culmind 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 dificulté alcanzar la
meta.

indice de clima laboral

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

% 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 célculo 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 wuna cantidad de
actividades mas realista que nos permita ejecutar
todo lo planeado.

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

Ejecutar  Evaluacion  de
Competencias Afo 2019

Desempeiio:

No ha sido posible llevar a cabo la Evaluacién de
Desempefio del afio 2019 debido a que durante el
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PROBLEMA PRESENTADO

MEDIDA CORRECTIVA

primer semestre 2019 se realizd la Evaluacion de
Desempefio  basada en  Competencias,
correspondiente al periodo Julio - Diciembre 2018,
la cual culmin 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

Ejecutar Evaluacion de Desempefio: Metas

No ha sido posible llevar a cabo la Evaluacion de
metas del afio 2019 debido a que no logré
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 desempeio 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 retencién 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 aun no
se aprueba el nuevo ROF.

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 evaluacién 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 Direccién para contratar
servicios por terceros.
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PROBLEMA PRESENTADO

MEDIDA CORRECTIVA

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 ejecucién de otras actividades, lo
cual ha impedido que se cumpla con esta
actividad.

Cuando se apruebe el nuevo ROF sg iniciara el
proceso para la elaboracion 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
retencion del talento y de gestion del compromiso.
Para la ejecucion de esta actividad se cuenta con
autorizacion de la Alta Direccién para contratar
servicios por terceros.

En relacién a la actividad de Administracién de
Recursos Humanos.

Gestionar la facturacion 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.

Actualizacién de la Directiva de Hostigamiento
sexual en el trabajo.

En vista que este tema estd 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 solicitd 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.
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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 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 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, . o ) . B

ejecutados. Se han ejecutado 22 servicios relacionados adicionales en el afio
2019.

Porcentaje del plan de Acciones | Se cumplié con la meta programada para el afio 2019.

Simultaneas Programados, , o o .

ejecutados. Se han ejecutado 8 servicios de control simultaneo adicionales en

el afio 2019.

Detalle de resultados:

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

e Se emitid6 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 informacién para fines de control.

e Asimismo, se han realizado los servicios de control simultaneo adicionales a los
programados, en las modalidades de Accion Simulténea, Visita de Control, Visita
Preventiva y Orientacion 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
continuacién, a nivel de indicadores de desempefio, asi como se detallan los resultados obtenidos
en cada actividad, problemas presentados y medidas correctivas formuladas.
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Detalle de resultados a nivel de Indicador:

Nombre del indicador

Detalle del logro de la meta

Porcentaje de clientes internos
satisfechos con las Unidades
Organicas de Linea.

Responsable: Racionalizacion

Se llegé alcanzar el 75% de ejecucién al cierre del afio.

Porcentaje de clientes internos
satisfechos con las Unidades
Organicas de Apoyo y
Asesoramiento.

Responsable: Racionalizacion

Se llegé alcanzar el 68% de ejecucion al cierre del afio.

indice de excelencia en la gestion
de la Institucion.

Responsable: Planeamiento

El indice de excelencia alcanzd el 0.70 al cierre del afio.

% de buenas précticas identificadas
como replicables en la Institucion

Responsable: RRII

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 espacios (*) en los que el
OSIPTEL presenta su experiencia
de gestion.

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

Responsable: RRII

En lo referente a las contribuciones, el OSIPTEL presentd su experiencia
en espacios tales como la Reunion de Grupos de Trabajo y Comité
Ejecutivo del REGULATEL realizado en Colombia, la Reunién 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.

% de
modificadas

metas  programadas

Responsable: Planeamiento

Este indicador alcanzo el 11.98% al cierre del afio.

% de certificaciones presupuestales
aprobadas

Responsable: Presupuesto
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Nombre del indicador Detalle del logro de la meta

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:

e edae a a e 0] ene a 5 A A aria 0]
de Gasto %

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%
Adquisicién 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 PE|

% 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: Innovacién

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 llegd 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

Este indicador lleg6 al 50% al cierre del afio.
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Nombre del indicador

Detalle del logro de la meta

Responsable: RRII

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

Responsable: RRII

Este indicador no se lleg6 a ejecutar. El sustento de la no ejecucién se
detalla en la seccién de problemas presentados y medidas correctivas.

% de cumplimiento de las
actividades incluidas en el plan de
trabajo del SCI

Responsable: Racionalizacion -
Comité Control Interno

Este indicador llego al 86% de ejecucion al cierre del afio.

% de cumplimento de las
actividades incluidas en el plan de
trabajo del SGR

Responsable: Racionalizacion -
Comité de Riesgos

Este indicador llegd al 88% de ejecucion al cierre del afio.

% de efectividad de la programacion
presupuestal.

Responsable: Presupuesto

- 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%.

Las Gerencias GAF, GCC, GSF, GG, GOD, GPP, GPRC, GPSU, ST y
GAL obtuvieron niveles de variacion +-10% al 31.12.2019 de acuerdo a
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.

% de presupuesto cargado para el
inicio de operaciones, en el primer
dia natural de iniciado el afio

Responsable: Presupuesto

Meta alcanzada porque presupuesto 2019 estuvo disponible desde el
primer dia util del mes de enero 2019.

La carga del Presupuesto inicial del periodo 2019 se realiz6 de acuerdo
a la Resolucién de Presidencia N° 139-2018 /OSIPTEL del 26.12.2018
que ascendid a S/. 84°353,892.

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

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.
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Nombre del indicador Detalle del logro de la meta

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. EI PEI contempla un total de 152 metas programadas para
el afo 2019; de las cuales, 121 metas fueron ejecutadas al 100%, 23 metas presentaron
ejecucion menor al 100% y 8 metas no presentaron ejecucion 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 - OElI, el cumplimiento es el siguiente:

Cumplimiento Anual 2019

100

0 | I | | | I I |
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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 Institucién, realizo
la Evaluacién Anual del Plan Operativo Institucional 2019.

Como es préactica en esta Institucion, el mencionado documento de gestion operativa, se
formuld con un enfoque de Gestién para Resultados y, en linea con la implementacién del
Presupuesto por Resultados, contiene una programacion de tareas agrupadas en Productos
transversales a las Unidades Organicas de Linea. En cuanto a las Unidades Organicas 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 - PEI 2018 —
2022, fueron incorporadas en los Productos y en las Unidades Organicas correspondientes.
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La evaluacién del POI del OSIPTEL mostré como resultado 93% de cumplimiento en las
metas programadas por la Institucién 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
gjecucion (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 Resolucién de Presidencia el 29 de mayo de 2019 cumpliendo con el plazo
establecido por el CEPLAN.

En relacién 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
2020y el PIA 2020 en el aplicativo CEPLAN, como sefiala la Guia de Planeamiento. Posterior
a ello, con Resolucion de Presidencia el 31 de diciembre de 2019 se aprob6 el POI 2020.

Sistema de Vigilancia e Inteligencia Competitiva — Sistema VIC

Teniendo en cuenta la importancia de contar con informacion 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

Gréfico 3, este sistema implica que los equipos técnicos de Competencia, Calidad del
Servicio y Atencion a Usuarios, desarrollen y sustenten, con frecuencia trimestral, una serie
de Productos VIC de andlisis alto® ante un Comité Central, el cual, dispone tanto su
aprobacién, 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 sustentacién 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 andlisis alto.

Grafico 3. Fases del desarrollo de los Productos VIC

9 Los Productos VIC pueden ser de alto (a nivel de resultado) o de bajo andlisis (a nivel de insumos).
Aquellos de analisis alto son sujetos de sustentacion para su aprobacion.
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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 Tabla 1, a
través de 3 sesiones10, se sustentaron y aprobaron 7 Productos VIC de analisis alto.

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

Desempefio financiero de las empresas del sector.
Competencia

Tendencia de la demanda en el mercado de las telecomunicaciones.

Ranking de calidad de velocidad distrital movil.

Calidad del
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.
Atencioén a Prolongado tiempo de espera para que inicie el proceso de atencién 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 andlisis alto generaron un total de 22 recomendaciones, de las cuales,
7 se programaron y ejecutaron oportunamente durante el afio 2019. Como consecuencia de
la sustentacién de estos productos, el Grafico 4 siguiente muestra las principales
recomendaciones (acciones derivadas) que se lograron programar y ejecutar oportunamente
en el 2019.

10 | as 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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Gréfico 4. Principales recomendaciones VIC implementadas en el afio 2019

Prolongado
tiempo de espera
para que inicie el

proceso de

atencion del
usuarios

Para contar con un mecanismo que permita al OSIPTEL captar
informacién confiable sobre la fecha y hora de arribo del
usuario a los centros de atencion, asi como la hora exacta de
inicio de la atencién presencial (programado para 2020-1V),

GP5SU presentd un Informe con la propuesta
nhormativa (1) que dispone que los centros de
atencién implementen lo siguiente:

* 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  defini6  una  estrategia
[ comunicacional del Ranking de
velocidad distrital mévil.

Ranking de
velocidad Se analizaron alternativas de venta
distrital » de los equipos de medicion que
mévil han perdido continuidad (2).
, Se complementd el producto con
lo siguiente (3):
+ Mediciones de Latencia
RECOMENDACIONES Bidireccional en redes 36  4G.
viC ¢ Contraste de resultados del
IMPLEMENTADAS Ranking de Calidad Distrital Mavil
EN y los niveles de portabilidad del
servicio movil.
2019
Se presentd un proyecto normativo (4)
re— que detalla un procedimiento uniforme
Y para la identificacion del equipo a
L] bloquear.

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

Blogqueos no
ejecutados

) . An i i icador d o 2/2019)

i) o io Dir apruaba las i 6 i i Equipos

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, sistematizo las fortalezas, debilidades,
amenazas Yy oportunidades del sistema, asi como el estado 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
ejecucion 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 Institucion en relacién 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 electrénico, al cierre de cada
Monitoreo y al concluir cada Evaluacién. Asimismo, dicho Boletin es grabada en el “Intranet’
y en “Publicos” donde adicionalmente encontraran el detalle de los logros alcanzados por la
Institucién en la ejecucidn de metas programadas para el periodo en analisis.

Esta practica iniciada por la Gerencia busca contribuir con el principio de transparencia dentro
de la Institucién, asi como asegurar la comunicacion a todo el personal.
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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
“provisién 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 Coman, 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.

e Producto N° 03: Usuarios Protegidos en sus derechos.

e Accion Comun al PPR

Al cierre del afio 2019, el cumplimiento promedio del Programa Presupuestal ha sido de
97.84%, en relacién a las metas programadas por las Unidades Organicas 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 orgénicas inicien sus actividades.

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

v Una vez recepcionada la PCA, distribuyé el Presupuesto por unidad ejecutora y se
efectud la priorizacién 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 SAI del
Ejercicio fiscal 2019, se realiz6 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 Resolucion N° 139-2018-PD/OSIPTEL del 26 de diciembre del 2019 se aprobo
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 Resolucion 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
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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 realiz6 la formalizacién 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 procedi6 a la firma del Acta de
Conciliacién 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 procedi6 a la firma del Acta de
Conciliacién del Marco Legal del Presupuesto correspondiente al | Semestre 2019, y con
carta N° 027-GPP/2019 se remitieron a la Direcciéon General de contabilidad Publica del
MEF los formatos correspondientes.

v Se remiti6 a la Direccion General de Presupuesto Publico, Comisién de Presupuesto y
Cuenta General de la Republica y Contraloria la evaluacion del Presupuesto Anual I
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 Gestion Presupuestaria se efectla
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 realiz6 una capacitacién al personal del TRASU, a fin de estandarizar los términos técnicos
relacionados a la Gestién 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 analisis 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 definicion 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 diagndstico de situacion actual comprende los siguientes
componentes del Proceso de Solucién de Reclamos, Imposicién 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:
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SOLUCION DE RECLAMOS, GESTION DE SANCIONES Y DE DENUNCIAS

PROCESOS | PROCESOS | PROCESOS NIVEL
NIVEL 0 NIVEL 1 5 PROCESOS NIVEL 3
1.1 Recepcion y Admisibilidad de Expedientes
1.RECEPCIONY | presentado por la empresa operadora
ADMISIBILIDAD DE
EXPEDIENTES 1.2 Recepcion y Admisibilidad de Expedientes
presentado por el usuario
2 RECEPCION DE 2.1 Recepcion de Cartas de Cumplimiento
DOCUMENTACION presentadas por la empresa operadora
ADICIONAL PARA 2.2 Recepcion de Documentacion Adicional para
EL EXPEDIENTE el expediente
3.1 Calificacion y Asignacion del Expediente
3. CALIFICACION Y | 3:2 Asignacion de la organizacion interna en el
ASIGNACION DEL | SISTRAM
EXPEDIENTE 3.3 Reasignacion del Expediente
3.4 Des asignacion del Expediente
4. DIGITALIZACION
E()EL EXPEDIENTE 4.1 Digitalizacion del Expediente y
DOCUMENTACION Documentacién Adicional
1 ADICIONAL
SOLUCION | 5. ARMADO DEL .
DE EXPEDIENTE 5.1 Armado del Expediente
RECLAMOS

6. ANALISIS DEL
EXPEDIENTE Y
ELABORACION DEL
PROYECTO DE
RESOLUCION

6.1 Analisis del Expediente y Emision de la
Resolucion de Tramite y Resolucion Final

6.2 Emision de la Resolucién de Enmienda

6.3 Andlisis del Expediente y Emision del
Proveido de Anulacién de Expediente

6.4 Analisis del Expediente y Emision de Proveido
de Anulacion de Resolucion

6.5 Analisis del Expediente y Emision de
Resolucién de Nulidad del Acto Administrativo

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

7. ORGANIZACION
Y CONVOCATORIA
DE LA SESION

7.1 Organizacién y Convocatoria de la sesion

8. ELABORACION E
IMPRESION DEL
ACTA DE SESION

8.1 Elaboracién e Impresién del Acta de Sesion

9.1 Notificacion de las Resoluciones
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PROCESOS | PROCESOS | PROCESOS NIVEL

NIVEL 0 NIVEL 1 2 PROCESOS NIVEL 3
9. NOTIFICACION
DE LAS 9.2 Publicacion de Edicto
RESOLUCIONES
10. ANEXO DE

DOCUMENTACION | 10.1 Anexo de Documentacion al expediente y
AL EXPEDIENTE Y | foliacion
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 EIalb’oracién de Ipf(?rme Semestral de
SANCIONES | CORRECTIVAS DEL | Evaluacion de Cumplimiento
YDE | TRASU

DENUNCIAS 12.4 Revision de Casos Especiales

12.5 Verificacion de Medidas Correctivas

12.6 Imposiciéon 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
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 informacion 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, identificacién de ideas y desarrollo de
prototipos testeados con los usuarios.

En el viaje de inmersién los equipos de las OD lograron identificar 127 ideas vy
desarrollaron las siguientes propuestas:
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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 o 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 Atencién 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 realizé la Revision por la Direccion N° 19, correspondiente
al periodo 2018.
v' Se reviso, redisefié e incorporé al SGC los siguientes procedimientos clave:

Procedimientos Codigo

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 interconexion 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

11. Solucion de controversias que involucra la comision de una infraccion P-REC-02
12. Gestion de casos de usuarios P-GDU-04

v’ Se reviso, redisefo e incorporé al SGC los siguientes procedimientos solicitados por la
Alta Direccion:

Procedimientos Cadigo

1. Suministros para los consejos de usuarios P-GFI-01

2. Contrataciones menores P-GLO-05
P-GLO-06

3. Control de ingreso y salida de colaboradores
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v' Se revis6, adecud y actualizo los siguientes procedimientos del SGC:

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

v" Se logroé 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 implementacién 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 implementd 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 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 coordinacién
permanente con otros Reguladores de la Regidn 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.
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El OSIPTEL particip6 en un total de 14 eventos de representacion 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,
reunion 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 (participacidn 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 llevo a cabo
el “Seminario Internacional sobre Calidad de los Servicios de Telecomunicaciones”. En el
mes de setiembre se realizo la “7ma Edicion del INTERTEL: Visitas Técnicas al OSIPTEL”,
en la que se contd con la participacidn de funcionarios de otros Organismos Reguladores
de la region, tales como ANATEL (Brasil), CRC (Colombia), CONATEL (Paraguay) e
INDOTEL (Republica Dominicana). En octubre se realizé el Seminario Internacional virtual
“Calidad de Atencion a los Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones”

En lo que respecta a las contribuciones se presentd 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 una buena practica,
las visitas a las empresas operadores, iniciativa que incluso resulté ganadora del Concurso
de Buenas Practicas organizado por el REGULATEL.

Gestion del conocimiento implementado en el OSIPTEL

Dada la complejidad de la implementacién del Sistema de Gestién del Conocimiento, la
capacitacion a todo el personal, asi como la realizacion 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.
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Las demas actividades relacionadas con la implementacién 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 implementacion del referido sistema.

El objetivo general de dicho servicio era la formulacion del plan institucional para la
implementacidn del sistema de Gestidn del Conocimiento en el OSIPTEL, incluyendo como
etapas la generacion, comparticién y utilizacién 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 articulacién con ofras soluciones informaticas para el OSIPTEL, a fin de
continuar desarrollando el proceso de gestién del conocimiento, para el 2020 se produciran
para su difusion, videos con las experiencias en temas especificos.

Problemas presentados y medidas correctivas

PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

En relacion a la actividad de Gestién de Procesos
Institucionales.

El difuso dimensionamiento de los procesos a
analizarse, asi como la informacion 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.

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

Incipien [tur r oy o
cipiente cultura de procesos Capacitacion en Gestion de Procesos.

Falta de apoyo en la facilitacion oportuna de los

Se asumid el rol adicional, en la préactica, de
recursos para el proyecto.

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 Direccién.

En relacion a la actividad de Administracion del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Se present6 la salida de dos colaboradores del ) o o
SGC. Se hizo requerimiento, aunque demoré mas de lo

previsto.
Se recibio 11 requerimientos de procedimientos de

la Alta Direccién Se priorizd la revision de documentos y se trabajo

arduamente para atender dichos requerimientos.
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PROBLEMA PRESENTADO

MEDIDA CORRECTIVA

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

Se dio mayor seguimiento y se trabajo tiempo
adicional para reducir los tiempos de espera.

En relacion a la actividad de Gestion 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
formulacion del plan con las estrategias y pasos a

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 gestion del conocimiento, en el 2020
se produciran para su difusién, videos con las

seguir para la implementacion del referido sistema. | experiencias en temas especificos.

El objetivo general de dicho servicio era la
formulacion 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 ejecucién, 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

conflicto de intereses reportadas Se presentaron 729 Declaraciones Juradas. Logrando el 100% de

cumplimiento en este indicador.

Gerencia de Planificacion y Presupuesto - GPP



(n 3 O S I P te l REPORTE DE EVALUACION ANUAL DEL PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL - POI 2019

Nombre del indicador

Detalle del logro de la meta

% 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.

% Solicitudes de acceso a la
informacién  plblica puesta a
disposicion como maximo a los ocho
(8) dias habiles de presentada

El indicador fue cumplido al 96.67%

% Solicitudes de asesoria legal que
seran atendidas en plazo no mayor de
once (11) dias habiles

Este indicador fue cumplido al 96.86%

% Solicitudes de asesoria legal
referidas a contrataciones que seran
atendidas en plazo no mayor de siete
(7) dias hébiles

Este indicador fue cumplido al 99.81%

% de expedientes de procedimientos
administrativos  sancionatorios que
cumplen los plazos definidos

Este indicador fue cumplido al 100%

% de ratificacion de PAS-GG.

Este indicador fue cumplido al 100%

Detalle de resultados

Se brindaron 43 Asesorias a la Alta Direccién. Los principales temas son:
= Modificacion del Reglamento de Organizacién y Funciones del OSIPTEL.

Propuesta de Ley de Telecomunicaciones

= Denuncias sobre Barreras Burocraticas.

Suscripcién de convenios interinstitucionales.

Se ha elaborado el andlisis de 90 procedimientos administrativos. Los procedimientos
administrativos han estado referidos a:
(i) Procedimientos administrativos sancionadores y de imposicion de medida correctiva,
respecto a incumplimiento de obligaciones establecidas en:

Reglamento General de Calidad de Servicios Publicos de Telecomunicaciones
Reglamento de Atencién 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 prestacion del servicio
telefénico bajo la modalidad de teléfonos de uso publico en centros poblados rurales.

(i) Procedimientos Tributarios, respecto al aporte por regulacion.
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Se realizé el analisis de 14 normas cuyas disposiciones influyen en las funciones del OSIPTEL.
Las principales estan referidas a:
()  Eldescanso Vacacional (Reglamento del Decreto Legislativo N° 1405)
(i) Analisis de Calidad Regulatoria (Nuevo Reglamento del Decreto Legislativo N° 1310)
(i) Promocion del uso seguro y responsable de las tecnologias de la informacién
(Reglamento de la Ley N° 30254).
(iv) Blogueo 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 elaboracion del Reglamento de la Ley
N° 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:

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

= Qpinién 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”.

= Opinién 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”.

= Opinién 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”.

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

= Opinién sobre la Resoluciéon Ministerial N° 1008-2018-MTC/01.03, que dispone la
publicacién 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.

= Opinién sobre la Resolucién 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

» Modificacion de diversos articulos del Reglamento de la Ley N° 29904, ley de promocién
de la banda ancha y construccion de la red dorsal nacional de fibra dptica.
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La Gerencia de Asesoria Legal convoco a 4 Mesas de Trabajo y/o Coordinacion, en las que
participaron representantes de la Gerencia de Supervisidn 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:
(i) Criterios resolutivos del Consejo Directivo respecto a reincidencia, prescripcion y caducidad,
atenuantes y eximentes de responsabilidad.
(i Aplicacion de la probabilidad de deteccion.
ii)  Obligaciones de las empresas operadoras en la contratacion del servicio.
) Criterios para la graduacién 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
Fiscalizacién.

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

= Implementacion del Registro Nacional de Equipos Terminales Méviles para la Seguridad —
RENTESEG.

= Grupo de trabajo que evalla la solicitud de terminacién del servicio de telefonia puablica rural
en 439 Centros Poblados, interpuesta por Telefénica del Pert S.AA.

= 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 evaluacién 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 contratacidn 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 Pert S.A.

= Ladenuncia por barrera burocratica ilegal y/o carente de razonabilidad, lo dispuesto en el
ultimo pérrafo del articulo 16°-A de la Resolucion 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.

= 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 Resolucion de Gerencia de
Administracion 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
Resolucién de Consejo Directivo N° 266-2018-CD/OSIPTEL, en el extremo que modifica el
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articulo 39 del Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos
de Telecomunicaciones'".

= Proceso contencioso administrativo seguido por Telefonica del Pert 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) Computo del plazo de la prescripcidn de la potestad sancionadora.

(iv) Coémputo del plazo de caducidad.

Problemas presentados y medidas correctivas:

PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

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

Se ha incrementado las solicitudes de acceso a
la informaciéon 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 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 participarén de los

La complejidad de los temas abordados, no procesos de cada unidad.

permite que sean atendidos en el plazo sefialado,
en tanto implica realizar coordinaciones internas.

En relaciéon a la encuesta de satisfaccién al | Sibien la Gerencia de Asesoria Legal no realizara
cliente de la actividad de “Asesoria”. la encuesta, para cumplir con su objetivo de
mejora continua, analizara los resultados de la
encuesta que realice la GPP para adecuar sus

En atencion a un acuerdo del Comité de procedimientos.

Gerentes, la GPP realizaria una encuesta total;
por lo que la Gerencia de Asesoria Legal, ya no
realizaria la encuesta.

11 Aprobado mediante Resolucién N° 047-2015-CD/OSIPTEL.
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Gerencia de Comunicacion Corporativa

El cumplimiento de la Gerencia de Comunicacion 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

Esta gerencia midi6 la percepcion favorable de los grupos de
interés del OSIPTEL a través de encuestas andnimas y obtuvo
como Indice de Reputacion 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
Indice de Reputacion del OSIPTEL. 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 comunicacion de esta
gerencia.

% de estrategias de comunicacion | En funcion de un diagndstico general de imagen del OSIPTEL,
disefiadas para cada stakeholder 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.

Cumplimos con el 86.32% de las actividades previstas en las
estrategias disefiadas para cada stakeholder. Desarrollamos
% de cumplimiento de las actividades | intensamente, y con muy buenos resultados de favorabilidad
de las estrategias de comunicacion | Positiva, las estrategias dirigidas a los usuarios y medios de
diferenciadas por stakeholder 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 definio 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 Reputacién
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.
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Hay que tener en cuenta que las encuestas son andnimas, por lo cual, no podemos saber
quiénes las respondieron.

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 propésito 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 gréficas 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 sélo nos leen sino que interactuan a
través de consultas, comentarios y sugerencias.

Desarrollamos el Comparamovil, una herramienta digital que compara el precio de los
equipos mdviles en el mercado y que alcanzé un alto consumo entre los usuarios.

Creamos nuestra Biblioteca Digital. Transformamos nuestra produccion 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 méviles, Chip callejero no va y Campafia Digital OLI que se
concentra en las funciones del OSIPTEL.

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

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

Logramos una relacién positiva con los medios de comunicacion. 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 comunicacién 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 capacitacién en los que
se les ha orientado sobre como funciona el mercado de las telecomunicaciones y el rol del
OSIPTEL, para facilitar la formulacion de su informacién al publico.

Enfocamos exitosamente el relacionamiento con stakeholders a través de visitas al interior
del pais para conocer in situ como funciona el mercado fuera de Lima, asi como la realidad
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de los usuarios y sus problemas de orientacién y atencion por parte de las empresas
operadoras.

Implementacion de acciones de la comunicacion 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.

Disefiamos una marca paraguas de comunicacion interna +Conectados, la cual ordena los
esfuerzos de comunicacién 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 Comunicacidn Interna, una guia para la gestion de la comunicacion
interna del OSIPTEL en la que se definen objetivos, una marca paraguas, los lineamientos
que guian las acciones de la comunicacién interna, asi como los procedimientos para difundir
mensajes a los colaboradores y para desarrollar contenidos.

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

Generamos un espacio audiovisual donde se difunden mensajes de la alta direccién, 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
faciimente durante las jornadas de orientacion 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.

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.
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Problemas presentados y medidas correctivas:

PROBLEMA PRESENTADO

MEDIDA CORRECTIVA

En relacién a la actividad de Estrategias de
comunicacion diferenciadas por cada stakeholder.

La férmula de calculo del indice de Reputacién
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 reformulacion se realizd en coordinacion 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 aprobacion de
contenidos, asi como en la autorizacién de
entrevistas, con lo cual perdemos oportunidades
de posicionar mensajes en los medios de
comunicacion.

Se informé a Gerencia General de esta situacion.

Se insistio con las unidades operativas en el envio
oportuno de informacion.

En relacion a la actividad de Ejecucion de
acciones de comunicacion digital.

Se eliminé la ejecucién de la campafia de difusion
digital con pauta publicitaria al iniciarse la
campafia electoral para el nuevo Congreso.

Los guiones para la produccidn 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.
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PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

En relacion a la actividad de Ejecucién de
acciones de la gestion de medios y relacién con
stakeholders.

La Memoria Institucional tardé mucho en
validarse, paso por siete (7) correcciones antes de
llegar al Consejo Directivo.

Se informé a Gerencia General de esta situacion.

Gerencia de Tecnologias de la Informacion, Comunicaciones y Estadisticas

El cumplimiento de la Gerencia de Tecnologias de la Informacion, 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 tecnolégicas implementadas a
disposicion 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  y/o
mejorados.

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 llegé 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 llegé 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 seguira 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 tecnolégica que da soporte
alos 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
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Detalle de resultados

Implementar las soluciones tecnoldgicas, de acuerdo a las brechas identificadas con las gerencias
usuarias

- Implementacion de un modulo de inventario del SAl con problemas reportados y tickets pendientes
por resolver
- Implementacion de una herramienta de consulta sobre el estado del nimero telefénico portado a
través de la pagina web del OSIPTEL
- Implementacion y funcionamiento de aplicativo OBI - Reporteador Estadistico del SAI (herramienta
de Microstrategy)
- Implementacion de mejoras para las funcionalidades del sistema de atencién de usuarios - ATUS.
- Implementacion de mejoras en el aplicativo SENAL OSIPTEL
- Implementacion de la pagina web para la difusién interna del sistema de VIC (vigilancia e
inteligencia competitiva)
- Implementacion del SIGA, sistema para procesar informaciéon del sistema nacional de
abastecimiento - modulo patrimonio (MEF) durante el ejercicio 2019
- Notificaciones de Asistencia “Siempre a la Hora”
- Sistema de Gestion de Requerimientos de Informacién IMEI
- Integracion con la plataforma de interoperabilidad del estado
- Implementacion 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 moviles
- Acondicionamiento del servidor para la implementacion del Repositorio Institucional del
Osiptel - ALICIA

Mejorar las soluciones tecnologicas 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 atencion de consultas electronicas.

- Mejoras al Sistema de Atencién de Usuarios — ATUS

- Mejoras al SISTRAM

- Actualizar la infraestructura tecnolégica para dar soporte a los servicios informéaticos
ofrecidos a nuestros usuarios (migracién y contingencia)

Implementacion de soluciones tecnolégicas, de acuerdo a las necesidades identificadas con las
gerencias usuarias

- Implementacion del aplicativo mévil

- Implementacion del Sistema que permita atender los requerimientos de informacion
efectuados por el Ministerio Publico, la Policia Nacional y Fiscalias

- Implementar un Sistema de Informacién y Registro de Interrupciones — SISREP

- Implementacion de la herramienta informatica para atencién de pedidos de informacion
sobre titulares de equipos terminales moviles.

- Implementacion del aplicativo SISREP 2.0

- Web Curso Extension

- Implementacién del Repositorio Institucional del Osiptel
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Problemas presentados y medidas correctivas:

PROBLEMA PRESENTADO MEDIDA CORRECTIVA

En relacién a la actividad de TICs integrados que

soportan el negocio institucional. . _ .
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

Falta de espacio en los discos para poder avanzar momento.

mas proyectos.
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.

Las gerencias usuarias alcanzaron  sus
requerimientos visados en el IV trimestre (debido a
cambios de personal dentro de la institucion)

En relacion a la actividad de Informacién para la
toma de decisiones, actualizada en beneficio de los

usuarios de los servicios de telecomunicaciones. | |08 Sectoristas que corresponden a la GTICE deben

priorizar temas como este.
Tiempo invertido para el analisis legal el cual era
necesario para que las notificaciones sean validas.

VI. 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 Orgénicas al cierre del 2019, debidamente visados.
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Evaluacién Anual

Gerencia de Supervision y Fiscalizacion

UNIDADES ORGANICAS INVOLUCRADAS : L . .
Gerencia de Politicas Regutatorias y Cempetencia

ESTAUCTURA DEL PRODUCTC
Producto 1: Localidades supervisadas de acuerdo a estindares téenicos del servicio
Actividad 1: Supervisidn de los indicadores de Telecomuricaciones.

Sub Actividad 1: Evaluacin de los indicadores de cawdad

Sub Actividad 2; Supenvision de ‘os servicios publicos de telecomunicaciones desplegados en Areas rurales y urbanas otras obligaciones.

Sub Actividad 3: Fiscalizacion en ios casos de incumplimiento.

Sub Actividad 4: Realizacion de propuestas de modificacion/emisidn de normas relacronadas a la calidad o cobertura de los servicios plblicos de telecomunicaciones,

PROGRAMACION FISICA

" AL Il TRIMESTR iV TRIMESTRE
i ) . . GSF - Subgerencia de
it ety Indice 085 085 0975 11468 097 11468 | Supervision de Caidad
de! Servicio
) . GSF - Subgerencia de
Indice de calidad del servicio de internet fijo ngice 0.80 080 0.569 121,00 nar 121.00 Supervision de Calidad
del Servicio
R
) . GSF - Subgerencia de
Indice de calidad del servicio de internet movil rdice 0.85 085 0.889 104.59 0.89 10459 Supervisidn de Calidad
del Servicio
) : GSF - Subgerencia de
Indice de calidad de! servicio de tv de paga Indice: 0.75 075 09996 13324 1.00 133.28 Supervision de Calidad
del Servicio
. ) . ) GSF - Subgerencia de
Nivel de calidad de cobedtura del servicode | Porcentale | oo | | _gee | gsy, 100.00 = 08% 99.7% 10435 97.35% 10247 | Supervisin de Calidad
telecomunicaciones (Indic P) (de estado) -
del Servicio
Tasa de solucidn de incumplimientos GSF - Subgerencia de
F l|detectados en cuanto al nivel de velocidad de | Porcentaje 50% 50% 0% 0.00 5% 67.0% 134.08 67.04% 13408 Supervision de Calidad
internet. del Servicio
. - . GSF - Subgerencia de
Porcentafe de cumplmiento de lavelocidad | poanze | g5os 85% a7% 114,48 85% 8D 6% 15 41 3050% 10541 | Supervision de Calidad
minima garantizada de internet. del Servicio




% de monitoreos que generaron soluciones Porcentaje 85% 65% 8% 585 3.80% 585 GSF
% e supervisiones que generaron ; . o 42.86%
corrediiones curante Ja supervson Porcentaje 3% 30% 429% 14287 2.86% 14287 GSF
P
% de compromisos de mejora de las o - - 74 1
empresas operadoras ejecutadas Porcantaie 55% 55% T4% 13455 00% 3455 GSF
% de medidas dictadas en el proceso de :
fiscalizacidn compidas Parcentaje B0% 80% 429% 5357 42.86% 53.57 GSF
-_ -
|| CUANTIFICACICN DE TASEAS Programacién [V Trimestre|  Ejecucién IV Trimestre
SR B - ® Cumplimiento
W | ACTIVIDAD | TAREA [ CANTIDAD | _ | w g i w | @] W e8]V Trimesire BEs- s I RESPONSABLE
e L P et 1 o o AR AL UMDADDE [ ANUAL | Programade | Ejcutade || © | = g o = UE: = % Ejecucidn | Cumplimiento % |
MEDIDA 2015 ™) ) i gl g sl2|a|e (efdy*100 {fl=c) + e} {ira)100
fa e |21 3 s 18t 7 8=

Supervisié - Ioide Teleco

e

unicaciones - PEI| (AE!.02.2 éar iad a a usuarios de servicios de telecomunicaciones. / AE).02.03 Monitoreo,

e ea——

i compromisos de mejora, supervisién y fiscalizacién oportuna de la calidad de la prestacion de los servicios de telecomunicaciones).
! !
GSF - Subgerencias de
Localidad Gestion a a Supervisidn
1 |Locaidades Supervisadas (M P1j . 0ca . d dei 6,960 4878 5439 11180 2,082| 2,082 1636 | 1635 78.58 778 10065 y Fiscalizacidn -
upervisada T Supervision de la
Calidad del Senvicio
-
GSF - Subgerencias de
N° da supervision de los indicadores de 3 Geslié: v IaiZSaupeMSIén
2 shpucic Supervisiongs | 15,365 10,585 12,561 18,89 48001 4800 5928 | 5928 123.50 18,406 1203 y Fiscalizacion -
telecomunicaciones [Um Act PP} | - Supervision de la
Calidad del Servicio
i
1.1 Sub Actividad 1: Evaluacién de los indicadores de calidad
g : | 1
|Evavar e! desempedio de los Indicadores de ; i
: . ] | GSF - Subgerencia de
Calidad {TINE, TLLI, RO, TIF, TLLC, TR, | Intervenciones | N .
111 TOE. TTD: ademas del senvicio de acceso a 10) 24 16 41 25825 2 3 3 B8 3 1 4 50.00 45 167.50 Super;lsmn de Calidad
| ! ol Servicio
|internet]
Supervisar yio Monitorear los indicadores de
calidad mévil correspondientes a Calidad de Centros (35F - Subgerencia de
1.1.2 |Cobertura del Servicio (CCS), Calidad de Voz!  Peblados 460 730 Foh 12217 230 | 230 ar | 2 103,04 518 128 Supervision de Calidad
(CV) y Tiempo de Entrega de Mensajes de Urbanos del Servicia
Texio (TEMT) |
i Il i




Programacién IV Trimestre|  Ejecucidn IV Trimestre

- Cumplimienic
- ’ w § w u %‘ 2| = NTnm PO
DAD D 0g do P m = g m = g = % Ci ¥
2L | m 2 u o} E {evd)*100 00
e b)*100 Rz D 2] a Q
oL =1 = Z o =
Verificar y/o Monitorear la cobertura de los
servicios maviles en zonas urbanas yfo GSF - Subgerencia de
113 rurales y validar la informacidn proporcionada | Intervenciones 13 43T 1 1 N 1 1 31 14 2153 Supervisitn de Calidad
por las empresas operadoras sobre las {10) del Servicio
poblaciones declaradas con cobertura de
SErvici)
X : L . GSF - Subgerencia de
114 Supervu_sgr ylo Mopnurear el Indice de Intervenciones 1 100.00 1 1 4] 100.00 2 100,00 Supervision de Calidad
Conectividad Distrital {10} L | del Servicio
|
Ejecutar acciones de supenvision y/o de GSF - Subgerencia de
115 monitareo sobre (a calidad del servicio plblico| Intervenciones " 1 1 100,00 ' 100,00 Supervision de Calidad
% | mévil (Cumplimiento del contrato de cobertura (10) del Servicia
de 4G LTE).
Evaluar e implementar mecanismos de Mecanismos GSF - Equipo de
1.1.6 [prevenciin que den alenas tempranas para | Nuevos ylo 2 100.00 1 1 1 100.00 3 100.00 Vigilancia
evitar incumglimientos Mejorados
uevos GSF - Equipo de
|mplementar alternativas innovadoras costo- | Mecanismos 5 4 4 200.00 4 54,00 - Equipo
117 | ctectivas de manitoreo Costo- Vigiancia
Efectivos
Reporte GSF - Subgerencia de
118 Difundir comparaciones de empresas enel | comparativo en 2 100,00 _ z 100.00 Supervisidn de Calidad
* |cumplimiento de los indicadores de calidad la web el Servicio
institucional
Supervision respecto al cumplimiento de las
obligaciones de [as empresas operadoras GSF - Subgerencia de
119 sobre |as normas concernientes a uso Intervenciones &R 1 = i Supervisién de Calidad
~ |indebido, presekeccion del operador de larga (10) : del Servitio
distancia en el servicio de tefefonia fija, en el
servicio de telefonia movil entre otras
Supervisar /o Montorear el cumplimienio de
las obligaciones de velocidad minima GSF - Subgerencia de
contemplados en compromisos contractuales . 5 100,00 5 5 5 100.00 8 100,00 Supenvisin de Calidad
1110 | ora las Bandas 698- 806 MHZ. (Banda | "o verciones dal Sanvicio

700); asi como, 1,710-1.770 MHz ¥ 2.110-
2,170 MHZ {Banda AWS), a nivel nacional.




| 1| AL il TRIMESTRE | Programacién IV Trimestre |  Ejecucién IV Trimestre
| —— i Cumplimiento
! ! | Wl ow W | w | F | IVTrimestre
| H* ACTIVIDAD/TAREA T | | g |5| = g |5 | =7 RESPO
| I UNIDAR DE | Programado | Ejecutade § g g = § 2 e = % BCUCo plimiento %
| || wEDIDA | ® | eld - E D, 2 E {odd)*100 e 100
.' | c|g| 8 |2 |8 |=
[ T | S | S TR | SR
LGIELL internet en Centros Poblados Urbanos a nivel Zorg?:;: = = 2] ) & b 178402 Super:;losnei?cgahdad
nacional por contratos de concesidn. |
i i r,
1.2 |Sub Actividad 2: Supervisién de los servicios publicos de telecomunicaciones desplegados en dreas rurales y urbanas olras obligacicnes,
1]
Supervisar y/o monitorear el cumplimiento de )
L Lo ) GSF - Subgerencia de
la continuided de fos servicios publicos de Locatidades - )
1.2.4 telecomunicaciones en dreas ruraies y/o intervenidas 2500 1950 2,151 110.31 550| 550 73 | 673 122.36 2,824 11296 Supervisidn dg Qahdad
del Servicio
urbanas.
Supervisar y/a monitorear la cobertura del . .
e ) GSF - Subgerencia de
servicio mdvil en dreas rurales y/o urbanas Localidades - :
122 e [ Er o ey e 800 €00 2,459 409.83 2001 200 523 | 523 261.50 2682 3275 Supervision ds_: _Cahdad
; del Servicio
neutralidad, entre otros
Ejecutar acciones de supervisidn yio IMervenciones GSF - Subgerencia de
1.2.3 |monitoreo relacionadas con el Proyecto de () 105 90 ] 0.00 15| 15| - - - - .00 Supenvision de Calidad
Redes Regionales. del Servicio
Ejecutar acciones de supervision y/o e (SF - Subgerencia de
1.2.4 |monitoreo relacionadas con &l Proyecto de 40) 176 132 358 21.21 M4 M4 100 | 100 227.27 458 260.23 Supervision de Calidad
Red Dorsal. del Servicio
1.3 |Sub Actividad 3: Fiscalizacion en los casos de incumplimiento.
(5SF - Subgerencia de
Realizar acciones de fiscatizacion enlos sumxfg::;ig?hdad
1.3.1 {casos de incumplimiento por parte de las Fiscalizaciones SR. | SR 89 SR | 18 10 | 20 | 48 137 .
empresas operadoras | Subgerencia de
’ Supervision de Derecho|
a los Usuanos
14 |Sub Actividad 4: Realizacién de propuestas de modificaciénfemision de normas relacionadas a la calidad o cobertura de los servicios piblicos de telecomunicaciones.
T
Modificacion de la norma de calidad,
incluyendo temas de continuidad rural y
142 cobertura asi como estandares de calidad Norma 1 1 1 1 1 100.00 1 100.00 GPRC
cercana a la experiencia del usuario,




OGN DE TARER : Rif R Programacion IV Trimestre |  Ejecucidn IV Trimestre
CAD R DAD - : E E g E E E =
DAD O ; Prog do | Ejecutado o | = 2 = ] = ]ECumplggmemQ%
IO 419 b ElL| i =2 || | ared
0% QlIal & 3 o 1
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Realizar iniciativas #cnicas de
meodificacion/emision de normas relacionadas .
19 2 la calidad, cobertura de los servicios de Iniciativa 2 - 2 2 1 1 000 3 15000 GGSF.' Sulbgserenma_ de
" telecomunicaciones; asi como a la prestacion Técnica : : estao:__a ar up_grwsmn
de servicio en zonas rurales; y otros en el i)
marco de su campetencia |
1.5 |Elaboracidn de Productos del Sistema de Vigilancia e Inteligencia Competitiva
Elaborar un reporte de Benchmark de Reparte
151 |indicadores de calidad del servicio de acceso | expositivo 2 1 1 100.00 - . 1 1 1 1 100.00 Fy 100.00 GSF - Vigilancia
a Internet presentado
Elaborar un informe sabre el estado de la informe -
152 | alidad del servicio de iniernet aprobado ! : ! ! ' 0.00 GSF - Vigilancia
Elaborar un informe sobre el Ranking de
Calidad Distrital Movil, que muesire los Infarme { A
s valores de velocidad promedio a nive! de los aprobado ’ i L 1000 : : e GSF - Vigtancia
distritos medidos b |
Analizar altemativas de venta de equipos
Li:vl especializados que pierden continuidad para Doc_tr.!rr:;;to e 1 1 1 1 - 0.00 1 10000 GSF - Vigilancia
la actividad supervisora del OSIPTEL 1o |
. . Reporte
Efaborar reporte de evolucidn de indicadores | . ! L
154 de calidad de servicio interpretativa 2 1 1 100.00 1 1 1 1 100.00 2 100.00 GSF - Viglancia
presentado
" Reporte
Elaberar reporte de evolucién de coberura . . | s
155 mavily estaciones base interpretativo 4 3 3 100.00 1 1 1 1 100.00 4 160.00 GSF - Vigilancia
presentado
Elabarar un informe de desempefio de la norme | . | | F | | | . 2 N
1.56 calidad del sarvicio de TV Paga, aprobade 1 - 1 , 1 - 0.00 GSF - Vigilancia
" Reporte
157 E}':F"::’g;g‘;ﬁ:e planes de expansion ¥ | ioveroretativo 2 1 1 100.00 - 1| 1 |8 100.00 2 100.00 GSF - Vigilancia
1o ' presentado
Elaborar un informe de analisis de e 1
1.5.8 |interrupciones de los servicios publicos de apfobado 1 1 1 100.00 | - 1 100.00 GSF - Vigilancia
telecomunicaciones en zonas rurales P
H




PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL 2019
Evaluacién Anual

Gerencia de Politicas Regulatarias y Competencia
Gerencia de Supervision y Fiscalizacion

UN.DADES ORGANICAS INVOLUCRADAS
Secretaria Técnica

ESTRUCTURA CEL PRIDLEIT

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

Actividad 1: Medidas regulatorias.

Actividad 2: Supervision tarifaria y de interconexion.

Actividad 3 Investigaciones preliminares y solucién de controversias.

PROGRAMACION FISICA

2 AL il FRIMESTR IV TRIMESTRE
g MCARGH iDAD DE BEDIDA anto 3 RESPONSAS
019 Progt ado ecuiado . Programado Mdo Cumpﬂ:iemo & 6 iplimiento %
2 h1*1 04 (d) [e) (dd)"loﬂ U
Imng:;::a de intensidad competitiva de telefonia indice 1 51 1545 15450 155 15450 GPRC
Indice de precios de telefonia mévil indice <1 <l 0.477 209.64 0.48 209.64 GPRC
’r:gff e indice >1 1 1215 12150 122 12150  |GPRC
R indice de precios de intemet mavil indice <1 <1 0.710 140.85 on 140.85 GPRC

indice de intensidad competitiva de intemnet fio inclice >1 »1 1.855 155.50 1.56 155.50 GPRC
indice de precios de intemet fijo indice <1 <1 0.536 186.57 054 186.57 GPRC
indice de intensidad competitiva de tv de paga indice >1 >1 0.996 99.60 1.00 99.60 GPRC
indice de precios de tv de paga indice <1 <l 1.109 90.17 1.1 90.17 GPRC
Monto de Ahomro Real Acumulado en el Millones de "
Servicio de Telefonia Fia. I e 186.00 186.00 178.33 95.88 178.33 95.88 SG de Regulacion
Monto del ahorro anual total acumulado para ! -
operadores rurals por aplicacion de cargos | oree 0¢ | 26,60 260 32.30 121.43 2.3 t2143 [0 0 Testny
diferenciados urbanofrural.
% de problemas de competencia analizados ; o o o 3 o
que Cuentan con accin efectiva, Porcentaje 7% 84% 7% 100% 129.87 100% 129.87 GPRC
% de normas actualizadas (modificadas o . " i o
derogadas) Porcentaje 13% 13% 15% 115.38 15% 115.38 GPRC




= o . .
o de requenmientos de supervisiones referidas| oo | 759, 75% 82.1% 10952 82% 10052 [GSF
a competencia ejecutados en plazo
EAC b U T DL Porcentaie . |  80% 80% 60% 75.00 60% 7500  |STCCOSTTSC
menor al establecido
P lsode puntos principales de las resoluciones de
los Cuerpos Colegiados confirmadas en Porcentaje 60% % 7% 128.33 7% 128.33 STCCO
segunda instancia,
:‘;e‘;jg""“es LIRS LS Porcentaje |  60% 60% 100% 166.67 100% 18667 ST
CUANTIFICACION DE TAREAS AL INTRIMESTRE f "’9.; a'l pacica Ejecucion [V Trimestre
== BT i wr =
L W ACTRADAD/TARES f | - CAKTIBAD || : w e | & 3 I [ RESPORSABLE
E L L LMDAD DEMEDDA|  PHUAL I ‘Programado; . Ejecutado | CumpL:niento & % 2 % g s Ejecucion || Cumplimlento % |
| 2019 ®) € o EREE S ElE =)+ e} (#5100
fal ENERE 2|5 | =

Ere tie

Medidas regulatuas - PEI (El.01.02 Politicas y estrategias formu

i |

ladas y/o implementadas para promover la competencia entre empresas operadoras. / AEL.01.03 Marco normativo

L actualizado bajo estindares RIA para beneficio del mercado de telecomunicaciones).
Elaborar Medidas Regulatorias como Medidas
1 |mecanismos para brindar esquemas larifarios requlatorias 8 6 7 116,67 2 2 2 100.00 ] 11250 \GPRC
accesibles al ustario. (UM de la Act, 1 del P2} &g
Comunicar temas dada su alta contribucion en
2 ey Correos SR SR 14 SR | SR{ SR 1 1 2 16 GPRC
1.1 |Regulacion Taritaria Minorista
Resolucidn
Ajustes trimestrales de tarifas de serviciosde | aprobada por Subgerencia de
111 | catagoria | de TOP Conssio i % 3 100.00 ! ) 1 100.00 . 10000 oo sulacin
Directivo
Resolucion
. . P aprobada por Subgerencia de
1.1.2 [Ajuste de la tarifa local Fijo- Movil de TDP Consejo 1 1 1 0.00 1 100.00 Regulacion
Directivo
Resolucion
. : . aprobada por Subgerencia de
1.1.3 |Ajuste de las Tarifa Social de TM Consejo 1 1 1 100.00 1 100.00 Regulacién
Directivo
Revision del esquema de regulacidn de las Informe de Subgerencia de
114 tarifas minoristas del mercado fijo. andlisis L ! ! UL ) B Regulacion




1 W v Programacién IV
! _CUA_NT[F?FT??H _DE uffas_ T Trimestre Ejecucin IV Trimestre
ACTIVEDAD{ TAREA | : .:Cump!imiemo' w & I RESPORSABLE
| Programado | Ejecutado - |z ' 8 2lg s Ejecucion Cumplimiento %
UNIDAD DE REDIPA | (e} ] db':I ) E g § g E {f) = {c) + (e} {ffa)100
Bl S | S $|8|= .
i | A _— SRR e i _._._._._.___..._._.I._ SR | SR N = o oW | ek e e s | Fo
1.5 |Contabilidad regulatoria y evaluacion segiin metodologia de renovacion de concesiones
Modificacion de la normativa de contabilidad Informe de ] Subgerencia de
£ separada analisis U ! ! L ! UL Regulacién
1.6 |Elaboracién de Productos de! Sistema de Vigilancia e Intefigencia Compefitiva y seguimiento de mercados.
Eiaborar un informe de la evolucion de los -
riveles de competencia e impacto de la politica Informe ol GPRC - Equipo de
L sectorial en 2 mercados de aprobado £ Y 2z, . = 100.00 2 LY Vigilancia
lelecomunicaciones, :
Elaborar un informe sobre el desempefio : :
16.2 [financiero de las empresas de sector y del a'”:g::go . 111 1 1| 10000 1 100.00 sipi'?; )
sector en general. s 9
Elaborar un informe sobre las caracteristicas de
la demanda de semvicios publicos de !
telecomunicaciones, las fendencias, puntos de Informe { M GPRC - Equipo de
e quiebre, cambios en las preferencias de los aprobado ! L 1 ! 1 100.00 1 A0 Vigilancia
consumidores y sus relaciones con otros
indicadores de mercado.
Elaborar un reporie interprefativo sobre la Reporte S e
1.6.4 |tendencia de fa demanda en el mercado de las | interpretativo 1 1 1 100.00 1 100.00 Sipi'?a?‘ cisquo =
telecomunicaciones presentado g
Elaborar reportes expositivos de informacidn
estadistica sectorial que permita identificar Reportes . GPRC - Equipo de
1.6.5 |quiebres en Jos mercados y tendencias en la expositivos 8 6 10 166.67 1 (13 z 1] 2 3 150.00 13 162,50 Vi ilanciaq po
provision de servicios de manera general para | presentados 9
decidir sobre qué temas profundizar.
Elaborar un reporte interpretative que muestre
las interrelaciones entre los principales Reporte GPRC - Equipo de
1.6.6 |indicadores por mercado, destacando ia interpretative 8 6 6 100.00 i1 2 1 1 2 100.00 8 100.00 Vigilanci aq po
performance de las empresas del sector, los presentado 9
cambios y tendencias en el tiempo. |
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| cgmncméu DE TAREAS Trimestre
| Cumpiimienio
1 | i | = w [IT] Lt w — ¥ Trimestre
N | ACTRIDAD [TAREA } CANTIDAD 1 i Wwleloc [Rol X | & (e [B2 ¥
| [ UNDADDEMeDiDA | ANUAL | Programado | Ejecutado ,IICump[;:nmto: g z | 5 213 | = % || Cumplimiento % ||
i 2019 {b} {c) 2| (100 5 = H 5| 2| 8 [BE (e/d)*100 =)+ () {ffa) 100
a) cl8|o o|l8|a|=
R——— .-.._-_-....l_n.._._._i;_.-.....-_....-u._._._....._..j
1.2 |Regulacion de Cargos de interconexion y tarifas mayoristas
Diferenciacion de los cargos de intercongxidn aﬂfo'sbﬂz?m t Subgerencia de
1.2.1 |tope para su aplicacion en dreas urbanas ¥ P Conse'tfo 1 1 1 100.00 1 100.00 Gestion y
rurales onsey Normatividad
Directivo
Revision de cargos de interconexion tope ¥
tarifas mayoristas {iransporte conmutado local, | Informe de : Subgerencia
e larga distancia, enlaces de interconexion, andlisis ! ! U . 0] L b 00 Técnica
terminacidn en [a red fija, entre otros)
1.3 |Modificaciones normativas o emisién de nuevas normas
Evaluar |a eficacia de las nomas emitidas e Informe de
1.3.1 |identificar aquellas que deben ser derogadas o P 1 1 1 100.00 1 100.00 GPRC
. andlisis
modificados
Modificar o derogar las normas de acuerdo al Propuesta de
1.3.2 |andlisis de la eficacia de las mismas, siguiendo Eorma 4 1 1 100.00 31 3 3 a 100.00 4 100.00 GPRC
los estandares RIA.
Evaluar |a eficacia de las nommas vigentes que Nomas
123 haya emitido el Consejo Directivo, ellgentrﬁcar |dent|ﬁc§das que SR SR 0 SH 3 B9 3 \GPRC
aquellas que comesponden ser modificadas o requieren j
derogadas. modificacion
1.4 |Evaluacion de acuerdos y mandatos de interconexion, asi como de comparticion de infraestructura y de entidades emisoras de dinero electronico
Emitir pronunciamiento, dentro del plazo legal,
sobre los acuerdos de interconexion. .
NP L ' . Subgerencia de
141 comparticion, dinero electrénico, operadores Resolucidn SR Sh " sal 1 1 5 A 5 Gestion y
modviles vituales u operadores que acceden a aprobada Normatividad
facilidades de red, presentados al OSIPTEL per
las empresas operadoras.
Elaborar resoluciones que apfueban los .
. S . o Subgerencia de
mandatos de interconexion, dinere electronico, |  Resolucion 4
142 comparticién de infraestructura u operadores aprobada S Sh s SR 2 : 4 2 ﬁgsn:';:‘: dad
méviles vinuales.
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Cumplimiento F“ v ]' T
: w | ¥ w wle | w| s Viimetre |
A % do P & § & é é é = % ! Ejecusién || Cumplimiento %
Rt Lo E AL 21218 |E| woo [EEUEEHCERENCR
il © | 2 g &1 @il 5| =z | | |
[EEErs . L bletl=q |
Elaborar un informe de la oferta de pianes Reporte I
irigi i i . . - Equipo de
167 Sl e Dl e L interpretativo 2 100.00 1 1 1 2 H00.00 3 150.00 Vigilancia
empresas operadoras en los mercados de presentado
telecomunicaciones
Elaborar un reporte interpretativo de
. - Reporte .
indicadores de desempefio de los mercados de | . ! 1 ; 1 100.00 4 100.00 GPﬁC -.Eqmpo de
168 telecomunicaciones minoristas en téminos de interpretalivo 4 Hoa Vigilancia
8 ! presentado
precios y cantidades
Elaborar un informe de desempefio financiero a
nivel de cada servicio de la empresa GPRC - Equipo de
16.9 |operadora, a pari de la asignacion de alﬁmgo 1 1 1|1 100,00 1 0000
ingresos, costos y capital invertido a nivel de
cada linea de negocio.
Elaborar un reporte interpretativo sobre los
niveles tarifarios ofrecidos en otros paises para Reporte SPRC.- Eauo o
planes representativos en los diferentes . f 1| 1l 1 5 100,00 . 100.00 iPRC - Equipo de
RS mercados de telecomunicaciones presentados |nl:;'sperzt1:g:o ; 1040 > Vigilancia
de forma comparativa con los niveles tarifarios p
peruanos.
Elaborar un reporte expositivo de indicadores Reporte GPRC - Equipo de
1.6.11|de la portabilidad numérica en los mercados expositivo 12 100.00 1 (1|1 1 1 1 3 100.00 12 100.00 vigilancia
fijos y méviles presentado
Elaborar un reporie interpretativo del estado de _
1642 las asignaciones del especiro radioeléctrico y inl:eegt:fiv o 1 1 1 1 100.00 1 100.00 GPF!C ~.Equ|po de
= "*|su uso para poder analizar las implicancias a rergenla do Vigilancia
nivel de competencia de dichas asignaciones. ) |
Elaborar un reporte interpretativo de los
. o Reporte .
cambios tecnoldgicos en el mercado para poder| . ! 1 4 1 1 100.00 2 100.00 G.P'HC -_Equlpo de
U5 conoceros y evaluar sus implicancias para la |n1;rsp;:::tdwoo ¢ 00.00 : Vigilancia
politica regulatoria P
. Informe de
1,6.14|Pocumentos sobre conductas relacionadasa | .. niacende | 2 100.00 1 1] 100.00 2 10000 ST
las materias de controversias indicios
i




=k | Programacioniv | _ :
| Tr Ejecucidn IV Trimestre
| | | W oy L w —
CANTIDAD | i wlaoc e | =]z |[B= r ey
bnnan bE MEDIoR L ANUAL| Programado; = Ejecutado 'Cumplr*:‘wnto- § g g % % 2 = Elecucion j Cumplm:lenlo %
. | 2018 !_. B | {e) (e 100 5 g “§J 5 g s E H=icy+le} | {tay 100
1 {3 | | =] = [=3 Q = o =
2 | T | TR T | B ke ] Ml S P e ST b S R
Elaborar estudios econdmicos y tecnolégicos Reporte Subgerencia de
de temas regulatorios y de competencia de los e p°mv : Evaluacion y
1615 mercados de los servicios publicos de reizz?a dga 2 1 1 2 3 3 150,00 3 150,00 Politicas de
7 [tetecomunicaciones identificados como g’ Gerencia ] 5 : Competencia
relevantes, asi como de prospectiva sobre General ! | Subgerencia de
tecnologias y servicios futuros. Regulacion
Proveer al mercado v a las diferentes dreas del a ﬂg:ﬁ:;:;sn’a ; ' Subgerencia de
1.6.17 |OSIPTEL con informacidn sobre las ‘l{aase de datos | SR SR 140 SR| 8 | 3% |11 51 191 Regulacién
estadisticas del sector remitidos Gerencia
telecomunicaciones que afectan la — :- Eva]yacion Y
1.6.18 S expositive 4 3 3 100.00 1 1 1 1 100.00 4 100.00 Politicas de
competencia, priorizando los mas relevantes e e Competencia -
indicando cuales ya han sido analizados y P : GPRC
sabre cuales se ha tomado accion.
Poner en conocimiento de GFS los
incumplimientos detectadas en el analisis de la - ] |
1,6.19 |informacion estadistica periédica emitida por | MO femiido | g SR. 17 SR 3 3 20 WD)
e aGSsF subgerencias
las empresas y el seguimiento & la oferta
comercial | 1
2__|Supervisién tarifaria y de interconexién - PEI {AEI.01.04 Supervisién del mercado de telecomunicaciones de manera oportuna
[ T - T
. S GSF - Subgerencia
S L L ST ) Infervenciones | de Supel:vbigidn de
1 |tarifas por parte de las empresas operadoras 12 8 7 87.50 111121 4 5 5 125.00 12 100.00 Derech
(4) erecho a los
(UM Act 2, P2} ‘ Usuarios
Supervisar y/o monitorear ef cumplimiento de Intervenciones GSF - Subgerencia
2 |las condiciones técnicas de la interconexion ” S.R. S.R. 1 SR £ 1 de Supervision de
(sequn requerimiento) Calidad del Servicio
Coordinar con GPRC el proceso de Fleuniones de ;
3 |planificacion y priorizacion de las acciones de N 2 2 1 50.00 1 1 2 100.00 GSF
monitoreo coordinacion




Programacidn IV

ACIO R Trimestre - Ejecuctén IV Trimestre
Cumplimiento
ox pinieno| & A B w g | [z Vrrmere
1A 3 1 - = m = = =
DAD D DID . : =5 T | = w w &= (efd)*100 00
b1 100 Q20 [ 5] = o =
S 2|3 o.{ 2| & @2
4 Eva[uar los esquemas de multas y sanciones Informe_d_e 2 1 0 0.00 1 1 2 2 200.00 100.00 ask
segin comesponda evaluacion
Elaboracién y difusién de una matriz que
comtenga los principales requenimientos que  [Matriz de
J necesitan actualizacion, ademas de los criterios |requerimientos ! ! . Ly ! ¥ ULLLY [e3E
de prioridad e importancia | |
3 |investigaciones preliminares y solucién de controversias - PEI (AEI.01.05 Solucién de controversias de libre y leal competencia eficiente y oportuna para las empresas operadoras.}
Expedientes | | | _
1 Resolucaor! de expedientes de solucidn de resqeltos 5 3 5 5 2 1 1l & 80.00 140.00 STCCH
controversias {Archivos en
fisico) _ _ § 1
1.1 |Solucién de controversias en la via administrativa con y sin comision de infracciones
314 Emitir ﬁe;olucuon sobre Admisibilidad de Resqll{c{qn de SA SA 4 srlsalsrl sh STCCO
procedimientos admisibilidad
3.1.2 |Emitr Informe Instructivo i SA SR 2 SR|SR|sR| SR 1 STCCO
Instructivo ;
Emitir Resolucion Final del Cuerpo Colegiado Resoluciones
313 Ordinario finales SR SR 3 SA|SA|[SR|SR| 2 1 1] 4 STCCO
Tramitar Procedimiento sancionador por . fis
a4 incumphimiento de resoluciones del CCO Resoluciones S.A SR 0 SR|SA|SR j SR STCCO
Tramitar Procedimiento sancionador por
3.1.5 |infracciones cometidas durante la tramitacion Resoluciones SR S.A 0 SR|SR|SR| SR STCCO
de controversias
Realizar Seguimiento al cumplimiento de las
316 resoliciones amitidas por el CCO Informe SR SR 0 SR|SR|S.R| SR STCCO
Establecer los mecanismos necesarios para o
3.1.8 |evaluar y monitorear el desempefio de los Informe 1 1 1 100.00 100.00 ST/ISTCCO
Cuerpos Colegiados
Elaborar y ditundir una matriz que contenga
crilerios de importancia e impacto de las .
319 controversias resueltas por las instancias de LS ) ! ! ety YL STISTCCO
solucion de controversias.




|| CUANTICACKNDETAREAS AL MITRIMESTRE Brogrameclin IV Elecucién IV Trimesire
= = AT T T b g Trimestre E
w [FT] w w —
| I o | w | o w o <@
UNIDAD DE MEDIDA | ANUAL | |Programado| | Elecutado it 5|2 g £ 2 g = Elecucicnigly
_ b, 2o Il 05 T B NE A o ) T i = | E W El 2] % §gE fl=ic)+le) 0 {taAr1te
| § CORiOEM @ | 5 | © ol azfiac|*E 1 |
I (a} i Si2|a o|lg|a = | | “fa)
R | S—— o el L | = o | I'_.._._ AFESEE | SR N | S M R RS
Evaluar la uniformidad o discrepancia de | |
3.1.10 | criterios entre las instancias de solucidn de Informe 1 1 1 100.00 1 100.00 ST/STCCO
controversias E
3.2 |Solucién de controversias en segunda instancia administrativa
Oficio que cosre E
3.2.1 |Trasladar recursos de apelagion traslado de la S.R. ‘SR 20 SR [SR.|SR| SR 4 2 6 il STTSC
apelacién
3.2.2 |Emitir resolucion sobre recursos de apelacion | Resoluciones S.A. SR 18 SR.|SR.|SR|8R.| 1 5 2|8 26 STTSCASC
3.3 |Investigaciones para la deteccidn de infracciones a las normas de libre y leal competencia
fdentificar conductas ¢ problemas de
competencia que son materia de investigacion |  Informes de ;
e de oficio de manera que puedan ser Investigacion 3 2 3 100.00 3 LB STISTCCO
desarrolladas oportunamente
Realizar reuniones intergerenciales para ;
3.3.2 |recabar informacidn sobre posibles conductas | Acta de reunion 2 2 1 30.00 154 2 100.00 STSTCCO
anticompetitivas ¢ desleales
Versidn
Elaborar los lineamientos para la graduacién de pﬁ:’g:::{gﬂfﬂ'? | : )
3.3.3 \multas de la Primera y Segunda Instancia de arala 1 1 1 1[5 100.00 1 100.00 STISTCCO/STTSC
Solucién de Controversias para %
graduacion de
mulias | ! |
Elaborar documentos de abogacia de la Bocumento _ |
3.3.4 jeompetencia en el mercado de 2 2 2 100.00 2 100.0¢ ST/ISTCCO
o elaborado
telecomunicaciones
335 Elaborar una gmq del programa de clemencia | Guia elevada al ’ 1 0 0.00 0 0.00 ST/STCCO
en telecomunicaciones Cch
3.4 |Elaboracion de propuestas y/o recomendaciones normativas
Emitir opinién o comentarios sobre propuestas Opinion
341 nomativas o Informes recibidos. sustentada 5 . 6 SA.|SR.(SR[SH J d| & Y o

)
3 MA“O




PLAN QPERATIVQ INSTITUCIONAL 2019
Evaluacién Anual

Gerenca de Proteccion y Servicio al Usuano
Gerencia de Supenvision v Frscalizacion

UNDADES ORGANCAS IWVDLUCRADAS 8 Gerencia de Oficinas Desconcentradas
Secrelaria Tecnica
Gerencia de Polieas Regulstonas y Compelencia

F— i3 Prolagidos en sus dersth
Actvdad 1 Senncios de onentacon al usng

stk 2 Supanvisdn af dela 23 0l suane

Actwidad 3 AsSioncia 3 250CR0IONES ¥ CONSO 8 USUanDs

Acandad 4 Marmo nomate ge polecomdn & TIuang

Acswdad & Solucin de queps ¥ ¥ [ e

PROGRAMADION FISICA

CANTHAD LW TRINESTRE IV TRIMESTRE

Cumgplimienio
%

@ ) pried

Nivel de salisizccion de usuanos respecio al senicio de

\elefonia fia. Indice 6300 £1.00 59.00 93.65 59.00 | 93.65 SGPU

Mivel d_e saﬁs!awibn de usuanos respecio al seevicio de indice 8400 | ] 64.00 68.00 106.25 68.00 106.25 SGPU
telefon'a moi | i .

e

:ig; :te satistaccion de usuanios respecio al servicio de indice 61.00 | i 61.00 54.00 88.52 54.00 i 88.52 SGPU
: |

A Nivel de satistaceion de usuanios respecio al servicio de s | 6.0 i 46.00 £4.00 0607 5400 T S6RU

cable.

%o 0 usuanos satisfechos con la cakdad de atencign de

Su empresa operadora Porcentaje >46% | »46% 61.85% 134.46 B1.85% | 134.46 GPSU

%a de usuancs que conocen sus derechos basicos Parcentaje | »38% »38% a0.42% 106.37 40,42% | 106.37 GPSU
— — .
D ey ennCOLS Porcenag | »<77.4% 27T a1.40% 5549 a1.40% 53.49 aPSU
enconlraron una solucion adecuada |

i 1
5,0 denuociaslen las Gue selacreddu ¢l cuppkmisnio | B §0% i 80 86.46% 149,15 86.48% 149.15
de la empresa opetadora °

ST (TRASU)

i
thortis] 3
1

'
% g requerimientos de superisiones refendos a caidad

{] 3 L] <]
de atercién elecutados en plazo Porcentaje 75% 75% : 81.7% 106.88 8166% 108 68 GSF

%5 de resoluciones del TRASU cumplidas. Porcentaje T 10988 ST (TRASU)

% de gestiones positivas para los usuanos de los
senvicos de telecomunicaciones

S—— - 0 1 - 4

Porcentage 5% 1404 GOD

;‘.‘e de disiritos del Peru en donde se reala al menos una
actvdad de orientacion gel OSIPTEL (Excepto Lima y Porcentaje LR
1Cakao|

19957 GO0

|
1% de problemas de cakdad de lencidn a usuanos que
cuentan con politicas yio esirategias defindas

PorceniagE 50.00% |




IV TRIMESTRE

o R = — -
Programado T i > ;
id) il __:",'a"‘ )5 et A= el + e
% de usuancs que compararon enire planes ylo o | & aPsu
emprasas operadoras antes de contrtar Porcentae 2540 »54% 58 Gy 109.22 58.98% 10822
i | ']
Numero da canales de informacidn puesta a disposicion | p
|de tos usuaries. Canales 45 45 4500 LLEd 100100 4500 1| 100.00 GPsU
*, de soluciones anticipadas de rectamos favorables al Porcentae 22855 5% 73.38% 11280 73.98% | 11288 GPSU
|usuang |
i I 1 — T
] | { 1
% de rectamos fundados en 1ra instancia Porcentage >=26% »>=25% 2493% 99.72 24.93% | 8872 GPSU
H 1
* de soluciones anlicpadas de recurses de apelacion. Porcentaje >=1 5% 1 »=15% 0435 28.67 0.43% 2867 GPSU
* de usuanos satisieches con el sercio ge orientacién . | 0. | 1 p
b por ¢! OSIPTEL Porcentaie >=60% 70.i6% : »=60% 70.10% 116.83 70.0% 116.83 GPSU
% de Actvidades de Educacin efectuadas conforme al . | 3
Plan de Acthidades Porcentaje 100% [ 100% 98.00% 9800 98.00% ; 98.00 GPSU
* de Cumpiimiento de la Programacicn 2019 - Plan de . & P
Capacitacion para Onentadores Porcentaje 100% 100% 100.00% 100.00 100.00% 100.00 GPsU
*» de usuarios sabsfechas con los senicios de educackin . o _ o " B
brindados por £ OSIPTEL. Porcentaje »=87.6% »=87 &% 85.00% 97.03 85.00% 97.03 GP3Y
é:’ f:::“ Jestonadas con resutado SO0 P22 | gy aniaje 559% 87.0% E 509 i 86.65% 146,86 86 65% 145,66 SGPY
i a
AL \f TRIMESTHE Programacién IV Trimestrs Eocuckin ¥ Trimeste
L S = e [N
w - w w ® w i IV Trimestre
§ g | & s | § | § [ %
2 | & | & gl 2| E | (v
3 <] g 2 2 a =

PP SERVICIOS DE ORIENTACION AL USUARIO - PE) {AEL.04.01 Informacién para la toma de d

sarvicios de telecomunicaciones. AEL04.04 Orientacitn efectiva a los usuarios de fos servicics de telecomunicaciones. f AEI

1 ficio de los usuarios de los
04,05 Educacidn efectiva de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.)
T '. | E K
1.1 |Usuarios protegdos en sus derechos (UM Prod PPL Usuarigs. 626.973]- 493.042 478.372 o702 50843 39324 34763 133936) 50824 55444 42762| 158,080 17.99 636402 101.50 SGSU
+ —r—r- = 1
12 |Serncio de Onentaciin al Usuano (UM Act PP} Crientacicnes 635417 502823 483.724 .20 61037| 4004 35453  136504) 60403 55880 43227| 159,510' 11878 643234 100.60 SGSU
- Realizar un pioto del monitoreo de fa atencion brindada informe de |
N por las empresas operadoras sobre los comentanos de manitoreo pioto 1 1 i 1 1 100.00 1 100:00 SGFU
!sus L5UAN0S BN Sus Tedes sociales
] 1




I¥ TRIMESTRE

. - ¥ _\ _'. ;T m . ..u: 7 ."r . 1 Programado c“"‘P'%Lm'grtW plirer
; 3 it = o ) {e} (eldf100 ay
Desarroar y difundir mecanismos para informar sobre
1.3 [0 planes tarfarkos, sus cambios y/o los de mayor Presentacion 1 100.00 1 100.00 GPRC
conveniencia para los usuarios dado sus patrones de
consume
Desarroliar jornadas nacionales y/o semanas nacionales o o
14 e e Emata s Jornadas 6 4 4 00.00 1 1 1 1000 & 100.00 565U
18 Elaporar reperies estadisticos sobre onientaciones a nivel lniomu_as ¥ repones 12 g 9 100,00 1 4 1 1 100.00 12 10000 SGSU
naconal. de crientaciones
Elaborar boletines mensuales informativos con . .
vy - 60 contenida an el ATUS. Boletines 12 g 9 00.00 1 i 1 1 100.00 12 100.08 565U
1 |Eiaborar ia programacin 2016 def Plan de Capactachn |y mocsnonrg| 1 1 1 100.00 1 10000 565U
para Orientadores
Informar sobre la atencidn de kas quejas de los usuanas, Informes
1.9 [fermuladas a iraveés del Libro de Reckimaciones del semestrales de 2 2 2 100,00 2 106.00 SGSY
OSIPTEL. reclamaciones
o aers | febcine
3.02) |- oVams pof parie cé fas Empresas Uperasoras g Gonsejo Direct 1 1 0 000 1 0.00 0 9.00 GPAC
45 [senicios de Telefonia Fia y Servicies Pubficos Moviles que aprueba orma
™~ |{norma aprcbada)
Lievar a cabb eventos de capaciiacin presencial ¢
virual para el personal de los centros de onentacion v Eventos de
i oficinas desconcentadas en cumpkmiento del Plan de capacitacion = e = Bk L 1 0.00 = Lk Sesu
Capacitacion para Orientadares
Realizar encuesta sobse cabdad de atencion del servicio
M de onientasin del OSIPTEL Encuesia 1 i 1 100.00 1 100.0¢ SGSU
1,12 |AImPssracon del Contact Center para | continmiad del oo ensenicio | 12 9 9 100.00 1 1 ! 1 +00.00 12 100.00 565U
Dhsediar y gestionar la implementacion del aphcatve
mavil para Bacifitar el acceso de los ysuarios A la Aphcativo
114 | farmacion. de acuerdo al Plan de Caldad de Alencian | implementado ! ! g L L Sl
at Ciudadano (PCM)
Gestionar k2 implementacién del Nueve Modelo de Sedes con nuevo
1,15 |Cabdad de Atencién del Servicia de Onentacidn en las modeld E 5 5 100K 5 100.00 SGSU
sedes de la nstitucion implementado
Propuesta ¢
Etaborar propuestas de mecanismos de onentacion para | jomulacion de
116 llegar a mas usuarios mejora & 1 1 0 200 1 100.00 SGsSU

Mecanismo




¥ TRIMESTRE

3 Programads Ejecutado i
L] 2] [eid)100
Flesutado 4 3 3 100.00 1 ! 1 1 1 1000 4 10000 S5
Monnorear. supenasar e informar el cumpEmiento de los P .
| 47 |mdicadores de La Garta de Servicw de Crientacion al o
" |odadano ¥ del Procedimiento de Alencidn y Onentacin Reporie de
a Usuarios cumpkmiento de 4 3 3 10000 1 1 ] 1 100,00 4 10000 565U
{ | indicadores
- } mE -
Inferme de revision y andlisis de experiencias :
1.19 [ntemacionales sobre atencign y acercamiento a Infarme ' 1 1 i 1 1000 1 1000 565U
[usuanos. |
Recepcion y timite de denuncias en Centros de Reporte de T
[ N i . denuncias 12 54 E 1000 E 3 & 18 ] & g 18 100.00 T 10000 SGEU
Qrientacijn de Lima y Caltao } i T
tramitadas iy
Gestionar la implementacite 3 nivel nacional del .
i ) . o LiL Memarando dingido
121 .pro:ooo!u de gesliones céleres, en courdinacicn con ig_s 2 Sedes a Nvel ' 1 100,00 ' 100,00 ey
empresas operadoras a fin que se pramueva i solucior Nagional
|anticpada de reclamos y recursos
H L1 1
| Temario de |
122 Establecer los !ernas_gue se van abordar an los Educacidn al . ' 1 100,00 " 100.00 SaEY
esfuerzos de educacidn. Usuark
suano
Efectuar coordinacicnes con las empresas operadoras Reporte de )
1.23 |pam que promuevan ia educacion de ios de os X 1 ¥ | 1 N0 Q0 1 10000 SEEL
|servi|:ios de telecomunicacicnes reakzadas
[ Plan de Actndades
Efectuar coprdinaciones y'o aianzas esiratégicas parala | de Edutacdn i
123 | afizackin de actvidades de educackin {Progeamacadn : £ 3 m ' g nn RS,
semesiral}
Reporte de
L. . Actividades de
Desarroliar las actividades de éducacidn de acuerde a lo o
125 | rogramado en ¢l Plan d Actvidades (D?;?ﬁ‘;e L ’ 100:00 ! s o
actvidades)
Gestonar el desarolio de Cursos de Capacitacion a Curso de . : 7
126 Usuarios Epactacn E| 2 H 1000 1 1 3 500.00 2 SGPU
Gestionar el desarrollo de Cursos de Capacitacion a Curso de | . 1
1.27 Empreaas capacitacn 3 2 3 150,00 1 1 1 100.00 ] nn SGPU
DesarroBar Jomadas de arientacion a usuarios de ssppi i
1.28 len los distrdos de las orias urbanas de las regiones dell  Jomadas 4900 i 339 105.50 425 000 WY O1aTe | es i m 1267 10T T4 5136 105M GO0
pais jexceplo Lima y Calao). [ { . :
i L

=

- o e
SR\ L
—




IV TRIMESTRE

Ly LR, - - =
@ DA e | Prog Ejecatad 0umpl|%rmen1u : Campimiseto FON
: ; o o} (e} {eldy100 '*. =
Reakzar charlas a usuarnios de sspptt en los distritos de
1 gg 1a5 20nas urbanas de las regones del pais (exceplo tima) oy 0 700 2323 3708 12686 e | we| 7T | aee | a2 | 08 | 143 145,68 qpat 108 50D
v Cakaol. sn considerar 2 s personas ©on
discapacidad.
Desamollar charlas de onentacién dingidas a personas|
1.3 |con giscapacidad en las regiones del pais [excepto Lima Charlas % ] o] (LLE 3 = 3 ] n it t2 1 54 174,15 17 154.74 GA0
ly Cakao).
Aglndades de
orientacion en las . 3 . - . . y . o
A 1840 1402 1450 1342 Fal ] 24 95| 43 5 15 L 383 .73 1843 LA i 300
Ejecutar actividades de crentacion (umadas yio social L i i T LE
1.31 |charas] en los distrites comespondientes a zonas de .
interés social (YRAEM. Huataga. y zonas ronterizas) | Cenidad de distilos
[pertenecientesalas| 8 B 0882 7 2 T 4 ) 1 5 5000 By saed GO0
zonas de interés
social
Actividades de
) » o onientacion en las 4 i 445 1395 E 55 35| 150 45 45 15 139 267 584 120,74 GOD
Epecutar actvidades de enentacion (jomadas y/o charlas) 20nas rurales
1.32 |en los centros poblados rurales de las regiones del pais |- + e = — -
lexcepto Lima y Callac). Canidad de ceniros,
L 1" T
poblados nuraes ] 198 188 G394 o i hi:] T2 bl 24 2 500 24 BE.BS GOD
_ 4 —l — L
Reporie estagistico de indicadores de la cana de sermicio
133 |de ks Ofcinas Desconcentradas y Centros de Repare 4 E| ] 100,00 i 1 1 i 100,00 4 100,00 GO0
Orientacitn 2 carge de 2 GOD
L;studio actuakizado para determinar el impacio de las|
1.35 oficinas desconcenvradas y ceniros de orientacidn al| Inforwe 2 GG 1 1 ' 100.00 - 1 AL 00 fetan]
intenor del pass.
p— e — — o - - e
Elaborar informe de andlisis de las gestiones realizadas
por el personal de las Oficinas Desconcentradas y
1.36 Centros de Orentacin para dar sofucion a los casos| Indorme a la GG 4 3 3 0 1 1 LI 1 10000 L] +00.00 GO
presentades por los usuanios en las sedes del OSIFTEL i
de! interior del pais.
| Proyects de lortalecimiento y revision de procesos de las sedes desconcentradas (| etapa)
: :Cronograma de viajes de! equipo GOD Lima y apoyo de =
ki) | colaboradores de olras gerenciss Cronograma 4 3 3 100.00 1 1 1 1 10000 4 100,00 GO0
- N S 1
1
Plan de wmersion regional (inchoye programa del
| ]
e desplazamiento inleregional de los jeles de O0; it ! ! Lo ' i S
— - _ = - - — - K
1.39 |Feakzar visias a las regones. Vigjes 4 7 1 91.67 1 1 2 2 1 2 L 250,00 % 114.2¢ : GOD
+ . J
i | 1
1.4 |Realizar visitas ierregionales de Jefes de 0D Vigilas | 12 7 3 108.33 | 12 o 000 13 | 108.33 GOD
- . - s




. 5 g 1 > —t IV TRIMESTRE o i
. i . £ i \_ - Nl i
£ | e ' . Cusnplittients ST
" 1 - % B w ) o]
. <. 1 " i) (e) ()00 AR wic) o fr
ldentificar propuesias de schucitn a ko5 diferentes
protlemas del proceso o de dsgeho del sencio de - i ; - I \ a00
HH, onentacidn como resuflade del frabajo de levantamento kel L 12 - w0l E o
de informacicn.
= = - = L 1 i
Elaborar informacidn  estadistica periddica sobre la 1
1.42 |problematica mas frecuente de los usuanos en regiones| Informe 3 3 3 0000 1 3400 3 0000 Gon
para su presentacion a la GCC y GSF. 4
_ . i Comités
1.44 \Desarrolar Comités Descentralizados desamokados 12 7 ] 12857 3 1 H 3 100.00 12 100.60 GOD
g - B — .*_ -
Supenvisar ¢l cumplmiento de los contralos del servicio Fomato de
; 100, GOD
145 e seguridad y viglancia conformidades 46 23 px) 100.00 2 . < a 2 100.00 45 00.00
— e e - L - - =1
Supervisar el cumplmiento de los contratos del servicio Formaio de
1.46 |de arendamiento dg focales de las Ofcinas conformidades 46 2 Z3 100.00 Bl " | 4] k<] 109.00 4% 100,60 GOD
Desconcentradas
Elaborar un informe de diagndstioo de lo encontrada Informe de
N |estrucluraimenie en cada yna de las Oficinas dagness 1 1 1 [1] 000 [1] 000 GCo
Desconcentradas. 4 |
2 PP SUPERVISICN AL CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA DEL USUARIO - PEI [AEL03.03 Monitoreo, supervisidn y fiscalizacidn oportuna para promover la calidad de ion de los servicios de tel ni
! - ! - T - |
Elaborar dacumentss dingidos a las gerencias Documentos de | i i |
perinentes ante casos iientificados que ameriten s o | - -
| 22 acciones de perleccionamients del iaroo nomativo yio ;n:su:mg; 12 9 167 1,855.56 1 1 3 3 ki 20 113 I7BE.E7 0 Facakil] SGPU
(acciones de fiscakzacion y supenisign.
T —— B
Geslionar con empresas operadoras ka atencion de Casos de usuarios 2 7 1
2 soficiiudes de los usuanos (de acuertdo a demandal gestionados i = e o |+ 3 d - L Lo o Lk ol
- " S . LE 3 L =
Supervisar yio monitorear la disponibéidad de los i GSF - Subgerencia
25 servicios pablicos de telecomunicaciones (2) Inlervencianes {5) 40 30 3B flafoe) 3 4 10 2 1 3 3000 58 145.00 d¢ Supenvision de
[Um Act 3.1.PP3} Calidad del Serncio
Vi L e
| GS5F - Subgerencia
1Supervisar y'o monitorear el cumphimiento de la o de Supenisian de
28 Demativa dal \sarts imtarvencaones (5 108 a4 LH] 14405 L] ] HH 3 ] ! 1] » 1333 153 145,67 Derecho a los
| 1 Usuarios
Supervisar y/o mondorear el cumplimienio de los Plangs GSF - Subgerencia
2.7 |de Cobertura por parte de las empresas operadoras Intervencicnes (5) 20 14 14 11428 2 2 & | 3 3 000 19 9500 de Supervisiin de
I(Um Act 3.1 PPJ) I Calidad del Servcic
—t L 1 =




'V TRIMESTRE

SEEY , Programade Ejecutado Cumpl;‘:muent' o 5 L
| - (6 te) {eid}*100
GSF - Subgerencia
Definir las tematicas proritanas por 20na geogrifica para de Supenvision de
28 MONIIreo y SUpanision o ! ! Lal ! 10000 Derecho a los
| Usuanos
: L b
GSF - Subgerencia
- = Hentificar formas mncvadoras y costo efectvas de g = . " de Supesvisiin de
MONILTe0 y SLPEMSION, ke Lt L Dereche a los
] Usuarios
e T ——,
21 Ewvahar kos esquemas de monitoreo tatoeme 1 1 100.00 1 i 100.00 GSF
211 Evalvar los esquemas de multas y sancones Informe 1 1] L] 1 1 100.00 1 100.00 GSF
— - -
212 Ditundir comparaciones de empresas en el cumplimiento o He':;’i::en i 2 x 19000 ¥ 1 i 100.00 2 100.00 GSF
\de ks indicadores de cabdad de alencion a kos usuancs. | S Paro) o g .
web institucona’
- T - e l|
Elaborar y dfundi una matriz qué conienga s oo |
2.13 [principales requenmienios que necesilan actualizaciin, requerimientos 1 1 10008 ! 10000 GEF
ademas de los criterios de prioridad e imponancia |
4 — 4
Supenisar yio Monitorear el desempeno de las |
|principales empresas operadoras respecto del liempo de Intervenciones
2.14 lalencicn presencil en log Centms de Alencidn al i 12 B 100 08 4 4 1 l 3 00,00 17 00 0 GEF
Clente, as como fa entrega de tickets en los mismas. 2 ! |
nived nacional ]
3 |ASISTENCIA A ASGCIACIONES ¥ CONSEJO DE USUARIOS
T
3 jAsstenci léenia splementada (UM Act PP} Asistencia 1écnica i i 10500 3 T d | 2 3 10000 o 10T SGPU
S— -.;..
5.y |Gestionar desarrolo de actividades de fortalecsmignto de |, o veenica B 6 10000 2 | = 10000 g 100.00 6Py
asociaciones de usuanos
Elaborar informes tecnicos para ka celebracion de
32 |convenios de cooperaciin con asociaciones {de acuerda |  Informe 1acnico SR | SR '] Sary
a demandal |
POl de los CU |
. .. . - e |
a0 [Goinu ) g S| spsgnpe |2 s | o ; wo | s
ad Consejo Directivo |
Informe de
e . aprobacidn
3s fm‘f]';;a"’:a‘::’;tﬂs:a“mm Gl T Regstro de 6 8 2090 2 2 100 00 10 18667 SGPU
Asistentes
Actndad ejecutada
- p ?.&
(




72 R A T x 3 derpE T o IV TAIMESTRE
s £ & T
Programada * Ejecutade c‘”":"‘““
& {d {e) M‘Im
- . Informe Anual de i
15 E;h::;_aaudnedueslgﬂe anual de actvidades de los Resuliados 3 ‘ 1 1 100,00 3 | Yol 00 et
s presentado ai CO ¢ 1
- e i, e
. . . Nuevos Consejos
Gestionar la conformacion y ekeceion de los Consepos de . 1 SGPU
M | sesarios 2019-2021 de Usuarios 1 1 1 100 | . -
elegidos | I |
4 [MARCO NORMATIVO DE PROTECCION AL USUARIO - PE) {AELD3.02 Politicas y estrategias lormuladas y/o implementadas para proteger al usuario de servicios de telecomunicaciones.)
!Gesﬁonar ¢l desarrolio del estudio sobre nivel de
satisfaceiin del usuarie de lelecomunicaciones y sobie el
4.2 nivel de conocimiento de los derechos y abligaciones de Estudio i 1 1 100:00 1 100.00 SR
l0s usarios de ks senvicios publicos de
|telecomunicaciones, a fravés de una encuesta.
[Consolidar, verficar consisiencia y gestiorar ia Estadistica
4.4 |publicacion en ka paging web de 13 informacion publicada en pagina 4 3 3 10000 1 1 1 100.00 4 100.00 SERY
esladistica sobse reclamos en primera instancia. web
Comunicar a Yos usuarios sobre las politicas y/o
estrateqgias que se hayan jormulado yio realizado para Comunicado e
2 proteger al usuaric de los servicios de | difundido L . ? Bl R 2 ! TR0 " 12500
telecomunicaciones |
i 1
| Analizar la efectividad de las acciones adoptadas por &l Dofumenio da
47 OSIPTEL para promover la atencién adecuada de los andisis SR SR &R 3] 5GPY
u$uanys por parie de las empresas operadaras
Atendler los cuestionamentos de los usuarios que se Documentos de
48 |produzean enla ejecucion de la normativa sobre equipos |  comunicacion de ' 60 45 2,266 5.005.56 5 5 5 15 15746 BT AE7R Tax 5GPU
lerminales maviles para ka seguridad. casos identificados
Atender los requenimientos de informacion instiluciones ~ Documentos de
4.9 |publicas referidos a la nommativa sobre equipos comunicacion de 120 B 2T 310000 0 o 10 k1] 561,33 w7 25558 5GP
tenminales méviles para & sequridad casos idenkificados |
RAeakzar un estudio de andiisis de impacto requiatono | Informe de Andisis I
sobre la informacidn brindada a los usuarios a ravés de de Impacio
#1005 modelos de conrato de abonado y las piginas web |  Reguiatacio de L g L o0 ! Lot bead
|de las empresas operadoras. proyecio de norma
Gestionar la conformidad vio aprobacion de los Procedimiento con
4.1 1 |procagimi det in, baja u olros, propuesios | conformidad o 7 5 5 | 0000 2 2 2 105 7 10000 EGPY
por las empresas cperadors aprobaciin




¥ TRIMESTAE

Programado Ejecutado Cumpl;miQMo
e s il & | @ e} e :
5 PP SOLUCION DE QUEJAS Y APELACIONES, Y SANCIONES POR INCUMPLIMIENTC DE RESOLUCIONES - PEI { AELO4.02 Inter 5n en el pi de 5n de reclamos de usuarios, eficaz para beneficio de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones. ! AEL04.03
Solucion de quejas y apelaciones efective para beneficio de los usuarios.)
Flesolver expedientes de quejas y apelacionas (053 280000 Lzsu.:m 175.882 7035 16000 10.000 . 10000} 30000| 11.624| 12475 2Bl 36.935 12302 aam? 76M 57
5.1 SOLUCION DE RECLAMOS
51,1 |Emite resoluciones qus resuehven tecursos de apelaciin F'?:e":g‘ﬁ“ 182000 162500 ! 110.501 68.00 6500| 6500 6500| 18500| 8005 8800 B7IE| 25543 13008 135,044 7475 | STTRASU
k RS - " ‘I- # = —_ -+ — :
Nolificar las Resoluciones que resuelven recursos de Resolucion de | i
Al . " X R, . R . 1 TTRASL!
512 scencin apelacion SR SR 110.500 S.R BODS| 8780 8641 242 135.928 ETTRASL
! o + -
5.1.3 [Emitic Resohuciones que resuelven quejas Resohucion de quep 08000  B7.500 65.381 1472 3,500 3500 3.5 10,5000 3619 3675 4098 11,382 108.50 76773 TB.M STTRASU
. . - . - - —
1514 :l':;i“‘ las Resolicones que tesuehen BSOS 02 pouindoquei SR SR 65 381 SR. sge| 3674 4047 11,340 | mm STIRASU
| 1 i
* = = —_— - - - e - -
Analizat la informacion estadistica y de los sistemas de i
[reciamos en prmera instancia brindada por las empresas  Documenia de | 1 =
515 loperadoras . de ser el caso proponer accionss andlsis 2 1 1 100.00 1 i 1 . 1 . 1 10000 2 100.00 ]
rcomectivas que se ameriten | | |
S - B 1 . -, -
Ditundir 2 los usuarios rankings de empresas operadoras .
5.1.6 que brindan solucidn de reciamos para baneficio de los Prop::starl::s: a3 2 1 1 100.00 1 1 1| 1 100.00 2 104,00 5GPU
usuarios de los servicios piblicos de lelecamunicaciones E J
5.2 DENUNCIAS ¥ EVALUACION E CUMPLIMIENTO DE RESOLUCION
Elaborar Informes de evahsacion de procedmientos nforme de
521 sancionadores de oficio en base a las muesiras evaluation 2 1 1 10000 1 1 1 1 100, 2 100,00 STTRASY
representaivas de resolwciones del TRASU
|Eabosar Informes de evaluacin de procedimienios |
|sancionadares de parte. en base a los insumos Informe de .
fe |proporcicnades pos s sedes instilucionales retaivas a evahracion L L L 100,00 L i g m gty
las denuncias
.3 PROPONER NORMAS DE PROTECCION A USUARICS ¥ MEJORAMIENTO DEL MARCO NORMATIVO EXISTENTE
Propuesta enviada SH SR 1 a1 l.

5.3.1 [Formutar mejoras al marco normativo

aCo




¥ TRIMESTRE

Programado Ejecutado
| = o] (]
| i) ; k =
5.4 MEJORAR LA GESTIGN DE EXPEDIENTES
Sistematizar la casuistica recufrenie 6 Nueva para que Informes de | :
5.4.1 (las gerencias respectivas (GPSU y/o GSF) puedan casiisica 2 10000 1 100,00 10000 STTRASY
planiear estrategias de solucion sistémicas y/o proactias |
| T
Gestionar & ntegracdn de los sist SISTRAM ¥ |
5.4.2 $1SDOC para a emisadn elecinonica de resousinnes dei | Sstema inlegrado 1 100.00 FOEL 0 STTRASL
|THASU ]
[ IElala(:m:i(im de los Productos del Sistema de Vigilancia e Inteligencia Competitiva
Etaborar un zeporte sobre el bloqueo de equipas no Reporte | GPSU - Equipo de
6.2 | realizada por las empresas operadoras a pesar de ks nterpretative 1 10000 1000 Vighancia
requenimientos de 13s usuaros aprobado
Elaborar un repor_ig me el prokangado b'er_npo de ) Repone_ : GPSU - Equipo de
6.2 |espera para que inicie el proceso de atencion det interpretativo 1 10000 10000 Vigtancia
usuano. por parte de las empresas opetadaras. aprcbado .
IElal:;orar un reporie sobre o elevado Almero de Aeporte GPSU - Equipo de
6.4 |reclamos y cuestionamientos presentadas por parte de intemretativo 1 1 100.00 100,00 Vigiancia
05 usuanos que desconpcen haber contratads &l senvicio aprobade 9
1 | |
1 i




PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL 2019
Evaluacién Anual

CAS NVDLUCARTAS

ESTRUCTURA DEL FRODUCTO

ACCION COMUN
AEI01.01: Vigdancia y andksis del mercada de telecomunicaciones impiemmentado para el beneficio de los usuarios.
AEL02.01: Viglancia y analisis de la caiidad de la prestaciin de los senvicios de iglecomunicaciones implementado para benedicio de los usuanos de los usuanos.
AE!1 03 01: Vigiiancia y andlisis de ks problemas que fienen los usuarios de los senacios de telecomunicacion implementada.
! h | TRIMESTRE IV TRIMESTRE
INDHICADCRE! i [ DIE EEDEDA: : I e e I Jird E : G
2 Progra Ejecutsd s Programado Ejecutado Cumplimiento | e enlo % g
: ' ) fe) 2
(e/d)* 100
| __i. i
) il
UANTIFCACICH DE TAF ProgramasiontV | Elecucion W Trimestre
Cumplimiento
r | acTvoao: a c e w8 gl w|E|g |5 | Vimee § 3
4 o0 @ o ==} % o ¥ Y Y
UMIDAD DE ME: SI1ElzZIE8l1S1&|E| 2 . ¥ i
WDAD DE McDiDA P |y wleEe |2 | % | L& [efd)*100 1 10
olz|cBEll |28 | = -
; _ clg|a|lz|c|g|a|=
AEID1.01 |Vigilancia y andlisis del do de tek icaci imph do para &l beneficic de los usuarios.
T T T
. e L Personal | |
Geslionar cursos de capacitacion dingidas al equipo 1écmco 2 i ! 1 = 3 3 F X —
01 para adqui compelencias técricas para reaizar VIC especaizat: 2 1 2 [ i 2 2 i ] ] 45000 L] 45000 @FRC
capacilado |
- — 4
Elaborar el Informe Anual de Evaluacion de los Resultados  |Informe anuai . . ¥ A
a2 viC eresentado 1 1 1 10000 Juikia] . GFRC
1 \Indicadones de mercado
i PUNKU con sisgias de ,
1.3 Culmear las nutinas de consistencia del PUNKU validaciin 1 1 1 Qod ' W0 0 GPRC
defindas
2 Informacion de demanda
. . ” ) Presentacion de | |
21 :‘F"E'; angliss de la informacion fecogda en [ o8\ pecre oy keada 1 1 1 190 [ i 1 1004 GPAC
&n ka paging web
Base de datos de
22 Pubhcar la bage de datos en |2 pagina web inslituciona ERESTEL pubhcada | 1 100 | 1 100 GPAC
on la pagina web | ]




A TARE: Progromaciént¥. | Ejecucién IV Trimestre
mes . | Cumplimiento e - —
; e ) w | 2lg|lw ¥ W IV Trimestre e
e T [ C: Fle sl € |s| 3 % : C o’ :
: UMEDAD D ANY o eel . DIE(=[E|S| =2z |=2 . el
L UE | o 1 ke = it w I3 = w w x (Q'd) 100 3 8 Lior |
i e o = o = o = O - e 1E ) P
e cl2|cap=l el |5z}
3 Infi ion de inf uctura
| !
Realkzar un diagndstico de las bases de dans memas ¢ - . | am—
1 | 1 1 ] 1 100,30 GFRG
E wiormaciin de infraesiructura de teketomuniciciones. el 4 : z
4 |Informacion de procesos de GPRC y ST
Debnic bz lisia tolal de base de datos de procesas inlemos .::‘:sde basese:e
41 |necesari para l labor de vgianca y reportes pdra cada | m"a me”“ 1 1 1 100 1 0000 GERL
P culmnada |
- —_ e - - —— e i
|Gestionar Ia contralaciin de un apoyo tecnico exieme T | | :
42 jacminisicativo} para Ja elaboracion, actuakzacién y difusin | POYO 1 1 1 100 1 Y GRRC
cantratade. '
de las bases de datos de forma permanente. 1
43 Elaborar la base de datos detakladas de procesas de GPAC y Ba_ses dedatos 4 2 4 + 2 50,00 i 10000 GPRC
ST vaiidadas
—_ e i - — - —_— +
Coondinar el acceso de distintos funcionanios a base de datos Lnsla_do d_e 1 |
|de empresas con concesidn {Rderada por b Garerca de {{uncianarios con | 1 | st
44 Asesoria acceso a BD de 1 1 1 100 | 1 100,00 GFRC
! Cancesiones
tga0- curinada ,
Actualizaciones de | |
45 Actualizar permanedte @s bases de dalos anles descritas, (bases de datos 3 2 3 150 | 1 2 2 20000 5 16667 GPRC
concluidas
i i i
AELO2.01 [Vigilanciz y andlisis de la calidad de la prestaciin de los servicios de tal nicaci impl do para beneficio de los iog de los
. - ... . |Personal i
Gestionar cursos de capacdacién dingidas al equipo técnico . 4 GeF
o1 |para adquinr competencias 1écnicas para realizar ¥IC lm aclaizado L U & 400 400.00 e
02 Elaborar el informe Anual de Evaluacion de los Resultados  |Informe anusl 1 1 y 1 19000 1 100.00 GSF
vIC presentada | l
1 [Informacion remitida por las empresas y las mediciones de calidad
| | | T I
Gestionar ka contratacién de un apoyo técnico para ia - i
11 automatizacidn ¢ integracion de los repories y bases de Apoyo técnicy 1 1 (1] {35F
| iatos contratade




Programacidn IV

- Ejecucién IV Trimestre
UL Cumplimiento
; w g Y| s w § g [ IV Trimestre
S| 2|12|lz(s(2|S|= *
= I IO - = T~ T {e/d)*100
ol|lZz|loclrlolZ|S ]| =
ol|g|la|l=|cigla|=
2 Informacion obtenida mediante conectividad
Ida~tificar s sislemas de alarmas y monitoreo de Iréfico de - .
24 lat empresat operadoras Sistemas identificados i a 1 1 1 100,00 GSF
Eiabozar un repane de los indicadores de desempend a ser Reporte de
22 |anakzados desds los cenirus te gestiin de red de s i ¢ o T 1 10000 GSF
i inditadores culmsnado
cperadores de telecomunicaciones
Cormumicar 3 kg g2rencias invohicradas b pronzacian del  |Difusidn ntema 3 X
23 loyerto e conectiidad ejecutada ! Ve Y ] s GSF
24 {Coordmar con las empresas operadoras para la conexids Z;e:r::nes 5“:::“‘35 1 a0 ¢
: remola a lraves de conexiones VPNS " Empre: GSI
AELD3.01 |Vigilancia y anilisis de los problemas que tienen los usuarios de los servicios de tel icaciin
o G cursos de capacilacin dirigidas al equipo lecnico ::pr:?:rilzado 3 100 1 0000 &PSU
para adquinr compelencias técnicas para realizar Vil capachado
Eixborar ¢l Informe Amual de Evalvacion de ios Resullados  |Informe anual .
0.2 vic prese 1 | 1 10000 1 10000 GPSU
1 int idn de recl en primera i
Realizar un diagnésiico de la informacids de reclamos en I i &
11 o i de las empresas operasoras Diagnasiicn concius [} 0 1 1 1 1 10400 1 10000 GPSY
2 Inf ion de atencioneslon en empresas operad asi como de gestiones, inter B usuarnios
Ejecutar un Programa de wisitas a centros de atencion de Pdoto de programas 1oy i
el empresas operadoras de visias desarrokago ! 1 ! L it
Propuesta de sislema
Elaporar ung propuesia de sisterma de atencidn de de atenciin dg .
24 e miemas de usuancs #n linea problemas de usuanos L LAl | L oo GesU
en linga elaborada




PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL 2019
Evaluacién Anual

Consejo Directivo
UNIDADES ORGANICAS INVOLUCRADAS 2 Presidencia
Gerencia General

ESTRUCTURA

Actvidad 1: Seguimiento a i2 Gestion Estratégica y Operativa
Actvidad 2: Uniformizar politicas, criterios y procedimientos entre as dreas que intervienen en el proceso fiscalizador y Sancionagor.
Activdad 3 Acciones de fortalecimiento en la toma de decisiones

PROGRAMACION FISICA

I¥ TRIMESTRE
Ejecutado Ejecucién
{e) {fi=(c) +{o)
OEI.06/ AELD6.01: % de efecucidn de melas . I
PEI programadas Porcentaje 45.0% 95.0%% S1.00% 95.79 45.0% G200k 96.84 92 00% 96.84 Presidencia
% de cumplimiento de las metas programadas
&n ol Programa Presupuestal ge la institucion. 3 | . .
“Mejora € a Provisin de los Servicios de Forcentape B5.0% 95,05 95,004 100.00 8% 57 Bd% 0295 47 B4% 10298 Presidencia
Telecomunicaciones™
N
% de cumplimiento de las metas programadas . . p - : N
en el Pian Operativo Insttucional - PO! Porcentaje 850% .07 93.00% 97.89 55.0% F06% 98.06 93.16% 98.06 Gerencia General
% del Presupuesto Institucianal gjecutado Porcentaje ’ ;
{devengado) {Acumulado) 90.0% 40.0% 39.70% 99.25 90.0% ._ 91.70% 101.89 91.70% i01.88 JGerencm General
% de ejecucion del Pian Anual de ] | |
Conirataciones - PAC Porcentaje 90.0% |: 90.0% T8.57% 87.30 90.0% [ 100.00% 1.1 100.00% 111,11 Gerencia General

Cumplimiento
I¥ Trimestre

= % Ejptucion
§ @50 | o e)ete)

DICIEMBRE

OCTUBRE
NOVIEMBRE
NOVIEMBRE

uimiento a la Gestion Estratégica y Operativa de la Institucitn

Desarrollar reuniones e Consejo Directivo y
con los Titulzres de las Unidades Organcas

Reuwrionag 5R 5A 18 SR 18 Presidencia




e — e — = - ————— — — =

|

- EUANTIFICACKOH DE TAREAS AL I TRIMESTRE Trimest Ejecucién IV Trimestra Anual
e v ol S alk i Pty - Cumplimiento
ACTIVIOAD ! TARES, | CANTIDAD | Cumplimiento | [l § & b g & o v an’:estn [
UMIDAD DE || AWUAL | Programado | Ejecutade "“““,5 §|2/2 g | 2|2 |z (o0 Ejecucidn | Cumplimiento % |
MEDIDA || 2018 {ch (b 180 5 = § 5 = 5 £ N=(c)+{e) (faj100 |
e g L | P e _-.I.._.._[..-}_ o Sui= = = = =
Aprobar la desigracitn y remocion ge los
Funcionarios de 1a Alla Bireccion, Unidades . . I
12 Organicas, pe de confianza, Vi " Resolucion SR SR 2 ! ER H Presidencia
los Cuerpos Colegiados. Y del TRASU
Aprobar documentes de geslidn de la Institucion | i
1.3 |y obros que requieren apicbacion de la alta Resclucidn A A B ] Prosidencia
Direccion. - o
Elaborar comunicaciones para el seguimienio a = b
la ejecucitn de las metas fisicas y financieras Documentos de

14 programadas por el OSIPTEL y otros sequimiento i 3 i M 1 I .00 b Lo o

documentes de gestion.

15 Efaborar informe de evaluacidn sobre la Informe de : . [ Presidencia / Katy
™ |implementacién del enfoque de génern evalvacién Totres Peceros
3 |Acciones de fortalecimiento en la toma de decisiones

Participacion del OSIPTEL en espacios de o e

3.1 |ciscusidn de temas de lelecomunicaciones, Participaciones SR R 12 8 2 3P 14 POGE
realidad econémica, regutacidn y similares s ;
Participacion en foros y eventos con agentes uel[ .

32 ) Participaciones R SR k] l SR 3 PO/IGG
Gestionar la evaluacién del OSIPTEL bajo fa | B _

33 | netodologia PAFER Lo 1 i 2 200,00 | . | | R z 200.00 Gerencia General




PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL 2019
Evaluacién Anual

UNIDADES CRGANICAS INVOLUCRADAS : Gerencia de Comunicacidn Corporativa

ESTRUCTURA DEL PRODUCTO
ACCION COMUN
AEL05.01: Estrategias de comunicacion diferenciadas por cada stakeholder,
Otras Actividades de la Gerencia de Comunicacion Corporativa

PROGRAMACION FISICA

IV TRIMESTRE
UNIDADDE | I Tagm ot : ;

MEDIDA | e | imi Cumplimiento ;
| |Programado || Ejecutado o 1 Programado Ejecutado % BCUCHD plimiento %
| | : | ; 3y $00

- - e - - - | PP | S— A G 3
R indice de Reputacion det OSIPTEL. indice LB LB 043 100.00 0.43 100.00
% de estrategias de comunicacion disefiadas para cada Porcentaje 100% 100% 100% 100.00 100% 100.00
stakeholder
P
% de cumplimiento de las actividades de las estrategias de y o )
comunicacion dierenciadas por stakeholdar Porcentaje 95% 65% 65% 100.00 3 17% 5567 B 86,32
CUANTIFICACION DE TAREAS AL il TRIMESTRE 'i ”?:?:a"""" V| Ejecucién IV Trimestre
— —— Pt | Cumplimiento
|| canmpap W e w w | ¥ |lw|= IV Trimestre
UNIDAD DE { [1% ANUALY | [Programadio|| Ejecutado | CumPlimiente 5 % &8 & % T |5 9‘:1 Ejecution | Cumplimiento %
1 ] 3 =
MEDIDA | 2018 ® | (c) (cibyr 100 »g = |3 S| [e (e/d)*100 L B=(c)+fe) | {faytoo
) - 2|5 3|1g2|8|=2
AEL05.01 |Estrategias de comunicacion diferenciadas por cada stakeholder.
Definir el Pian Estratégico de Comunicaciones, que incluird
! Planes por cada stakeholder. Plan aprobado L L 1 100.00 1 104.00
5 Informe de avances sobre la ejecucion del Plan estratégico Inf.orme_ _de 3 2 5 10000 1 i . 3 10000 3 100.00
de Comunicaciones. ejecucion
Gestionar encuestas aplicadas a stakeholders para la
obtencion del indice de reputacidn anual (Encuesta on line, Encuesta
. encuesta Gmnibus y una encuesta de satisfaccidn anual realizada 3 3 : 000 3 100.00
con GPSU).

ld\c—f




|

| CUANTIFICACION

T

DE TAREAS |

Programacién IV

%

d Trimestre e
q | Cumplimiento
] Ly w — estre
| | Clodiacd | | & Cumplimiento S=- l-- % g5 % =, N, Tl:iz
UNIDAD DE ANUAL | |Programado|| Ejecutado B s | £ & s | S| s D
. | 2 SlE S = w i = (efd)*100
| % MeDiDA 2018 {) () ool F | = | B S|4 RE 00
= "< | S S & |5 | B s[8|8B =
e e i L e e R e e e e i 2
Actividades Operativas de la Gerencia de Comunicacion Corporativa
A1 Implementacién de soportes para la comunicacién estratégica
13 Gestienar la comratgc!on de una encuesta émnibus con Encyesta 1 1 1 100.00 1 100,00
una empresa especializada realizada
Gestionar [a aplicacion de encuestas on fine entre los Encuesta
14 |stakenoiders aplcada 2 1 1 100.00 1 . 1 100.00 2 100.00
A02  [Ejecucion de actiones de comunicacion digital
21 Producir videos para Redes Sociales-RASS, Videos 12 9 16 177.78 1 1 1 1 7 11 9 300.00 25 208.33
_ T Campaia v
22 Desarrollar campafia de Difusion Bigital desarmoliada 1 1 1 1 : 100.00 1 100.00
23 Gestionar fa produccion de piezas graficas para RRSS Piezas graficas 360 225 an 138.22 2% | 25 | 25 g 25 25| ™ 10267 338 129.33
Elaborar informes estadisticos mensuales sobre presencia infarme L
24 en ARSS a partir del monitoreo de menciones de la marca estadistico 12 9 g 10000 1 1 1 1 1 10 2 100.00 12 100.00
OSIPTEL y sentimiento que despierta en RRSS.
) - Estructuray
a5 Gestionar el desarrclio ge una nueva pagina web del disesio de la q 1 i 106,00 s 100,00
QSIPTEL .
rugva gagina web
26 Dem@IIar herramientas on line para empoderar al Herramientas 2 2 3 200.00 4 150,00
usuaro desarrolladas
R ) Infgrme de
27 Implementar una cuenta institucional en Instagram implementacion 1 1 1 100.00 1 100.00
Qrigntar a usuancs v elaborar informe de quejas y
= consultas recibidas por redes sociales y pagina web LD 4 . c Ll ! 18 it 4 100.00
AQ3 Ejecucion de acciones de la gestion de medios y relacion con stakeholders
i Gestionar la elaboracion de Memoria Institucional Anual el 1 1 0 0.00 1 1 1 100.00
’ Publicada
32 Gestionar Ia produccion y publicacion digital de libros, Libro publicade 2 1 0 0.00 1 1 1 100.00 1 50.00

by




: Programacion V.| pcocyicign IV Trimestre
Trimestre 1
Cumplimiento
STV w | ¥ w w | B lwls IV Trimestre
+ [ o] o [2a) [aa] o o o
DAD D 04 do [ = = @ = = = P
DIDA 19 a w w |:—’ 0] ] 0 (e/d)100 00
: I © | 2 | S S|8|clE
Lo =] 2|la | =z
33 Elaborgr el botetin informativo digital - OSIPTEL.COM Boletin publicado 4 3 5 160.00 ; 1 il e 0000 a 100.00
cada trimestre
Reporie
34 |Eiaborar ¢l Reporte Estadistica Mensual ) 10 8 10 125.00 ! 1 f 2 10000 2 120,00
publicade en la )
web
. " I ) Infografia
35 Producir Infografias para publicaciones diversas publicada 12 ] 10 100.00 1 1 1 2| 2 66.67 12 100.00
) . Informe mensual
0kl e L B de andlisis de 12 9 9 100.00 b | 1 1| 3 100.00 12 100.00
registrados en Lima y regiones A
impacto
. e Tallares
37 Organizar talleres para periodistas realizados 7 5 5 100.00 2 2] 2 _ 100.00 7 100.00
38 Ges_llonar el desarrolio de conderencias de prensa anivel | Conferencia de B4 6 10 16032 7 2 7 12 13| = 133.33 159 13357
nacional prensa =
39 Produc_ur y gestionar la difusion de notas de prensay Nota_s de_prensa 32 2 55 29,17 3 3 2 4 gl 12 150.00 67 209.38
comunicados difundidas
Brindar entrenamiento de voceros al personal del Entrenamiente
310 OSIPTEL. realizado 2 1 3 300.00 1 1 100.00 4 200.00
311 gg::lonar la panticipacién del OSIPTEL en la Fenia del Participaciones 2 4 i 100.00 1 1 100.00 2 100.00
312 Act_mdades de relacionamiento con stakeholders en Participationes § 4 s 100.00 1 1 o5 0.00 . 66.67
regiones
AD4 Implementacion de acciones de la comunicacion interna
4.1 Disefiar y aprobar el Plan de Comunicacidn Infema Plan aprobade 1 1 1 100.00 1 100.00
42 Elaborgr un?'mgnua! de lineamientos y procesos de Manual aprobado 1 i 1 100.00 1 100.00
comunicacion intema
43 Definir la marca paraguas para la comunicacin interna Pl L 1 1 1 100.00 1 100.00

marca aprobada




i =t A e r e TE .| Rl s Nl AT s ] z
| CUANTIFICACION DE TAREAS | | Programacién V. | ey cion IV Trimestre
I | Trimestre 5 AP
|' {{ e - - Cumplimiento
15} [i] -— imestre 1
N° ACTIVIDAD/TAREA | e ‘Cumplimiento! =< - = Wz g s i Tﬂg T S
| UNIDAD DE ANUAL ||Programado;| Ejecutado || P S | = S g|= €= (el 100 Ejecucion | |Cumplimiento %
|l MEDIDA 2018 3 = | ¥ (W = | Y| W | e - | .
I 1 {C ) (db}'1 00 8 8 9 8 5 Q = (f) (C) + (e) | (ﬂa} ’DO
Disefiar y ejecutar campafias de comunicagidn intema Campaia b
a4 para reforzar identidad y cultura organizacional realizada ! ! ! Ly . W00,
Impiementar un paquete de nuevas herramientas de Harramisntas
45 comunicacion intema: nuevas careleras / afiches acrilicos implemeniad 1 1 1 100.00 1 10000
/ monitores LI
Disefar y gestionar fa impresién de afiches para . ;
48 feaneleras, de acuerdo a necesidad REL e et 0
Gestionar la produccion de videos para soporte de ! 80,00
. campanas de comunicacion intema Lt 2 2 : b c: '
48 Praducir videos con mensajes de la Alta Bireccion Videos 4 4 5 125.60 : 5 125.00
AQS Fortalecimiento de laimagen institucicnal ;
Organizar la realizacion de seminarios, eventos, Actividades de :
54 audiencias, entre ofras actividades de proyeccion de la —— SR SR a7 SR | SR | SR | &R a7
imagen institucional proy &
. . . . Inventaric del
52 Ges_nonar la compra de material promocional a nivel material SR sA 11 sinlsalshlsm 5 5 1
nacionaf. . 3 ;
promocional
) . - y Archivg
Geslionar fa contratacién del senvicio de fotograffa para las .
53 |acividades y publicaciones del OSIPTEL. Ll L SR SR 2 SR | SA | SR | SA j 2
cada actividad
Supervisar el cumpiimiento del Manual de Identidad Informe de
54 Corporativa supenvsion 2 1 1 100.00 1 1 1] 1 100.00 2 100.00




PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL 2019
Evaluacién Anual

Gerencia de Administracion y Finanzas
Area de Recursos Humanos

UNIDADES ORGANICAS INVOLUCRADAS

ESTRUCTURA
AE.06.08: Fortalecimiento de capacidades de los recursos humanos del OSIPTEL.
Otras actividades programadas

PROGRAMACION FISICA
syl ot AL Ili TRIMESTRS ¥ TRIMESTRE Anual
- DALY L
¥ LELFH e,
DID s Programado Fjecutado e Ejecucién | Cumplimiento %
L (d} {8 ) (eld)*100 (ﬂ = (c) + ‘e) {"ﬂ) 100
indice de clima laboral Porcentaje 78.0% 78.00% 72.00% 92.31 72% 92.31
% de colaboradores que incrementason
su promedio en la evaluacién de Porcentaje 44.0% 44.00% 0.00 0% 0.00
desempefio
% de ejecucion del Plan de Mejora de Porcentaje 90% 67.00% 58.62% 87 49 90.00% 72.41% 80.48 700, 80.46
Clima {Acumulado)
Pl o . . 7
¥ de ejecucion del Ptan de Desarrolode | - Porcentaje 90% 7500% | 72.00% 96.00 90.00% 93.61% 104.01 94% 104.01
Personas - PBP {Acumulado)
% de ejecucitn del Plan Anual de Porcentaje o 5 , ;i o
Bienestar (Acumulado) 90% 67.00% 69.44% 103.64 90.00% 100.00% 1111 100% 11
% de ejecucion del Plan de Seguridad y Parcentaje o o i .
Salud en el Trabajo (Acumulado) 80% 67.00% 74.32% 110.93 90.00% 108.11% 120.12 108% 120.12
Programacidn IV
C: Fi O D X Ejecucion IV Trimestre Anual
Trimestre Cumplimiento
w | w — w w — IV Trimestre -
DAD DAD = k=) L i @ o
DAD D si2|c|l=|c|2|g|= % Ejecuclén Cumplimiento %
BID 3 2L | & E: 2 w 7] T (e/d)*100 - "
Sz 5| = | 5 IBE {f)={c) + (e (fray'100
e : CiZ2|5NEM ° |2 |05 =
AE|.06.08; Fortalecimiento de Capacidades de Yos Recursos Humanos del OSIPTEL.
1 |Aplicar Encuesta de Clima Laboral Encuesta 1 1 1 100.00 1 100.00
2 |Elaborar el Pian de Mejora de Clima Plan Aprobado 1 1 1 100.00 1 100.00




Programacion IV

H n Ejecucién iV Trimestre Anteal
Trimestre Cumplimiento
G - v " w w w w w E IV Trimestre
DAD D : oqra P 2|z § ]2 |3 B % Ejecucion Cumplimiento %
DIDA ) b P | U | E|lE | w | & (e/d)*100 {N = (c} + {e) {tia)*100
b} 100 Q|13 |2 Q 5 o =,
ClZ]|o5 Cl=ls =
3 [Ejecutar el Plan de Mejora de Clima Actividades SR SR 17 SR 4 4 21
4 |Ejecutar el Plan de Comunicacidn Interna | Actividades SR SR 50 SR 50
Ejecutar Evalvacion de Desempefio; " 0.00
5 Competencias ARo 2019 Evaluacion 1 1 1 0 0.00 ¢ :
6 Ejecutar Evaluacion de Desempeiio; Evaluacién 1 1] 0 0.00 0 0.00
Metas s
Establecer metas de desempeiio para el Reporte de 0.00
7 sjercicio 2019 Matas ! ! 0 — 0 '
Elaborar el programa de retencién del Programa 00
g talento y gestion del compromiso. elaborado 1 ! ! 0 0.00 0 ¢
Elaborar perfiles de puestos adecuados ; -
] al AOF vigente, Proyecto MPP 1 1 1 0 0.00 X 0 0.
Implementar el programa de atraccion del
10 |talento e identificar nuevas fuentes de Informe 1 1 0 0.00 0 0.00
talento.
Disefiar un Plan de Desarrolio de
11 |Personas PDP - Plan de Capacitacion Plan Aprobado 1 1 1 100.00 1 100.00
institucional
Disefiar espacios de capacitacion
" N Reporte de
continua y formales {campus virtual)
1 alineados a las necesidades de cada Vi rt?ng:iszzilos ! ! L 100,00 ! 1000
gerencia,
Implementar el programa de Formacién
13 de Lideras Informe 1 1 1 100.00 1 100.60
14 Ejecutar Evaluacion de Desempefio: Evalyacion i ; 1 100.00 : 100,00

Competencias Afio 2018




| CUANTIFICACION DE TAREAS P’°$’9“'“'°“ I Ejecucion IV Trimestre Anuai
| B n O B e e v | e rimestre : Cumplimiento
pcvorbraea) (| e T e e (2 (g (| Ve [ |
| _ || UNIDADDE || ANUAL | Programado | Ejecutado | = 13| = 2 =] = g = K Ejecucion Cumplimiente %
S | Moo | wm (b) S8 B B] ElE|u 51z |%|E LAl (0=(c)+(e) (t12)'100
i ] 1l | [ {c/b)100 g1&|& a8 B (=] =
L...__-j'i._.......-..,.._,.__....._._._....._-;,_.:_._-_1_...._...........JL—JI' P O I e = = = =

2 |Capacitacién

Elaborar informe de anélisis de brechas Informe de
2.1 |de capacitacion basade en los resultados 1 1 1 100.00 1 100.00

iy . Brechas
de la evaluacidn por competencias.

Gestionar capacitacion en materia de Actividad de 1 1 1 100.00 i 10000

22 igualdad de genero capacitacién

Otras Actividades Programadas

1 |Administracién de Recursos Humanos

1.1 {7290 de a Planila de Remuneraciones y | gy, 1 10 10 wooo |1 |12 &1 |12} a 100.00 " 100.00
gratificaciones )
1.2 |Pago de la Planilla CAS Planilla 12 9 9 100.00 1 1 13 1 1 1 3 100.00 12 100.00
1.3 |Pago de la Planilla Practicantes Planilta 12 9 9 100.00 1 1 13 1 1 1 | 3 100.00 12 100.00
Gestionar la contratacion de personal a
1.4 |través del Servicio de Intermediacion Planilla 12 9 g 100.00 1 1 1 3 i 1 1 3 100.00 12 106.00
Laboral
15 f::"""a’ ta facturacién del Seguro Vida | £y o 11 8 8 100,00 EREERE N R 2 66,67 0 o
Gestionar la facturacion del Segure : 3
16 Médico de Practicantes Faciura 1) 8 8 100.00 1 1 1 3 1 1 1] 3 5 100.00 1 00.00
17 Gegllonar la facturacion del Seguro de Factura ) 1 1 1 1 100.00 1 100.00
Accidentes Personales |
t
Gestionar la publicacién de las
1.8 |declaraciones juradas de ingresos, Publicacion SR &R ke ¢ SR | 44 | 24 19 | 87 126
bienes y rentas
]




Programacién IV ]
O R Ejecucion IV Trimestre Anual
Trimestre Cumplimiento
DAD 0 DA . w % o w % w i IV Trimestre .
DAD D . ogramado do 5|82 g (2|8 |5 e Ejecucion Cumplimiento %
DID : : B2l RN : (18 0=(c)+(e) (tra)'100
b)*100 2IB]8 Q a (&}
oI 1a o £ = >
Gestionar el reclutamiento, seleccién y Procesos de
1.9 |contratacion de personal de planilla y Seleccion SR SR 68 SR | 16 | 27 ] 52 120
CAS culminados
Gestionar el reclutamiento, seleccion y Practicantes
ey contratacion de practicantes contratados 2l = LK ! = Y il & 203
Gl L e Fotocheck SR SR 235 SR | 45 | 6a | 22 | 1% an
personal
2 |Gestidn de Bienestar y Seguridad y Salud en el Trabajo
Elaborar el Plan Anual de Bienestar de
1 100.00
2.1 personal det OSIPTEL Plan Aprobade 1 1 1 100.00
Ejecutar ¢l Plan Anval de Bienestar de -
2.2 personal del OSIPTEL Actividades SR SR 75 SR 7 12 14 § 33 108
53 Elabora( el Plan de Sequridad y Salud en Plan Aprobado 1 1 1 100.00 : 100.00
el Trabajo
24 Ejecutar.el Plan de Seguridad y Salud en Actividades SA SR 55 SR 4 12 9 95 "
el Trabajo
Desarrollar una Activacién para fomentar N
2.5 la igualdad de género Activacion i 1 1 100.00 1 100.0¢
Desarrollar una Capacitacién Virtual Capacitacion :
26 sabre Discapacidad Virtual f ! ! ! v 100.00 ! b
Desarrollar una Charla sobre la
et importancia de la Familia. L) ! ! i 100.00 1 0
Gestionar la negociacion colectiva del _
2.8 [pliego de rectamos presentado por el oo 1 1 1 100.00 1 10000
. concluida




Programacidn IV

E Ejecucién IV Trimestre Anual
Trimestre Cumplimiento
AAD w % w e 1 % sy ® iV Trimestre
s S| z |2 |g| = % Ejecucién Cumplimiento %
2G| & 2l | &8 {efd)*100 >
EIZ|cHEM 5| = | & [BE (f}={c)+ (¢) (ta)'100
°1g]|8 S| 2|3 =
Evaluacidn de mecanismos para Encuesta
& promover la igualdad de género realizada L 1 } WG i (L
Actualizacion de la Directiva de Directiva
210 Hostigamiento sexual en el trabajo aprobada ] 1 v Y ¢ 000
3 |Gestion del Curso de Extensidn Universitaria
Gestionar el desarrollo del Curso de
e Extensidn Universitaria (PN} et ! ! 1 b0 ! 108.00
AO4 (Implementacion de acciones de la comunicacién interna
Dlsena'r y gj_ec!.ltar campanas de Campafia
4.4 |comunicacion interna para reforzar ' i 1 1 1 1 100.00 1 100.00
. A realizada
identidad y cultura organizacional
Disefiar y gestionar la impresion de
4.6 |afiches para carteleras, de acuerdo a Afiches SR SR 12 SRISAR|[SR| SR 2 2 2 I'6 13
necesidad
Gestionar la produccidn de videos para
4.7 |soporte de campahas de comunicacion Videos 2 3 1 1 2 1 1 2 4 200.00 7 35000
inferna
Producir videos con mensajes de fa Alta "
48 Direccion Videos 4 2 3 150.00 1 1 2 1 1 50.00 4 100.00
Evaluar resultados del Plan de Informe de
il Comunicacion Interna resultados ! U ! L \ 100.00 f i)




PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL 2019
Evaluaciéon Anual

Gerencia de Administracion y Finanzas

UNIDADES ORGANICAS INVOLUCRADAS

Area de Finanzas

AFL.06.09 Gestion financiera sostenibie.
Otras actividades programadas

PROGRAMACION FiSICA

IV TRIMESTRE
Programado Ejecutado Cumpl;gmlentn
% de vidticos devengados dentro de un dia hébil, de ' o & - . . -
aquellos viticos solicitados a ka GAF Porcentaje 100.0% 100% 100.00% 100.00 100% 100% 100.00 100% 100.00
. ia habi
a;j:lI‘Z‘;‘:;gfggi“:;‘g::ﬁz:eﬁ;°g§:” dahablde| b centaie 100.0% 100% 07.84% 97.84 100% 100% 100.00 9% 98.92
G % de reembolsos de caja chica en las que ¢l control
previo y registro contable se realiza en un méximo de
5 dias habiles, de aquellos que estan en condiciones Porcentaje 95% 95% 100.00% 105.26 95% 100% 105.26 100% 105.26
de procesarse {Certificacién y documenta fisico en
Finanzas de la GAF)
L 3
1) :;:ggﬁ:g?:::grgeszl;egg;::fj:“ SIAR Porcentaje 95°% 95% 96.00% 10105 9% 93°% 97.80 05% 99.47
Programacién IV et 4
Trimestre Ejecucion IV Trimestre N
Cumplimiento
w § wig " % W= IV Trimestre
a|l2|2izis|=(2]|= %
=S T I T I {e/d)"100
ol=|0 Q=215 =
clglE|[z|9 |25 | =2
AEIL06.09 Gesti6n financiera sostenible,
Realizar un estudio de mecanismos que permitan
1 |rentabilizar tos tecursos financieros que no se Estudio 1 - 1 1 - 0.00 ]
utilizaran a coro plazo
Gestionar adecuadamente los saldos que la institucién
2 |determing comg reserva para situaciones de Informe Técnico 1 1 1 0.00 000
desastres




Programacidn IV

Ejecucicn IV Trimestre

Trimestre .
Cumplimiento
i % w5 w § wl 5 v Trl;!;estre
s|1z|28|z|s|=|€| =
Pl IS |E|2|E|Dl & (efdy100
[&] = =) [ = I = e -
oc|j2iajz|©|{2ia|z=
Otras actividades programadas
1 jElaboracion y presentacion de estados financieros y presupuestales y reportes gerenciales.
Elaborar y presentar el informe final de los estados
1.1 [financieros y estados presupuestales al 31 de Reporte 1 1 1 100 1 100.00
diciembre de 2018.
Elaborar y presentar el informe final de los estados
financieros y estados presupuestales mensuales de
Lk enero a noviembre 2019 acompanado del informe pLre) 1 . . E ! L ! 33 ! ! L g Uesiey ¢ B8z
qgerancial (frimestral)
2 Elaboracién y presentacion del flujo de caja al BCR, impuestos y el COA a la SUNAT
2.1 |Elaborar y presentar el flujo de caja al MEF Reporte 12 9 9 100 1 1 1 3|1 1 1 3 100.00 12 300.00
Presentar los repories de Confrontacion de
2.2 Declaraciones Autodeclaradas COA Reporte 12 9 9 100 i 1 1 3 1 1 1 3 100.00 12 100.60
2.3 [Presentar los reportes (POT) pagos de impuestos Reporte 12 9 g 100 1 1 1 K 1 1 3 100.00 12 100.00
3 [Presentacion de la versién oficial de los Libros Contables
Elaborar y presentar la version oficial de los libros .
31 contables Libros 72 72 72 100 72 100.00
4 Rendicidn de los viticos, encargos y reembolsos de caja chica
Viaticos devengados dentro de un dia habil, de Viaticos o
41 aquellos vidticos presentados en la GAF devengados e i =3 SR;] 55| 61 1 19 j1% =
Encargos devengados dentro de un dia habil, de Encargos i
= aquellos encargos presentados en la GAF devengados SR SR f7 SR12e |19t 49 5




Programacién iV

Ejecucion IV Trimestre

Trimestre "
Cumplimiento
Wy | o= Wlw [z IV Trimestre
ElS|ci2|E |5 g2 %
Izl |Z|=]=2
sle|lL|le|2 Y| & {efd)*100
cli=|lclE|lel=2io]| =
cil|a|z|lo|2ta]| =
Reembolsos de caja chica en las que el conlro! previo
y registro contable se realiza en un maxime de 5 dias
4.3 [nabiles, de aquellos que estan en condiciones de Regstros SR SH T SR| 85| 98 | 46 | 230 931
procesarse {Cerificacion ¥ documento fisico en
Finanzas de la GAF)
5  |Efectuar el pago a los proveedores
51 |Emitir tos vouchers de pago V°‘,‘,°;‘:O’ e SR SR 6,265 sr | 754 | 782 | 828 | 2,364 8629
6  |Efectuar las acciones de subasta de fondos
6.1 |Emitir informe de subasta de fondos :En forme _Qe SR SR 5 Sk 1 1 2 7
valuacion
Emitir informes sobre el cumpimiento trimestral de lo
dispuesto en el Manual de Polticas de Activos y [nforme de
: 1 : 4 I
o Pasivos, dentro de los 30 dias siguientes de la Evaluacion 4 . . L 1 i ! { ey Ltk
presentacion del Balance trimestral




PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL 2019
Evaluacion Anual

Gerencia de Administracion y Finanzas
Area: Logistica

UNIDADES ORGANICAS INVOLUCRADAS

ESTRUCTURA

AE|.06,09: Gestion financiera sostenible def OSIPTEL.
Actividades de logistica

AE1.07.01: Sistema de preparacion ante emergencia por desastres de manera oportuna para el OSIPTEL.
AF1.07.02: Plan de accidn para la gestion de riesgos de desaslres de manera oportuna para e OSIPTEL.

PROGRAMACION FISICA

e AL Hi TRIMESTR IV TRIMESTRE Anual
'. ) DOR PuAb 5 i i
DDA S [rovramado| I Eieoutats 2 programado Ejecutado Cumpimiento | Ejpcucién | Cumpiimiento %
g . B 1#101) (d) (B ) (e/d)*100 (ﬂ ={t) +(e) (ga)";m

N° de Informes de implementacion y/o Informe de

R |actualizacion de la gestion de Riesgos de . ” 1 1 0 0.00 0 0.00
implementacion

Desastres.

% de requerimientos contralados a tiempo y de

:f;::; ::Sgleta dentro del tiempo estandar Porcentaje BE% 85% 9a% 100.02 ageL §7% 70,82 B0 83,02

- Contrataciones programadas en PAC

= 4

% de requerimientos contratados a tiempo y de .

it esténdar oo cantaje 85% B5% 62% 7235 BS% 547 6342 s 67,69

- Contrataciones menores o iguales a 08 UIT

N° de informes de pfeparacién del perscnal para Informes 2 1 1 100.00 s 9 0.00 ’ 50.00

casos de emergencia por desastres.

N° de planes de accién formuladas y/o

actualizadas para |a gestion de riesgo de Planes 1 i 0 0.00 ] 1] 0.00

desastres.

% de Ejecucion de! Plan Anual de Contrataciones P°'°e"‘|aje 100% 70% 76% 109.24 100% 9% 91.70 9% 91,70
: (P~ i




%o de contratos formalizados y ejecutados dentro [Porcentaje or -~ i o N
del tiempo estndar (estado) 80% 80% 78% 97.50 80% 67% 83.75 73% 90.63
% de procedimientos de seleccién que noson  |Porcentaje - - o "
e (estado) B0% 80% T4% 92.85 80% 100% 125.00 87% 108.93
% de procedimientos contratados para servicios Porcentaie
continuos antes de la fecha de vencimiento del (estado} ! 80% 80% 56% 69.58 80% 88% 110.00 72% 89.79
contrato vigente.
% de cumplimiento de actividades del Plan de  [Porcentaje o o i .
Seguridad (estado) 90% 90% 0% 0.00 0% 0.00
%Ebcg:f;?;:gli;m[emo de actividades del Plan de ::zrtr;znll]a]e 90% 950% 2% 101.78 92% 101.78
% de cumplimiento de actividades del Plande  |Porcentaje . o .
Mantenimiento de Iniraestructura y Equipos (estado) = 0% Ll L L vt
CUANTIFICACION DE TAREAS AL Il TRIMESTRE e Sl Elecucion IV Trimestre Anual
PSS - e Lip PN, et Cumplimiento
N° | ACTIVIDAD / TAREA _ ; cumptimiento e R B w 2 w5V m%""’“ e
UNIDADDE | ANUAL |Programado| Ejecutado o o | = g || = g€ | = /1100 Ejecucion Cumplimiento %
MEDIDA 2018 (b} i) el £ | = | B ElS | Y B (e/d) (0 =(c} +{e) (t/a)*100
A e el W SH b | bl 2| S | et el A ced| © | 2 | S °cl|2 |5 |8 .
AEL06.09: Gestion financiera sostenible del OSIPTEL.
Gestionar la ejecucion del PAC, monitoreando i
1 |sus niveles de cumplimienta respecto de los Evaluacidn 4 3 3 100.00 1 1 1 1 100.00 4 100.00
objetivos operativos
Gestionar los riesgos de la ejecucion contractual e
2 |en los procesos de contratacién {cumplimiento de resentado 4 2 2 150.00 1 1 2 1 1 2 100,00 & 125.00
legalidad, piazo, costo y alcance) P
Actividades de logistica
1 Abastecimientc de Bienes y Servicios
1.1 [Elaborar &l Plan Anual de Contrataciones PAC Aprobado i 1 1 100.00 1 100.00
Elaborar ios informes de evaluacion del Plan 9
1.2 Anual de Contrataciones Evaluacion 4 3 3 100.00 1 11 1 100.00 4 100.00
et O
. ﬁc <$ 2
P ra
[ - -~ &
Bl A2 - Y3
- P\ E *' 0 (:-
S, peRl



Programacién IV

. Ejecucion IV Trimestre Anual
Trimestre Cumplimiento s
A [ s % g8 w % w | g W Tn:estre r
DA Fjec 3 = 2| = ] b= ] = (/) 100 Ejecucion Cumplimiento %
2 ' SEHE : FRERERE: (0=(c)+(e) (¢)'100
&L 22
1.9 [F1aboraciin de ndagacions s mercado que EPOM SR SR 24 sR| 4 |7 | 2|13 3
1.4 |Gestionar las compras menores Orden SR SR 651 SR | 72 78 60 | 210 851
. .- " Proceso
i k]
1.5 |Gestionar Procedimientos de sefeccion Concluido SR SR 20 SR 6 7 6 19
Emisidn de contratos / Grdenes de procedimientos
1.6 |de seleccion para la adquisicion de bienes y Contrato/Orden SR &R s SR 5 10 ] 24 46
servicios
Realizar fa supervisidn de la ejecucion contractual - T
17 | o \os contratos suscrilos por OSIPTEL Supervisidn SR SR 959 SR | 97 | 105 | 113 | 315 o
Gestionar la contratacion de servicios para la
Lk defensa legal de Los Funcionarios. Bl ) = i . = L Y . G 4
2  [Fiscalizacién posterior de los procesos de contrataciones
L . Informe de
2.1 [Informe de Fiscalizacion Posterior Resultados 4 3 3 100.00 1 1 1 1 100.00 4 100,080
3 [Mejorar la calidad y oportunidad de las contrataciones
Realizar comunicaciones con los usuarios desde C;g:g:mlcaﬁ:fr;ees
la elaboracion de los TR/ET o ejecucion coordinacion o
3.1 [contractual que se pueden realizar a fin de Tios por corfeo 4 3 3 100.00 1 1 1 1 100.00 4 100.00
prevenir errores en el marco de la normativa de eﬁec?%nico o
Contratacicnes. Mermorando)
Desarrollar charlas y/o tallares yfo actividades en
general para capacitar y/o sensibilizar a las areas chailis 6 i
3.2 fusuarias en la planificacion de los procesos de tallere‘st 4 3 2 B6.67 1 1 1 L 100.00 i 75.00
contrataciones desde la elaboracion de los 5
TOR/ET hasta la gestion contractual. i




Programacion IV et
N Efecucién IV Trimestre Anual
Trimestre et Cumplimiento .
AC . Jul|glelsl et I w [ g | VTrimestre 1E
o 5§12|g|z|8 2 2|3 (e:d?wo Ejecucion | Cumplimiento %
z - J ) 5 =5 |BE 'g = |5 [E {f=(c)+(e) (t/a)*100
; cl|g2|s = 2 |18 | =
4  |Seguridad
]
4.1 |Ejecutar el Plan de seguridad Acciones SR SA 16 SR ! 0 0 2 2 18 I
§ Ecoeficiencia
5.1 |Elaborar €l Plan de ecoeficiencia Plan aprobado 1 1 1 100.00 | ] 1 10000
5.2 |Ejecutar &l plan de ecoeficiencia Acciones SR SR 20 SR 4 | & I 12 | 24 &
1
6  |[Mantenimiento de Infraestructura y Equipos
1
!
Elaborar el Plan de Mantenimiento Anual de las | |
6.1 Oficinas del OSIPTEL Plan aprobado 1 1 1 100.00 _ . 1 00.00
6.2 |Ejecutar el Plan de mantenimiento. Acciones SR SA 162 SR | 65 | 105 | 143 | 313 475
6.3 Gestionar la mudanza institucional derivada del Mudanza 1 1 1 100 ;
™ lingreso al nuevo local de Av. Parque Norte concluida il
AEL07.02: Plan de accién para la gestion de riesgos de desastres de manera oportuna para el OSIPTEL,
i
Disenar e implementar un mecanismo de | | !
1 |respuesla y organizacidn rapida y eficaz ante Acciones 1 1 ; 3 300.00 ’ 0 0 (1] 1] 3 300,00
desastres |
- .
Disefiar e implementar un mecanismo para poder
2 [restablecer los servicios de la manera mas Acciones 1 1 1 o ¢ 0 1] 0.00 0 0.00
eficiente
Disediar e implementar un plan de reconstruccidn
3 |post-desastre alineado con una estrategia de Acciones i 1 1 0 0 0 0 0.00 0 0.00
gestion financiera adecuada 5
L

k%
g pe
e k)

13




PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL 2019
Evaluacion Anual

GERENCIA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS
Area de Recaudacion del Aporte

UNIDADES ORGANICAS INVOLUCRADAS

ESTRUCTURA

AE|.06.09 Gestion financiera sostenible.

PROGRAMACION FiSICA

¢ IV TRIMESTRE
! CATIORES = i ogramad c - e Cumplimiento
E i E Programado Ejecutado o
- (d) (e) 0
% de aportes recaudados dentro del plazo de | porenigie | g5, 95°% o7% 101.93 o7% 101.93
vencimiento
% supervisado del aporte declarado del periedo Porcentaje 86% 86% 86% 100,00 86% 100.00
tributario recientemente concluido. : ’
% de empresas operadoras que han presentado
su declaracion jurada anual de ingresos Porcentaje 87% 87% Bi% 101.15 88% 101.15
percibidos y facturados
s e I Sl S Porcentaje 90% 90% 98% 108.91 90% 0.00 a8% 108,91
p |Ordenes de pago emitidas
% de EO omisas y extempordneas a la
presentacion de las declaraciones juradas que Porcentaje 90% 0% S8 108.76 8% 108.76
han sido multadas.
-

% de muttas administrativas en estado firme o
consentida, sobre las cuales se ha ejercido al
menos una accion de cobranza dentro de los 30| Porcentaje 95% Q5% 08% 103.16 95% 100% 105.26 Q9% 10421
dias de la recepcidn de los memorandos de los
organos inslructo?s‘




Programacion [V

. Ejecucién IV Trimestre
_ Trimestre e T Cumplimiento
] 93] — w w — .
I c %} « g Bl oo z s v Tn;r;eslre .
OE, | Izl ElIS | === %
- ElY e | B L e (e/d)*100
&3 8 O '; 53 6 ] -
LA ClE| o= |52
AEL06.09 Gestion financiera sostenible del OSIPTEL.
1 Supervision de los Aportes.
1.1 Supervisar fas bases imponibles de aportes Supervisiones SR SR 7 SR | 5R | SR SR| 0 4 9 : 13 20
2 |Efectuar las acciones de cobranzas por deudas del Aporte por Servicio de Supervision al OSIPTEL
Emitir érdenes de pago a las empresas que |
2.1 |presentaron, en el semestre anterior, la Orden de Pago SR SR 187 SR SR | SR|SR|[ 0 0O ] 0 187
declaracion jurada y no efectuaron el pago. i
Recibo de
22 |Efectuar la cobranza coactiva de Aportes Cobranza SR SR 35 SR SR SR |SR| 0 0 0 0 35
Coactiva '
" T - - - et ] L U R, YO E
: Recibo de :
Ly LG e LS Cobranza SR | SR 27 SR SR|SrR|sR| oo oo 27
Tributarias ! . | -
| Coactiva | |
3 Efectuar las acciones para la emisidn de las resoluciones de multa por declaraciones juradas (anuales, mensuales) y por tributo omitido provenientes de declaraciones rectificatorias.
Imponer la multa a las empresas operadoras Resolucidn de | ! '
omisas a 'a 0J Anual 2017, Multa e Sl 2 i | 5
| 1
Imponer fa multa a las empresas operadoras Hesolucidn de |
el extemporaneas a la DJ Anual 2018, Multa = e 17 [0 | 47 R &
{Imponer la mulia a las empresas operadoras Resolucién de
ot omisas a la DJ Anual 2018, Multa i 2l : 0 o |97 28 ®
Imponer la multa a las empresas operadoras Resolucion de
33 extemporaneas a la DJ mensual 2018. Multa & i = 2
Imponer la multa a las empresas operadoras Resolucdnde |
3'4cm1isasaIaDJmensu.uatarJiB. Mutta S i ) ?
Imponer a multa por trbuto omitido de ias DJ Resolucién de
3.5 |rectificatonas por el ejercicio 2017 mensuales y Multa SR SR 4 4

anual)




Programacion IV

Ejecucion IV Trimestre

_ Trimestre Cumplimiento
[TF) — L — .
i % % g T % g % w IV Trimestre
sizlslElgs|2 (2|2 %
o ¥ = = = = =
imponer la multa por tributo omitido de las DJ -
36 reciificatorias por el ejercicio 2018 (mensuales y Hesﬂtﬁﬂzn & SR SH 3
anual)
+ Pl | =
Imponer la mulia a empresas operadoras de las o
37 DJrectificatorias de los afios no prescritos, Resiﬁgn = SR SR | SR | SR | SR | | () 0
recibidos hasta el IIl Trimestre 2019.
4 |Efectuar las acciones de cobranza de las multas administrativas
4.1 Emitir las cartas de cobro Cartas de Cobro SR SR SR|SR|SR|SR| 2 5 & |23 az
* e
42 F\‘emmE tr-mesl(a{men{e al FITEL ¢l estado de Cartas al FITEL 4 3 100 1 o o 1 0 ) 0 1 100,00 4 100,00
las multas administrativas
5 |Promover el cumplimiente tributario de las empresas operadoras
1]
Desarrollar cursos virluales sobre las i
obligaciones tributarias a los operadores e
5.1 |28 per capacitacion 5 4 100 1 i 1 | o | o |58 100.00 5 100.00
regionales, con apoyo de las Oficinas ' I
virtual |
Desconcentradas. |
e !
Remision de cartas digitales de rgconpmmnento Envios de cartas i .
5.2 |a EO que cumplieron con sus obligaciones 1 1 100 1 00.00
e daitales
tributarias
Remision de cartas a las EQ a nivel nacional | Enwios de cartas . ? ! .
. o . o 1 1| l 10000 6 o]
53 | recordandoles sus obligaciones tributarias. multiples . : = i i : i i

e
9" S €




PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL 2019
Evaluacién Anual

GERENCIA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS
Administracion Documentaria

UNIDADES ORGANICAS INVOLUCRADAS

Actdad 1: Gesuon de Documentacion Externa (Mesa de Parles)
Actividad 2: Gestidn de Archivo Centra

Actvadad 3: Gestdr de Bibioteca

Actmdad 4: Gestion de Documentacidn interna (Mensajeria)
Actindad 5. Frscalizacidn Posterior de ‘os Procedimientos del TUPA

PROGRAMACION FiSICA

AZTLI AL It TRIMESTRE IV TRIMESTRE
Il‘. r L |3 : \: - \D - r - r e : .- i i 7
o Pl " MEDDI o1e Programad Eiocutado : Programado | Eiecitado Cump!;:mento 3
) {d) e} (&/d)100 3
% te documentos externos derivados a las :
unidades organicas dentre del plazo previsto Porcentaje 96.0% 90% | 97% | 99.66 96.0% 93.6% 97.52 9% 98 59
(derivados el misme dia de recepcion). |
G o e B e e s I S 95.0% 95.0% 96.1% 101.19 95.0% 100.0% 105.26 o 103.22
de cajas remitidas por las UC al archiva central
% 08 documentacion despachada eneldiaenaue oo o yue a7 97.0% 97.7% 100.72 97.0% o7.2% 10021 g7 10046
&5 racibida
CUANTIFICACION DE TARE AL I TRIMESTRE Programacién [ Ejecucién IV Trimestre
—_— S = = Cumplimiento
':"'__- iﬁﬁ;ﬂ ?'i \REA NCAD ] | % g % =2 E 1[‘:-' % E v 'l'n%mestre
[DAD DE \NU P nad Ej £ o o o2 2 = a 2 g = Ejecucié umplimiente %
il ,. J PlE|E|g| R | T | 8| & {efd)*100 00
DD 2t 1 g|z|o Q 3 S = ' :
] CEERR=N - o 2 =1 =
1 |Gestion de Documentacién Externa (Mesa de Partes)
1.1 |Efectuar el recibo, digitaizacion y derivacion de | Documentas sA SR 22,505 sR|sA|sR| sk | ai3s | 298 | 3002 | 9095 31600
documentos externos a las unidades arganicas Registrados
2 |Gestidn de Archivo Central
21 Cu;todiar la qgumntacicr} transferida por Ca;gs SR SR 640 snlsalsrl sm 48 69 4% 163 803
unidades organicas al Archivo Central transferidas




Programacidn IV
Trimestre

Ejecucién IV Trimestre
Cumplimiento [—
¥ Trimestre |
e Ejecucion | Cumplimiente %
{efd)*100 M=(+e) | {rarwe

OGTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMERE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE
N TRIM (o)

&
3
&
&
g

SR

v
n
o
xn
w
x

22 Remitir documentacion en cajas al almacén Cajes remitidas SR sa 840

contratado

Desarrollar Iz evaluacién del Plan Anual de Trabajo
2.3 [del Organo de Administracian de Archivos y de las Evaluacién 1 1 1 100.00 . . . -
Oficinas Besconcentradas del OSIPTEL 2018

Elaborar &l Plan Anual de Trabajo del Organo de
2.4 |Administracion de Archivos y de las Oficinas Plan Aprebado 1 1 1 100.00 . . . - i 100 00
Desconcentradas del OSIPTEL 2019

Eliminacion de documentos que han cumplido su

2.5 |plazo de retencion segin el Programa de Controide | Eliminacion 1 1] 1 - - 1 1 1 3 100.00 2 20000
Documentos (PCD) ’ :
3 |Gestion de Biblioteca
3.1 |Reaiizar el inventario bibliografico anual Inventario 1 0 . 1 1 1 1 100.00 1 100.00
Realizar bisqueda, adquisicion y difusion de Material ; i
3z material bibliografico bibliogrfico 104 78 a2 11705 9 8 9 26 14 10 14 k] 146.75 L 25.00
4 |Gestion de Documentacion Interna {Mensajeria)
. L Documentos
4.1 |Realizar el despacho de documentacién interna despachados SR SR 209,780 SA [ SR | SR | SR | 11,651 | 5464 | 28,384 | 45479 255,250
5 |Fiscalizacién Posterior de los Procedimientos del TUPA
5.4 Elabor'ar ot informe semestral de fiscalizacion !nforme de 2 2 2 10000 . ) ) : ] 2 100.00
posterior fiscalizacion




PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL 2019
Evaluacién Anual

Gerencia de Planeamiento y Presupuesto
AREAS: Planeamiento. Presupuesto. Racionalizacién. Relaciones Internacicnales y Cooperacion Técnica

UNIDADES ORGANICAS INVOLUCRADAS

ESTRUCTURA

AEL05.03: intercambio eficaz de buenas practicas de gestion con aclores intemacionales.
AEL.06.01: Planeamiento esiralégico eficiente del OSIPTEL.
AEI06.02: Presupueste gestionado por resultados, implementado y programado por prioridades en el OSIPTEL.
AEI.06.03: Gestidn por Procesos implementado en el OSIPTEL.

AE!.06.05: Gestion de la innovacidn y modelos de mejora continua eficaces para benefico det OSIPTEL.
AE|.06.06: Gestién de riesgos controlades para el OSIPTEL

AE.06.07: Gestion del conocimiento implementado en el OS/PTEL.
PROGRAMACICN FISICA

il \L IHl TRIMESTRE IV TRIMESTRE
w -‘_ o .vlv‘ ES s :".- . - > E = e e e - - s RLE
= E 019 ado | E . i ProtrRTats Ejecutud Cump!::niento
: () fe) (eld)*100
Porcentaje de clientes intermos satistechos con . A 0 = Racionalizacion -
las Unidades Organicas de Linea. Porcentaje 76.4% 76.4% 75% 98.21 75% 98.21 GPP
Porcentaje de clientes internos satistechos con L
R |las Unidades Crgdnicas de Apoyo y Porcentaje 74.2% 74.2% 68% 91,64 6% 9164 st
i GPP
Asesoramiento.
Indlge q:a e Gl et L) indice 1.0 1.0 0.70 70.00 % 70.00 Planeamiento - GPP
Institucion.
% de buenas practicas identificadas como g oo 80.0% 80% 90% 112.50 %% 1125  |RRNL-GPP
replicables en Ia Institucion
% tle espacios (") en los que el OSIPTEL |

presenia su experiencia de gestion. ; 20.0% a0 " 5 : o - | 19143 .
* Por "espacios® se entiende a talleres, Porcentaje 0% T0.0% 70.0% 100,00 T0% 100% 142 BG ; | 21.43 RR.II. - GPP

exposiciones, presentaciones y pasantias

% de metas programadas modificadas Porcentaje <=10% <=10% 11.98% 83.47 2% 8347 Planeamiento - GPP
% de centificaciones presupuestales aprobadas  |Porcentaje 96% 80% 94.0% 117.50 %% 96% 100.00 o 100.00 Ppto-GPP

indice de eficiencia de ejecucion de recursos |, ndice - . e 10200 . 10200 Polo-GPP
financieros - - ' ' - - 4




% de procesos clave redisenados y alineados al

Racionalizacién -

MEF

PEI Porcentaje 60% 60% 53% 88.38 53% 88.38 GPP

vl e redisenados e incorporados p .o yiaie 50% 45% 53% 117,85 50% 53% 106.06 53% 10606  |SGC-GPP
e Porcentaje 49% 49% 49% 100.00 43% 100.00 Innovacion - GPP
innovacion del Osiptel.

% de iniciativas desarrolladas que son -
implementadas por las Unidades Orgdnicas en  (Porcentaje 13% 13% 13% 100.00 13% 100.00 Innovacicn - GPP
su gestion.

N . N Racionalizacion -
% d riesgos alfos y extremos instiucionales |, oy 95% 95% 100% 105.26 100% 10526 |Comilé de Riesgos -
sobre los cuales se han tomado acciones GPP

e et el e 75% 50% 50% 100% 75% 50% 66.67 50% 6667 AR, - GPP
implementado

% del personal identificado comeo generador de

conocimiento que incorpora activos de Porcentaje 1M1% 1% 0% 0.00 0% 0.00 RR.I. - GPP
congcimiento al sistema

% de activos de conacimiento actualizadosy 1o PO PD RRIL - GPP
valorados l

% del personal que accede al sistema de gestion Porcentaie PO PD RALIL - GPP

del conocimiento !

% de cumplimiento de las actividades incluidas . - " 95.56 86 95,56 Comité Control
en el plan de irabajo dei SCI AL ) 90% s L) . Interno - GPP

% de cumplimiento de las actividades incluidas . o % 9778 88% 9778 Comilé de Riesgos -
en el plan de trabajo del SGR AL 0% 0 ) : GPP
e Porcentaje 85% 85% 105% 12353 105% 12353 |Pplo-GPP
presupuestal.

% de presupuasto cargade para el inicio de

operaciones, en el primer dia natural de iniciado |Porcentaje 100% 100% 100% 100.00 100% 100.0¢ Ppto-GPP

el afio

% del Proyecto de Presupuesto aprobado por el o oyzie 100% 100% 102% 102.00 102% 10200 |Ppto-GPP




E Programacién IV Ejecucién IV
Trimestre Trimestre
- Cumplimiento
] | g%gigggz‘”’?‘“‘
} DI=ziz|= DIz == .
£l 2lU|f|lE|ls|W|w|& {efd)*100
MED t elziclElelalels
ClZ|laf=2|R|8|o|=
AE1.05.03: intercambio eficaz de buenas practicas de gestion con actores internacionales.
5.3.1 |Gestion de proyectos de inversion, investigacion y contribuciones en el marco de la Cooperacion Internacional
Gestionar el desarrolio de investigaciones yio Investigaciones /
1 |proyectos intemacionales en los que el OSIPTEL g 2 1 1 100 1 1 1 1 100.00 2 100.00 AR
L proyectos
padicipa
Paricipar en redes y asociaciones ligadas al A
RRII
. quehacer de |a instilucion el LS <l i il
Identificar organismos y entidades .
3 |internacionales ligados a la cooperacion Orgam;;mos 5 4 6 150 1 11 1 100.00 7 140.00 RRN
. 8 Intemacionales
intemnacional,
5.3.2 |Gestion de las Relaciones Infernacionales de la Institucion
Efecluar coordinaciones con organismos afines
1 |al sector para el cumplimiento de la agenda Coordinaciones SR SR SR SR RAN
intemacional del OSIPTEL
Coordinar la participacion institucional en A
P . 7 142, 1 1% 1 RRAII
J eventos de representacion a nivel inlemacional e 10 LY R0 IS 3] 2|2 . -t e
Gestionar la postulacion del OSIPTEL en ]
posiciones estratégicas en organismos '
3 |intemaciones, a través de los cuales se permita | Postulaciones 1 | 1 1 1 1 100,00 1 100,00 RRIl
reflejar ef liderazgo en temas de su |
competencia. I . o
Coordinar la realizacién de eventos con enfoque |
4 |intemnacional sobre temas de interés para los Evento 2 | 1 2 200.00 1 111 1 100.00 3 150.00 ARI
agentes del sector I
¢ — —
Propiciar ia presentacién de la experiencia de |
gestion del OSIPTEL como referente de buenas - ! 4 150,00 BRI
5 préciicas regulatorias del sector de Contribuciones 6 ! & 8 160.00 i 111 1 00,00 4 : |
telecomunicaciones a nivel intemacional I
!




Programacién IV Ejecucién IV
AS Trimestre Trimestre
-t Cumplimiento
NIDAD DE E g2 slz|s|8| 2z i
HEHE - HEHE - s
AHE = EHEEE
AE|.06.01: Planeamiento estratégice eficiente del OSIPTEL.
Formulacién, aprobacion y evaluacién del Plan Estratégico y Operativo de la Institucion.
Desarrollar la Evaluacion del PEI 2018-2022 - Al - .
100.00 n
| Semestre de 2018 Evaluacion 1 1 100 Planeamiento
Desarrollar la Evaluacion del PE| 2018-2020 - Al Evaluacion 1 1 100 10000 Planeamiento
| Semesire de 2019
Desarrollar la evaluacién del cumplimiento del " .
100,
POI 2018 al Il Semestre del afio Evaluacion 1 1 100 00.00 Planeamiento
DLl SR UL L LR S Evaluacion 3 2 100 1 1 100.00 10000 Planeamiento
cumplimiento del POl 2019
Formular y gestionar fa aprabacidn del POI 2020 Gt o) 1 1 100 100.00 Planeamiento
aprobado
POI 2020 en
Formular y gestionar la aprobacién del PO! 2020 |consistencia con 1 1 1 100.00 100.00 Planeamiento
el PlA
Atencidn de solicitudes de requerimiento interno y externo
Desalirralla_r Ll L Informe Técnico SA SR| SR| SR| SR Planeamiento
Presidencial.
Desarrollar el Informe Ejecutivo para la Informe
et U M P L Ejecutivo de 2 1 100 1 1 100.00 2 100.00 Planeamiento
Ministerio de Economia y Finanzas y Sustentacion
Presidencial del Consejo de Ministros.
Disefio de mecanismos para el mejoramiento continuo en los proceso de planeamiento y en la calidad del gasto
Desarrollar presentaciones informativas respecto
al cumplimiento de metas trimestrales y Presentaciones SR SR SR SR Planeamiento
semestrales
Desarrollar boletines informativos respecto al . )
00.00
cumplimiento de mefas Boletines 4 3 100 1 1 100.00 1 Planeamignto
Gestionar la aprobacién del Programa
Presupuestal - PP del OSIPTEL para €l afia PP aprobado 1 1 100 10600 Planeamiento
fiscal 2020




Pregramacién IV [ Ejecucién IV
Trimestre i Trimestre
- Cumplimiente
g : i § E s " I;:E E E v Tn:estm
AT DIZIZ|IE|SI=i=|=
g A EL R {e/d)*100
3lg|8|z|38|2i8]|=
4 |Pleporte de seguimiento del sistema de vighancla | - g1 1 0 0 1| ¢ 1 1 100.00 100.00 Planeamiento
a nivel institucional.
5 G.esllonar :eun!ongs para presentar Ganttl Reuniones de 5 5 100 1 il 1 1 100.00 100.00 Planeamiento
trimestral de principales metas por gerencia. Gantt
AEL086.02: Presupuesto gestionado por resultados, implementado y programade por prioridades en el QSIPTEL.
6.2.1 |Programacion y Formulacién del Presupuesto
2 Desarrollar exposiciones sobre ef inicio del Charla 1 i 100 100.00 Presupuesto
proceso presupuestario
Geslionar la estimacion del presupuesto de 10000
. ingresos con las Gerencias correspondientes R ! ! ey Presupuesto
Fomular, estimar y consolidar el presupuesto de
4 |egresos con la Comisidn de Presupuesio y las Documentos 2 2 100 100.00 Presupuesto
Gerencias
Gestionar la propuesta final del proyecto de 4
5 presupuesto al MEF — Documento 1 i 100 00.00 Presupuesto
6 Desarrollar propuesta normativa a ser incluida en Propugsla de 2 2 100 100.00 Presupuesto
la Ley de Presupuesto Anticulo
Sustentar el presupuesto: MEF, PCM y Congreso » 0000
7 de Ia Repdblica Reunidn 2 3 150 1 1 0.00 Presupuesto
6.2.2 [Aprobacion del Marco Presupuestal - Presupuesto Inicial de Apertura
Gestionar la aprobacidn del Presupuesto z
1 Institucional de Apertura - PIA PLA aprobado 1 0 0 11 1 1)1 100.00 00.00 Presupuesto
Efectuar el proceso de carga del Presupuesto en
2 el Slstt_ema S!AF: recepcur_m_dei ﬁCA, distribucion Proce;o 1 1 100 100.00 Presupuesto
por unidad ejecutora y priorizacion de las concluido
partidas. i i .




Programacién IV Ejecucién IV
Trimestre Trimestre
| Cumplimiento
w | w w | | =i IV Trimestre
: £15(5[2|E & g < %
2Zla|a|El2 (2 |& & {e/d)100
%) o o =lo | 2|4 =3
Efectuar el proceso de carga del Presupuesto en
3 el Sistema SAl: creacion de centros de cost_o, Procgso . N 1l 100.00 ; 100,00 Presupuesto
proyectos, cadenas de gasto y carga financiera concluido
con aplicativos informaticos.
{6.2.3 |Monitoreo de [a Ejecucion Presupuestal
Propaner normatividad sobre medidas de Directiva
! austeridad y racionalidad del gasto pablico. publicada ! i g Lty ! 100.00 Presupuesto
2 |Otorgar Disponibilidad Presupuestal Certificados SA SR SR SA| SR| SA{ SR| SR | SR |SA | SR Prasupuesto
3 |Aprobar y tramitar modificaciones presupuestales|  Resolucion 12 9 1 122.22 11 1 1| 3 1] 1] 1} 3 100.00 i 116.67 Presupuesto
Desarrollar reportes sobre ejecucion . 00
4 presupuestal 2 fa Alla Direccion Reportes 16 12 12 100 2l 1| 1| 4] 2| 1} 1] 4 100.00 16 00,00 Presupuesto
Monitorear la gestion de las upidades orgénicas
para mejorar la calidad del gaslo, en base al Informes de \
2 seguimiento presupuestal y la programacion evaluacion 1 . 3 100 { 11 1 10000 4 Lzl G
financiera.
6.2.4 |Evaluacién del Presupuesto
Desarrollar la conciliacion del marco legal del
1 presupuesto Il Semesire 2018 Acta 1 1 1 100 1 100.00 Presupuesto
Desarrollar la conciliacion del marco legal det
2 presupuesto | Semestre 2019 Acta 1 1 1 100 1 100.00 Presupuesto
Desarrollar |a evaluacion del presupuesto anuai Il "
3 Semestre 2018 Evaluacion 1 1 1 100 1 100.00 Presupuesto
5 ggslg'T’g"L“' LD E S L Reportes 60 45 5 100 5| 10| 15 5| 10 15| 10000 &0 100.00 Presupuesto
Desarrollar los Estados Presupuestarios del . .
6 OSIPTEL -memarias Memorias 2 2 2 100 i 100.00 Presupuesto
Desarrollar los Estados Presupuestarios del .
7 OSIPTEL- notas Notas 2 2 2 100 2 100.00 Presupuesto

A &
\{(\4‘ ’ r:_?_;‘l/’

\ I-\.
é 7‘.;
:o_ ,D‘1I
\ 2 'Dj




Programacién IV Ejecucién IV
Trimestre Trimestre
Cumplimiento
w w = | N Trimestre
= 58 212 3 2 = %
iR ZlIEiIZie|2 |2 (8|8 (ed0
o | > =] - 8 2 10|
el |alz gla|=
[6.2.5 | Programacién Multianua! de Inversién y Gestion de Inversiones
1 |Programacion Multianual de Inversiones Carlefa ) 1 1 100 1 100,00 inversion
Inversiones
. . . Cartera
g |Consmenciadela cartera de [Miersones &l | inversiones | 1 1|1 11| 10000 1 10000 Ioversign
Actualizada
3 |Elaboracién de IDARR Ficha aprobada 1 1 100 1 100.00 Inversion
Registro en
4 |Registro de Inversiones Banco de 2 2 200 4 200.00 nVersion
Proyectos
Evaluar los requerimientos para determinar si se
enmarcan dentro del marco normativo del i
5 Sistema Nacional de Programacion Multianuat y el L = =h i ’ i
Gestion de Inversiones
AEL.06.03: Gestion por Procesos implementado en el OSIPTEL.
[6.3.1 |Actualizacién de los Documentos de Gestién
1 |Actualizar CAP, MOF, ROF, TUPA, CC, MAPRO |  Documentos | g SR sA| 4| & 1|1 7 Racionalizacion
actualizados
[6.3.2 jGestion de Procesos Institucionales
Simplificacion de directivas/instructivos y documento . T
2 alineamiento con los procesos instilucionales. gestionado i i B ! 2(88 s Racionalizacion
Seguimiento a la implementacion de Carta de Informe de
3 |Servicio de Afencidn y Orientacién al Ciudadano - 2 1 100 1] 31 1 100.00 ? 100.00 Racionalizacion
evaluacion
(CS-01)
Gestionar la medicidn de la satisfaccién del Informe de g T
4 usuario intemo (ESC) Resuftados 2 1 100 i 1 0 0.00 50.00 Racionalizacion
Implementacién y mejoras al sistema integral de | Informe de S
5 gestion basado en procesos Resultados 1 1] 1 0.00 0 0.00 Racionalizacidn




Programacién IV Ejecucién IV
Trimestre Trimestre
T - ——i  Cumplimiento
o L _ IV Trimestre
: 22 EIEI2|Z|E|E| (o
3lg|8lz|3|g|8|&
Realizar una Capacitacion de Gestion de e
6 ) Racionalizacién /
Nuev Procesos al Proyecto de Atencion de Reclamos Chara 1 1 i 100 : 10000 Gestion por
{Proceso Core de OSIPTEL), a fin de formar la
0 Procesos
cultura de procesos.
Desarrollar el Bisefio y Caracterizacin AS-IS de
6 |los principales procesos del Proyecto de Informe de Racionalizacién /
NueviAtencidn de Reclamos considerando la nomma Anaiisis Inteqral 1 158 11 100.00 1 100.00 Gestion par
o |técnica N° 001-2018-5GP, a nivel de procesos, &g Procesos
subprocesos, actividades y tareas.
6.3.4 |Participacion en ofras actividades/encargos en temas de racionalizacion
- Informe de
1 D_esarrollarlg i A B ) Rendicion de 1 1 1 100 1 100.00 Racionalizacion
Titular del Pliego
Cuentas
6.3.5 |Administracién del Sistema de Gestion de la Calidad
Gestionar I realizacién de la auditoria extema Auditoria
1 |de Certificacion conforme a {a Norma 1SO realizada 1 1 1 0.00 SGC
9001:2015
2 |Realizar audioria intema del SGC Audtoria 1 1 0 0 SGC
’ realizada
3 |Desarrollar evaluacion indicadores del SGC Evaluaciones 1 2 2 100 1 1] 1 1 100.00 3 300.00 SGC
Realizar et proceso de revision de los resuliados s
4 del SGC denominado ‘Revisidn por la Direccion® e ! ! ! 100 1 i e
Aplicar el autodiagnastico solicitado en la Norma Informe de
5 |técnica N° 001-2019-PCM-SGP - Gestion de la adtodiagnéstico | 1 sl 1 100.00 1 100.00 8GC
Calidad de Servicios en el Sector Piblico g
6 . . o Procedimiento 0
Revisar, adecuar e incorporar procedimientos . - . —_
Nuev clave del MAPRO al SGC incorporado al 13 b 12 109.09 2F 2 0.00 2 23 SG0
0 SGC
-+
7 ) ) - Procedimiento '
Revisar, adecuar e incorporar procedimientos al | . .
Nl;ev SGC solicitadios por i AR Direccidn mcorg%r(a:do al 6 4 3 75 1 1| 2 0.00 3 50.00 3GC
T e —
4 /
%
et i




Programacién IV : Ejecucién IV 1|
Z) Trimestre Trimestre i
= —  Cumplimiento
I 3 % E E s w % % s v Tﬂ:ﬂtre :
= EIS|=Z | Q|I=F|=|=
PlEi|la|lz | 2lE|d|&E (&/d)*100

Gliz|lolm, ISz |6|E
clg|la|zic|2|&|=

8 . . . Procedimiento |
Nuev Revisar, adecuar y actualizar procedimientos del actualizado en ! 5 5 3 150 i1 r 00,00 G0

SGC |
0 SGC |
AEL06.05: Gestion de la innovacion y modelos de mejora continua eficaces para beneficio del OSIPTEL.
Elaboracicn del Plan de trabajo anual del sistema . "
1 I

1 de Gestin de Innovacion Plan de Trabajo 1 i 1 100 0 100.00 lnnovacion
Gestionar registro de ideas de innovacion en

2 |coordinacion con las unidades organicas del Registro 4 3 3 100 1|l 1] 1 100.00 4 100.00 Inngvacion
OSIPTEL.

3 Gesllon_af el desarrollo de las Iniciativas de Iniciativa 2 1 10 1000 1 1 1l 1 100.00 14 5000 Innovacién
Innavacion desarollada
Brindar asesorias para fa formulacion de . -

. 3

4 propuestas innovadoras Asesorias SR SR SR 3 3 Innovacién
Acciones para fomentar temas de creatividad,
innovacion, gestion de ideas, Vigilancia e Acciones 100.00 .

5 inteligencia Competitiva y el Sistema de Gestion |  realizadas 4 8 . W T ] Lt ¢ )
de Innovacion
Implementacidn de un Laboratorio de Innovagién | Laboratorio . .

6 el osiPTEL implementado | | ! ! Lo ! L Innovacion
N‘f" Fomulacion del Plan de Gobiemno Digital - PGD | Plan Aprobado | 1 1|l 0 0.00 0 0.00 Innovacién
AEI.06.06: Gestién de riesgos controlados para el OSIPTEL.

6.3.1 |Gestion del Sistema de Control Interno {SCI}
Seguimiento a la implementacion del Sistema de |  Informe de o0 S

! Conirol Intemo y al Plan de trabajo anual seguimignio 4 3 2 i ! 1 ! & et ¢ 00 L)

Actividades de sensibilizacion al personal sobre | Acciones de L
: 00
. la importancia del SCI sensibilizacién J 2 g g ' ! . sl X

.
:\"3/, ' .C:?
g I

\"\(.A\,r'.“.'.i'




Programacion IV Ejecucién IV
Trimestre Trimestre ¥
- Cumplimiento
B =1 IE‘.:J g H-:J. 5| w g | h:u - IV Trimestre
= D AalglSiR|a | %
S zZ|IzZIEZ|S8i5|Z|=
Elf|ulElE = |Wje {efd)*100
g [3] = o = Q = c -
olQ|5f2l0 2|82
5 Fonnulac_:io'n ¥ @robacién del Plan de Trabajo | Plan de Trabajo 1l 9 Slo 0.00 0.00 Racionalizacion
Anual (afio siguiente) aprobado |
6.3.2 |Gestion del Sistema Integral de Riesgos
Seguimiento a la implementacidn del Sistema de |  Informe de 100.00 Racionalizacion
! Gestién de Riesgos v al Plan de Irabajo anval seguimiento X ! ! |
Desarrollar acciones de sensibilizacion at s o
3 |personal sobre importancia y buenas précticas L 0 1 11 1 100.00 50.00 Racionalizacién
s ! sensibilizacion
de la Gestion de Riesgos.
4 Sgguimienlo y evaluacion de la Matriz de Inforrm_e de 0 1 1 5000 Racionalizacién
Riesgos del OSIPTEL sequimiento
Reunicnes de coordinacion del Sistema de .
5 |Gestidn de Riesgos (CR; SGSI; SST, GRD; GT Fleumongs . 200 20000 Racionalizacion
! Lo trabajo
Anticorrupcion y Etica}
Identificar fos riesgos anticomrupcion y fraude en . ) 0.00 Racionalizacion
. la entidad {Plan Nacional de Integridad) L o J
7 Furmulatfidn ¥ ﬁfprobacidn del Plan de Trabajo | Plan de trabajo il 1 1 100.00 100.00 Racionalizacién
Anual (afo siguiente) aprobado
AEL.06.07: Gestidn del conocimiento implementade en el OSIPTEL.
Capacitar sobre el Ciclo de Conocimiento
1 |{Identificar/capturar, organizar, compariir, Capacitaciones 100 100.00 AR
usar/reusar)
2 Organlizar mesas de 1r_ab_a;o para identificar Mesas-de 50 1 1 100,00 BRI
necesidades de conocimiento de las UO frabajo
. Propugsta sobre
il : conocimiento
Elaborar propuesta de implementacion de
S o ) Propuesta de .00 a8l
5 henarplgnta informética para gestionar el Implementacion 153 0.00 D .
conocimiento




UNIDADES ORGANICAS INVOLUCRADAS

Gerencia de Asesocria Legal

PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL 2019
Evaluacion Anual

Actividad 1: Asistencia Juridica a la Alta Direccion

Actividad 3: Asesoria Legal
Aclividad 4: Participacion en Grupos de Trabajo

Aclividad 5: Coadyuvar en |a defensa del OSIPTEL

Actividad 2: Gestion de Posicion Institucional frente a otras instituciones

PROGRAMACION FiSICA

D= IV TRIMESTRE Anual
Lt UNIDAD DE Cumplimiento
MEDIDA Programado Ejecutado ““'P% o Ejecucién  |Cumplimiento %
' (d) (e) (e/d}*100 f)=le)+(e) (t/a}100
% Recomendaciones formuladas por la
Gerencia de Asesoria Legal en el andlisis de los . o . - :
procedimientos administrativos que son Porcentaje 95% 95% 100% 105.26 85% 100% 105.26 00% 105.26
acogidas por el Consejo Directivo
f% Declaragiones Juradas sobre conflicte de Porcentaje 100% 100% 100% 000 100% 100.00
intereses reportadas
% Normas aprobadas bajo estandares RIA Porcentaje 100% 100% 100% 100.00 100% 100% 100.00 100% 100.00
% Sclicitudes de acceso a la informacion pablica
puesta a disposicidn come méaxime a los eche Porcentaje T5% 75% 0% 9333 5% 5% 100.00 T3% o667
(8) dias habiles de presentada
% Solicitudes de asesoria legal que seran
atendidas en plazo no mayor de once (11) dias Porcentaje 85% B5% B1% 94,80 B5% 84% 98,82 - B6.86
habiles
% Solicitudes de asesoria legal referidas a
contrataciones que serdn atendidas en plazono |  Porcentaje % 8% 80% 99.63 90% 8% 100.00 9% 24981
mayor de siete (7) dias habiles
% de expedientes de procedimientos
administrativos sancicnatorios que cumplen los Porcentaje 65.0% 65.0% 6. 0% 101.54 65.0% 65.00% 100.00 B6% 100.77
plazos definidos
% de ratificacion de PAS-GG. Porcentaje 90.0% 90.0% 90.0% 100.00 90.0% 90% 100.00 90% 100.00




Programacién IV

; Ejecucion IV Trimestre Anual
: Trimestre 2 | Cumplimiento :
= [ Wl w w | 2] w [ & | WNTrimeste i
N° | ACTIVIDAD / TAREA | | imi 5|z &5 | € B =N s
. UNIDAD DE ANUAL | Programado | Ejecutado || CuMPlimiento % 2|z EDE 23| = % Ejecucién | Cumptimiento %
' MEDIDA | 2018 | (b} {) 2|y ol Sl e (e/d)100 f)=(c}+fe) (tfa)*100
R SRR g jEE e SR RN © |2 | S cl2|s5 f= :
1 (Asistencia Juridica a la Alta Direccion
11 Emitir opinion !egal sobre temas requeridos por Do-:_:u_rpenlo de SR SR 35 2 3 3| g 8
la Alta Direccidn Opinidn Legal
Participar en el monitoreo de las modificaciones
12 del marco normativo que regula las funciones y | Documento de SR SA 0 . oo 6
™ |facultades de los Organismos Reguladores y del | Participaciones
OSIPTEL
Elaborar andlisis sobre procedimientos Informe de -
80
E administrativos y proyectos de Resolucion Andlisis il SR = 1 12 B
Comunicar las disposiciones normativas que 14
U influyen en la gestion del OSIPTEL LB S & . 2 2 _5
Reuniones interinstitucionales con las Gerencias
de Asesoria Juridica de otro Organismo Informe de
- - - 1 100.00
ik Reguladores (OSINERGMIN, SUNASS, Conclusiones ! ! ! L)
QSITRAN, entre otros)
Participar en la elaboracidn de normas N
2
1.6 sectoriales por mandato legal Participaciones SR SR 2
Asesorar sobre el Andlisis de Calidad .
| 8
7 Regulatoria & Impacto Regulatorio L] = & 5 ! 2]ig2
Andlisis de la informacidn reportada en la !
1
'8 | Declaracion de Confiicto de Itereses Ll <t S oo
Elaborar una matriz de las disposiciones de las
Leyes especificando aquellas en las que las . :
19 recomendaciones del OSIPTEL han sido Presentaciones 2 1 1 100.00 1 1P 100.00 2 00.00
acogidas l




Programacion iV

‘4 CICAD 3 | R & : r T 5
| CION | AS , AL Ji _ b Ejecucion iV Tnnffre Cumplimiento | Anua.l-.
N | ACTIVIDAD / TAREA : CANTIDAD | camplimients RARREE = B ] £ g|= Y pnestie
) [P W - UNDADDE || ANUAL || Programado | Ejecutado | o NEEECHECN = BERIE-RE- NS % Ejecucion | Cumplimiento % |
e o MEDIDA 2019 (b i} WO | = “BEl G| S| Y UE {  (edF100 N=(c) +(e) {tfa)*100
: : adz 47 Scl2igf=ll o |2 |5 |=|
2 iGestion de Posicion Institucional frente a otras Instituciones
21 Ems_u_r opinién sobre Prpyectos f‘lqrmatrvos Documento SR SR 18 5 sl 5 23
remitidos por otras entidades publicas
3 |Asesoria
Emitir opinion legal sobre temas requeridos por
31 |ias diversas areas del OSIPTEL 2 SR 30 2 5 2 5
32 :‘de;oras en el boletin para la difusion de normas Boletin mejorado ; 1 5 200.00 i i ) 5 200.00
egales
Elaborar boletines para la difusion de las
principales normas publicadas en el diario oficial
33 El Peruano que involucra la gestion del Boletines 252 189 188 99.47 2| 20 | A 63 22 19 21} 62 98.41 250 99.21
OSIPTEL
3.4 |Encuesta de satisfaccion de cliente intermo Encyesta 2 2 0 0.00 i} 0.00
realizada
Mesa de Trabajo yfe Coordinacidn con las Informe de
35 unidades organicas del OSIPTEL Conclusiones 4 8 . 100.00 ! ! ! ULt 4 100.00
4 |Participacién en Grupos de Trabajo
1
41 ParIICJ_par en Comités de Seleccion o Grupos de Designaciones SR SR 13 1l 1 ”
Trabajo
5 |Coadyuvar en la defensa del OSIPTEL
Emitir opinion a solicitud de la Procuraduria ].
Publica o la Alta Direccion, en temas
il relacionados a la defensa del OSIPTEL en Lzl SR sA 8 1 1 2 10
procesos judiciales, tributarios, arbitrales, ofros.
6 |Uniformizar politicas, criterios y procedimientos entre las dreas que intervienen en el proceso fiscalizador y sancionador.
Revisién continua de los procesos y
6.1 (procedimientos que permitan la integracion de! | Coordinaciones ] 4 _ 5 125,00 1 1 2 1 2 100.00 7 116.67
proceso sancionador. ;
.a’\QTS(
o




PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL 2019
Evaluacién Anual

UNIDADES ORGANICAS INVOLUCRADAS : PROCURADURIA PUBLICA

ESTRUCTURA
AEI.05.02: Procesos y sentencias judiciales con resultados favorables para e OSIPTEL.

PROGRAMACION FISICA

AL lll TRIMESTRE N TRIMESTRE -
5 i Irwgml Eecutado Efﬁ:l scicn
O oo ! e) =(c)+(e)
% de procesos concluidos en gl ano Porcentaje 20% 18%
|% de procesos judiciales concluidos a favor de! | | | : o ”
OSIPTEL en 8l afio Porcertaje 80.0% 68.0% 80% ' 90% 12,50 90% 112.50
. :ﬁ; g;o sentencias obtenidas a favor del OSIPTEL en Porcentaie 949, 9% 94% 94% 10000 4% 10000
% procesos judiciales concluides con una Porcentaje o ® |
|anligiedad mayor 2 04 aos {estado) 47% 1 55% 47% 61% 129.79 E1% 12670
;T ::oprooedlmrenlos adminisirativos concluidos en Porcentaje anual 16% 249 16% E 059 156,25 25% 16825
oM D - Programacién IV Ejecucién vV
Trimestre Trimestre
Cumplimiento
DAD DAD w | & w w | ¥ Bl IV Trimestre
r 1 ento B o o faud m m S % B
DAD D A 0Q if7) B4 (0 g = = g = = = = H ) D i 0 “u
DDA ) ! E|lYlm = g i E {e/d)*100 : 21100
L S | S | B 3|88z
=z
AEL05.02: Procesos y sentencias judiciales con resultados favorabies para el OSIPTEL,
1 Defensa del OSIPTEL en sede judicial a nivel nacional
Formular escritos judiciales de contestacidn de [ |
demandas, excepciongs, 1achas, oposiciones, .
1.1 escritos de defensa en denuncias penales y de Escrito 320 240 246 102.50 26 |27 27 80| 39| 41| |07 133.75 353 110.31
impulso procesal [
N
e
8
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Programacién IV Ejecucion IV
Trimestre Trimestre B
Cumplimiento
_M%EENL&J%? IV Trimestre
3 : ETEREL S %
y Elola|E|l2|T|2|E (e/d)'100
G tv =z |5 ol =G E a
= 102|520 |2|8]|=
Detectar y reportar a la Alta Direccidn procesos
judiciales donde sea posible analizar un
L Mecanismo Alternative de solucién de confiicto i) ]
AEl. > L resuftados del 1 100.00 0 100:00
05.02.01 {MASC) y evaluacidn para no iniciar procesos diaanostico
T |judiciales por su onerosidad para la recuperacion 9
de créditos
1131 Elaborar diagndstico de procesos en giro con
oszEzlm posibilidad de conclusin anticipada del proceso | 0 29nestico ! et 4 1
1132 . —_ .
AE) Elaborar informe de andlisis de costo beneficio y Informe de 1 100.00 0 10000
05.02 '02 recomendaciin de MASC o conclusidn anticipada analisis ’
116 Coordinar con las gerencias responsabies de la
’ materia que se estd defendiendo segun sea el Actade
95?2'62 caso, criterios, defensa integrada y coordinacion & SR | SR | SR g8At g
T |retroalimentacion
Identificar los procesos judiciales relevantes y
1.37  |reportar ala Alta Direccion los riesgos que puedan Informe 1 100.00 0 100.00
influir en la gestion de la defensa de los mismos
Analizar sentencias emitidas en procesosengiroy | Informe de .
Ll verificar impacto andlisis C e g i
119 Implementacion de metodologia para andlisis de Informe de 1 0.00 0 000
’ procesos para aplicar el MASC. implementacién '
Reunién de coordinacion con la Alia direccion y
gerentes para informar y actualizar estados y Reuniones de |
= acciones de procesos judiciales relevartes parael | Coordinacion 5 100.00 L : L 1 | o0 Liss
OSIPTEL.




;' | Programacion IV Ejecucién IV
i Trimestre Trimestre
Cumplimiento }————— —
TEAFT - PIEE O el @
HEH - EIlHH e * Ejecucion
Mo | BEEEHHEL ’ (0=c)+ )
_ B Sl2|a 215 {2 - :
S | S ————— e P FIC S ————— e —— e e e e ol e

2 Deferisa del OSIPTEL en sede administrativa a nivel nacional

Elaborar escritos de impulso de medios
2.1 limpugnatorios de denuncias adminisirativas, Escrito 80 45 47 104.44 5| 5|5 M5 N 4] 318 120.00 &5 10833
solicitudes diversas y absoluciones de recursos.

| Asistir a diligencias adminisirativas y entrevistas
22 |con funcionarios encargados de resolver la Reportefinforme 48 39 39 100.00 3133195 3] 2|10 nn 43 102.08
controversia a nivel nacional

Memorandos y/o
Elaborar informes 0 memorandos en cada informes de !
e procedimiento administrativo concluide conclusién y e 9 2 e T e 28 6667 ¥ 22500
acciones.

24 |Identificar procesos adminisirativos relevantes y Informe de }
AEl  |reportar a la Alta Direccion los riesgos que puedan resutados 2 1 1 100.00 11t 11 1 10000 7 100.00
05.02.09 |infiuir en la gestién de a defensa de los mismos "

2.5  |Analizar resoluciones administrativas en iiforme da
AEl  |procedimientos administrativos en giro y verificar gt 2 2 2 100.00 (= 1- ; ? 100.00

d andlisis =
05.02.01 Ilmpaclo :

3 IDefensa de Procesos Arbitrales seguidos contra el OSIPTEL ante organismos Naclonales e Internacionales

Preparar escrito de contestacion y otros de impulso

en demandas iniciadas en via arbitral y olros .

el necesarios para la defensa dentro de los plazos 20U = = J SR | SR | SR |58 o L
establecidos.
Asistencia a diligenciar del proceso arbitral y . . )

32 |entrevistas con arbilros y ofros funcionarios de ﬁﬁggﬁ;‘;’" °| sn SR 7 sA|sR SR|SR 0 7

apoyo |

4  |Defensa Penal arite el Ministerio Pblico y sedes policiales a nivel nacional

Elaborar escritos de defensa e impulso segun .
estralegia planteada Escrito 12 9 18 200.00 111 |E8E 2 | 1] 3 100,00 il 17500

41
|




Programacién IV Ejecucion IV
Trimestre Trimestre
Cumplimiento
ACTWIDAD : EE S AHEE
o 1 | E| Q=S |ZE|IS|=E|=1|= .
ElLlalE|R|E|a E (e/d}*100
y ) QLIEIL Q3|86
olgla5|I2|e|B|laj=

Asistencia a citaciones de investigacion en las . .

42  |diferentes sedes policiales y fiscalias a nivel A5|s.l.enc:a‘ Ja ER SR { 1 SR | SR | SR | SR ih]
. diligencia
nacional
5 Evaluacién y seguimiento de la defensa en procesos judiciales y en procedimientos adminisirativos
] il

Desarrollar informes intemos sobre estado de '

procesos judiciales y procedimientos |

administrativos, relacionados a defensa de normas | Informe de |

. "7, i 2

3 y lineamientos o procedimientos de observancia estado £ B & .3 2123 [&8 2 S Ve 0 o a5

obligatoria emitids por Consejo Directivo, TRASU, |

y Tribunal de Controversias de ser el caso |

Efaborar informe de gestion en procesos judiciales Informe de
52  |con cuadros estadisticos anual de procesos ostin 2 b 2 100.00 2 160.00

judiciales ingresados, archivados, efc. 9

Alender requerimientos de informacidn sobre los Carta / Informes
5.3 |procesos judiciales, administrativos y ctros derro Memarando 16 12 23 167 1 1 21413 1 115 125.00 b 7500

de los prazos establecidos.
54  |Establecer mecanismos de coordinacion con ofras | Mecanismos de |
AEl  |Procuradurias Pablicas como el MTC para temas coordinacion 1 1 3 300.00 3 300.00

05.02.10 |que son de competencia del OSIPTEL establecidos
:Esl Elaboracion de informes sobre el fortalecimiento de nforme 1 1 1 100.00 ; 100.00
05.02.11 la Procuraduria Publica o




PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL 2019
Evaluaciéon Anual

UN:DADES CRGAKICAS INVOLUCRADAS Gerencia de Tecnalogias de la Informacicn, Cemunicaciones y Estadistica

E3TRUCTURA
AE| 06.04: TICs integrades que soportan el negocio instilucional
Orras aclividades de la Gerencia de Tecnologias de la Informacidn, Comunicaciones y Esladistica

PROGRAMACION FISICA

i RIA B IV TRIMESTRE
o ne | Programado i pHERE Programado Becutado | Eecugién | Gumplimients %
b h : 00 {d} fe} i Mhafeh s le) LTl
% de soluciones lecnologicas Implementadas a disposicion de los
usuarios intemes Porcentaje 100.0% 100% : BA.75%
% de sistemas integrados Porcentaje i. LB LB 0.00
% de procesos que se encuentran sistematizados Porcentaje 1 L8 LB 0.00
1% de requerimientos de las &reas usuarias alendidas en plazo Porcentale | PD FD L
[% de herramientas iformaticas puestas a disposiodn de los 1 l
usuarios de los senvicios de telecomunicaciones implementados o | Porcentaje 100% 100% 9230 92.30 92.30% 92.50
p | Mmejorados. |
|Cisponibitidad de i cperatividad ce los sistemas de informacign ) . o .
[ATUS, SISDOC, SAL SISTRAM) Porcentaje 9% 97% 99% 102.06 97% 97.51% . 106.53 98.44% 101.48
Disponibilidad de la operatividad de! centro de daios Porcentaje 99% 99% 99.7%% 100.54 99% 100.00% | 101.01 99.90% 100.81
Nivel de san'slfaccuon _del cliente de los senvicios informdticos del Porcentaje 72% 7% 70.00% 95,89 70.00% 95.89
OSIPTEL a nived nagonal
inel de s_,ahsfacaon sobre los sencios TICs-eGob del OSIPTEL a Porcentaje 59% 52% 72.00% 198.46 72.00% 138.46
05 USUArios exlemos
'ECIJANTIFICACK??E DE TAREAS | AL Il TRIMESTRE J Programacién IV Trimestre Hecucién IV Trimestre ;
| W= T e | P e’ = SR Cumplimiento T
= =T —L - ———— = = m o — A e —
| | CANTIDAD || . wt | g T = w = T < rimestre | A | |
UNIDADOE | ANUAL | Programado | Ejecutado C”mpf:“'em g2 ¢ = | g | 2| ¢ = JOlpRl]  Eiccucion | Cumplimiento %
i L L O R (e ey Els I [ 513 & £ L (= (c) + ie) 1 ay10e
A Wy Lo i P s i e B o | T - R, | L 1 =i S % a = g = = B L
|AE| 06.04: TICs integrados que sopertan el negocio institucional
. A ) | ]
. ?mplgr_nentar las soluciones Fecnolﬁgn_ms, de acuerdo a las brechas ' Soluciones 1 4 E 1 I 700,00 1 1700.00
igentificadas con las gerencias usuarias. implementadas | E




Programacion IV Trimestre Ejecucién IV Trimestre
= i 2 | Cumplimiento
ACTVE REA :' 10 AD iV : o w ! E E g w :’:; ';‘s' E IVTti:zestre 13
- : oy  DE cul i
: _ Sie, Sprialr | pclaer | g o b 1 Ao pn o 2la| 2 E|S| 2| 2 2 fadres P
s b SIS g et 18 | I gt oy [ e I R ESECEM S | 5| © = TR A e jadi1%0 <{c)+ le} - {ta0n
£ i T Tl i 5 o = et Ty S - 2| o = S | 2 5] = = ety |
Mejorar las soluciones fecnolégicas para dar soporte 2 los servicios | Solugiones -
2 informaticos despiegados en la Institucidn mejoradas ! ! ! di. o el 2 L
Identificar los sistemas actuales que soporan los procesos Andlisis
3 |mapeados y definir con [as areas usuarias, las necesidades de realizado i 1 1 100 [H 1 100.00
integracidn
Elaborar un Plan de Trabajo y dimensionamiento de recursos para
4 |ia integracidn de sistemas de los procesos defiridos por el Comité | Plan de trabajo 1 1 0 0 0
de integracion de Proceses.
Consolidar los pedidos de las herramientas priorizadas, definir tipo - idacion
5  |de atencidn, ptazos, costo estimado y gestionar la aprobacitn de las realizada 1 1 1 100.00 1 100.00
prioridades del afic ante GG.
6 Mantener et Sistema de Gestion de Sequridad de a Informacion '“m:ige 1 1 1 1 1 100.00 1 100.00
7 |Afianzar el "GTICE Informa* Bolelines 4 3 5 166.67 1 1 0 0.00 5 125.00
Nuzvu Elaborar e Plan de Trabajo del sistema de planiflas Plan de trabajo 1 1 1 ] 0.00 0 0.0
Fortalecimiento de la Platalorma de Interoperabilidad de! Estado- Piatalorma
10 ipipE implementada | | ! . ! L L) ) WL
Sistema para fa consulta a las bases de datos del RENTESEG Sislema
' referida al blogueo de equipos terminales maviles Desarrollado ! ! 4 LAY 1 100.00
12 |Mejoras al Sistema de Alencién de Usisarios - ATUS Mejord 1 1 1 100.00 1 100.00
Implementada . :
. Mejora
13 |Mejoras al SISTRAM mpe tada 1 1 1 100.00 1 100.00
L i Repories en
15 |Repories estadislicos con Microstrategy Microstrategy 2 1 1 100.00 1 1 1 1 100.00 ? 100.00
Acondicicnamianto del senvidor para fa implementacion del Servidor
1 Repositorio Institucional del Osiptel implementado ! i 0 00 L : L L 10000 1 100.00




Programagicn [V Trimestre Ejecucion §¥ Trimestre —
Cumplimiento
o - Ly w [ IV Trimestre
gls| £ 1 S eg|ls| & |82 %
U, L= = = =] = = =
ZlE| & T 2 w ri] = {e/d)*100
O = =) - O = =) -
o|2| & = S |2 [ E3 |
AE] 64.01: Informacion para la toma de decisiones, actualizada en beneficio de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.
s lrnpler_nemar Ias sglucion% :emologlcas._de acuer_da alas ) Soluciones 1 1 1 7 7 700.00 7 700.00
necesidades identificadas con las gerencias usuarias imptementadas
2 |Implementacion dei Aplicativo movil App ! 1 1 100 1 100.00
implementada
implementacidn det Sistema que permita atender los requernimientas Sisterra
3 |deinformacion efectuados por el Ministerio Publico, la Policia 1 1 1 100 1 100.00
. ] Desarrcllado
Nacional y Fiscalias
4 JElaborar el Plan de Trabajo de ia implementacion de la plasaforma .
Nuevoltecnologica de notificaciones electronicas, G ! . ! l A 0.00 0 0.00
Modificacién Sedial OSIPTEL para el levantamiento de informacion Mejora
5 [de reporte de averias a nivel de usuario (interrupciones, calidad de Implementada 1 1 1 100 1 100.00
Senvicio, elc.}.
Implementar un Sistema de Informacidn y Registro de Sistema
. Interrupciones - SISREP Desarrollado ! ! ! ! W 000 ! 100.00
Otras actividades de |a Gerencia de Tecnologias de la Informacion, Comunicaciones y Estadistica
1 Desarrollo y mantenimiento de sistemnas de Informacion
1.1 | Digitalizacion de documentes institucionales con valor legal d:;l;%:::sas 2,000,000 15000000 2Tsn| 18147 50r,000 | 500,000 782489 7B2488| 15650 2.£00.000 175.00
15 Fortalecimienio de la Platalorma de Inferoperabilidad del Estado- Sistema 4 1 0 0,00 1 1 1 100.00
PIDE Desarrallade
i
2 Gestidn de la Infraestructura Tecnolégica
Actualizar la infraestructura tecnoldgica para dar soporte a los ;
el servicios informaticos olrecidos a nuestros usuarios Senvidores . . . Ly
L. . Propuesta
2.2 |Propuesta de renavacion tecnolggica desarmoliada 1 1 1 100.00 1 100.00
- . Propuesta
2.3 |Propuesta de renovacion de infraestructura de Base de Datos desarroliada 1 1 1 100.00 1 100.00




) e i i 1 Programacién IV Trimestre Ejecueidn IV Trimestre Cumplimient A
umplimiento {
AT DAD Frdaral w beel w i3 s w Ly ® IVTrimestre_ |
JIDAD [H A Programado UG m g g = [=<] HEJ % = % |
0 b ElE| o £ B | o i & (efd)"100
b)*100 Q| = %) 2 %) = o =
|8 & = =1 Q o =
Gestion de Seguridad de la Informacion
" e ! i Andlisis
3.1 {Andlisis de la sequridad informatica (Ethical Hacking) wealizado 1 1 0 0.00 1 1 1 100.00
32 |Auditoria de manterimiento SGS! Auditoria 1 1 Tk 1 1| o 1 100.00
33 |Auditoria Guia para el SGSI (Auditoria Interna) Auditoria 1 1 1 100.00 o 7 , : 1 100.00




PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL 2019
Evaluacién Anual

UNIDADES ORGANICAS INVOLUCRADAS ; ORGANO DE CONTROL INSTITUCIONAL

ESTRUCTURA

Actividad *- Servicios de contro! posterior programados en el Plan Anual de Contral 2019
Actividad 2: Servicios relacionados programados en el Plan Anual de Contro’ 2018
Actividad 3: Servicios de contro! simultdneo programados en el Plan Anual de Control 2019

PROGRAKACION FiSICA

Lt AIMESTF IV TRIMESTRE
L = AD [ G LT —_— == . .
19 51 Epronrmmade | B ERTa ; Programado Ejecutado el Ejecucion | Cumplimiento
: wyn) BLE L (d) (ﬂ ) (dd)g.‘m i {ﬁ:‘ El:} + {‘} 1 I_Hl]’i_l'.l.'l
bz B aad B3 A e
1 |
Porcentaje del plan de Servicios de Conlrol ; .
Posterior programados, ejeculados Porcentaie | 100% 0% @8% 56.00 50% 72% 144.00
) = E 1 -l
G |Porcentaje del plan de Serviclos Relacionados : . o
programados, ejeciados Porcentaje ! 100% 83% 121% 153.01 17% 68% 400.00 195% : 195.00
Porcentaje del p'an de Control Simultineo ’ 1 | . o
Programados, ejecutados Parcentaje 100% 89% 154% 173.03 13% 52% 400.00 206% 206.00
CUANTIFICACION DE TAREAS P'°?}n“.’m’°'°" W Ejecucion IV Trimestre
. = L S S | = - cump“miemo
g ' _ W w w | w | 5| IVTrimestre
ACTIVIDAD | TAREA CANTIDAD 5 cumplimiento M=MIFRE-N = B NN = % :
UNDAD DE ANUAL | Programado || Ejeculada . o =S o = g = ? cUCHd nlimiento
MEDIDA 2619 it ic) - =W P [ W] i (e/d)*100 - 21100
{c/b) 100 Q| 210 Q = (&} =
(@) o285 o1 2|5
1 |Servicios de Control Posterior programados en el Plan Anual de Control 2019
1.1 |Desarroliar Plan de Auditoria Definitivo PlanDde Audiona 2 2 1 100 ; 111 2 100.00
efinitivo i
Evaluaciones y
| verificaciones = o L 0




———— ———————

CUANTIFICACION DE TAREAS | AL lll TRIMESTRE

Programecidn IV

Ejecucidn IV Trimestre

Trimestre e |
- : Cumplimiento |-
1 Ly Ly w IV Trimestre | |
ACTIVIOAD | TAREA CANTIDAD £ Cumplimiento B M- = BB BT % g Cumplimiento %
UMIDAD DE ANUAL | Programado || Ejeculado % 4 =2 5 o = £ o Ejcucion umplimiento %
MEDIDA 2019 ib) fc) (1100 Bl (2@ 5 |2|Q {e/d)*100 if=c) + &) {¥al100
{a) =] g B =l O % bt |
1.3 |Emit* miorme de auditona TS;:;;? 2 1 0 0 1 _:1' 2| 2 200.00 2 100.00
T ¥ .— 2! _ -
14 [Elaborar los documentos de audioria Documensde | 2 1 0 o 1 1 2 2 | 20000 2 100.00
2 Servicios Relacionados programados en el Plan Anual de Control 2019
T ——y ]
Desarrollar ! plan de trabajo y/o documentos | Plan de trabajo y i
2.1 |de evaluacién del tema del Servicio evaluaciones 23 3 ol 152 63 1 3 [ 7 i 1. 400.00 45 195.65
Relacionado realizadas f
Docurnento en - ==
ik mérito de la 5 {3
Emitir el documento resultante de la . & -
22 evaliacin al Servicio Relacionado. eva!uacpp del 23 5 il 15263 1 3 A8 & 7 3 16 400.00 45 195.65
Servicio
Relacionado
3 |Servicios de Control Simultineo programados en el Plan Anual de Control 201
Plan de Accidn
Desarrollar plan de trabajo para el Control Simultdnea o .
31 | Simalténeo. Esquema de i ] 1 2000 1 1 1 1 100.00 12 200.00
Trabajo Aprobado :
y . Actividades de i S
3.2 |Reaiizar actividades de! Control Simultédneo Control Simulténes 8 7 12 171.43 1 !_. 2 2 4 400.00 16 200.00
3.3 |Emitr informes def Control Simuhténeo ikinne del Conrdll: 25 7 12 171.43 1 1| 2 2 4| 40000 16 200.00
Simultaneo B 1%
HT ==
Docementos de ;
3 [Eiorae 38 documertos el Contol trabajo del Contral | 8 7 12 17143 1 1| 2 2 s 40000 16 200.00
Simutidneo ;
AN T o : |
8] < Ob
4
) g
v £190 S



PLAN OPERATIVOQ INSTITUCIONAL 2019
Evaluacién Anual

Gerencia de Supervision y Fiscalizacion / Gerencia de Tecnologias de la Informacién, Comunicacion y Estadisticas f Gerencia de Politicas Regulatorias y Competencia.

BB ERERERS RGBS : Gerencia de Proteccidn y Servicio al Usuario f Gerencia de Asesoria Legal.

Actividad 1: Pruebas técricas con las empresas aperadoras previo al inicio de operaciones de 1a Sequnda Fase del RENTESEG.
Actividad 2: Inicic de operaciones de |a Segunda Fase del RENTESEG
Actividad 3: Gestionar la implementacion de la Tercera Fase del RENTESEG
FROGHAWACION FISICA
N TRIMESTRE
y 1
Programado . 5 Io Cumpimienm
" de ejecucitn de las tareas relacionadas & la Porcentaie |
A limplementacidn de la Segunda y Tercera Fase de! . dol 5% 5% 100% 105.26 8% 100% 105.26 100% 105.2% GSF
|RENTESEG \de estadol
|
FICACION OF TAREAS RE Programacién IV | gy cign IV Trimestre
: Tomeks L - | Cumplimiento
. Eg_gggggzwrﬁ:am 3
DI S|E| D = s =
Sl |a|lE| 2| ¥ |Q|&E| (edi0oo
[5) = O = [ 5] = O -
cl2ia= |2 1c ]| =
1 |Pruebas técnicas con las empresas operadoras previo al iniclo de operaciones de la Segunda Fase del RENTESEG,
Gestionar las adecuaciones al Programa {cbdigo) dei
B e sy | 70980
11 108, 2 E78clos Que 10 pro oan SICeRieS Y | adecuaciones 1 1 1 100.00 1 100.00 GTICE
permitan que el intercambio de informacidn con las concluidas
empresas aperadoras se raalicen en los plazos
establecidos el marco normativo vigente
[— —_— | —
Establecer el cronograma de intercambio de informacion Cronograma
1.2 |con las empresas operadoras para las Pruebas elanb?;a do 1 1 00,00 1 1000 GSF
Técnicas de la Segunda Fase del RENTESEG.
b - 1
Sisterna apto
Realizar las pruebas técnicas respecto delintercambio | para el inicio de M 1001 | A
e de informacién con las empresas operadoras. la Segunda Fase 1 1 i | ' 100 UL, F
del RENTESEG




Programacén¥' | Ejecucion V Trimestre ; ]
W Cumplimienta g
w b wilig| w wil w < | IV Trimestre |
o] o — [ a o —r % X -
% g = | =|= '-":’ = = =
e |wpel & | ¥ | x {e/d)"100
o210 - 8 g O (=
olg|a = 2|18 | =
Fealizar acciones de monitoreo en lome A equipes |
termines con IME! invalidos yio repartades como . i - " P
14 | baos, huta e e ey S Moritoreos 2 2 [ i 500.00 6 200,00 GSF
maviles. i
2 |inicio de operaciones de la Sequnda Fase del RENTESEG
|
Monitorear el cumplimiento de la entrega y recejo de la |
informacién dentro def plazo y horano establecido en e |
2.1 |marca normativo, asi como verificar la consislencia de Monitorea 1 1 1 4 4 400.00 4 400.00 G5F
dicha infermacicn, en el marco de 1a Segunda Fase del
RENTESEG. |
f= .
Realizar acciones de monitoreo en tome a equipos |
termines con IME| invdlidas yfo repertados como ’ M
2.2 robados, husiados o perdidos Que operan en las redes Monitorao 1 1 1 4 4 400.00 4 400,00 35
miviles.
= 1 —
Atencion de cuestionamientos al bloqueo de equipos
2.3 |terminales, solicitudes de informacidn de entidades y Atenciones 58 SR 3454 SA|3038(3194|2713|8%45 43,399 GPSU
orientaciones, en el marco del AENTESEG. |
o L
Consolidacion, andlisis y reporte del cumplimiento defas|  Informe de
24 |disposiciones establecidas de los casos de usuarios resultados de 3 2 2 100.00 1 1 1 1 100.00 3 100.00 GPSU
rermitidos. alenciongs
Maonitoreos de
25 [Monitorea del funcionamiento de la conectividad. “‘"”':E:'e"m 2 1 0 000 1 1 2 2 200.00 2 100,00 GTICE
conectividad




