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1. OBJETIVO

Sustentar la conformacion del Consejo de Usuarios del OSIPTEL correspondiente al periodo
2019 - 2021; a efectos de proponer oportunidades de mejora en su conformacién para el
cumplimiento de sus objetivos, en beneficio de los usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones.

2. MARCO NORMATIVO

2.1 Mediante Ley N° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversion
Privada en los Servicios Publicos' (en adelante, Ley Marco de Organismos Reguladores)
y su modificatoria realizada mediante Ley N° 283377, se dispone la creacion de los
Consejos de Usuarios para los Organismos Reguladores, cuyo objetivo es constituirse en
mecanismos de participacién de los agentes interesados en la actividad regulatoria
sectorial®.

Cabe indicar que el Articulo 9-B, de la Ley N° 28337 establece que los Consejos de
Usuarios son competentes para:

- Emitir opinidn respecto de las funciones de los Organismos Reguladores.

- Participar en las audiencias publicas que se realicen referidas al marco regulatorio de
cada sector.

- Realizar eventos académicos, en coordinacion con los Consejos Directivos, respecto
a los aspectos regulatorios de cada sector.

- Recibiry presentar al Consejo Directivo del Organismo Regulador las consultas de los
usuarios de la infraestructura con relacion a las politicas y normas.

- Proponer lineas de accion que se consideren convenientes para mejorar la calidad de
la prestacion de los servicios bajo el &mbito de competencia del Organismo Regulador.

2.2 Mediante Reglamento de la Ley N° 273324, (en adelante, Reglamento de la Ley Marco de
los Organismos Reguladores), aprobado mediante Decreto Supremo N° 042-2005-PCM
y su modificatoria®, se establece la conformacion de los Consejos de Usuarios, duracion,
funciones, proceso de eleccidn, financiamiento, entre otros.

Asimismo, en su articulo 15° se establece que corresponde al Consejo Directivo de cada
Organismo Regulador determinar el nimero de Consejos de Usuarios, asi como
establecer la composicién de los miembros, los cuales no pueden ser menor a tres (3) ni
mayor a diez (10).

2.3 En cumplimiento al articulo 15 del Reglamento de la Ley Marco de Organismo
Reguladores, el OSIPTEL mediante Resoluciones de Consejo Directivo emitidas desde el

* Publicada en el Diario Oficial £1 Peruano el 29/07/2000.

2 Ley N°28337; Ley que modifica diversas disposiciones de la Ley N° 27332, publicada el 16/08/2004.

® “Articulo 9-A.- Del Consejo de Usuarios
Los Organismos Reguladores contardn con uno o més Consejos de Usuarios cuyo objetivo es constituirse en
mecanismos de participacion de los agentes interesados en la actividad requiatoria_de cada_sector involucrado. Los
Consejos de Usuarios a que se refiere el presente articulo estaran conformados en atencion a las caractleristicas propias
de los mercados regulados por los Organismos Requladores, segun se trate de servicios de alcance nacional, regional o
focal. £l Reglamento General de cada Organismo Regulador establecerd la estructura, distribucion geogrdfica,
conformacion y el procedimiento para la designacion y/o eleccion de los miembros de los Conssjos de Usuarios,
garantizando la participacion efectiva de las Asociaciones de Consumidores y de los usuarios de ia infraestruchura en
general,
Estardn calificados para participar en la eloccicn def representante de las Asociaciones de Consumidores y Usuarios,
aquellas personas juridicas debidamente constituidas y que se encuentren inscritas en el registro publico respectivo. El
martdato de los miembros de los Consejos de Usuarios serd de dos (2) afips.”

“ Publicado en el Diario Oficial E! Peruano el 11/06/2005

* Decreto Supremo N*003-2007-PCM.
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afio 2005 aprobé la conformacion de los Consejos de Usuarios, por periodos de dos (02)
afios, conforme a la siguiente tabla:

Tabla N° 1: Resoluciones de Conformacion de los Consejos de Usuarios

by NS o ; N° de Consejos
Resolucion de Consejo Directivo N Periodo de Usuarios
044-2005-CD/OSIPTEL 2005-2007 1
035-2007-CD/OSIPTEL 2007-2009 1
025-2009-CD/OSIPTEL 2009-2011 1
087-2011-CD/OSIPTEL 2011-2013 1
078-2013-CD/OSIPTEL 2013-2015 3
037-2015-CD/OSIPTEL 2015-2017 3
062-2017-CD/OSIPTEL 2017-2019 3
Elaboracion: GPSU

2.4 Mediante Reglamento Electoral emitido en cada periodo y aprobado por la Presidencia
del Consejo Directivo®, se establecen las reglas, el procedimiento que rige la conduccion
y el desarrollo del proceso de eleccién de los miembros de los Consejos de Usuarios del
OSIPTEL.

2.5 Mediante Reglamento de los Consejos de Usuarios del OSIPTEL aprobado mediante
Resolucién de Consejo Directivo N° 118-2013-CD/OSIPTEL (en adelante, Reglamento de
los Consejos de Usuarios) y su modificatoria’ se establecen los aspectos referidos a la
instalacion, sede, funcionamiento, integrantes, financiamiento, mecanismos de
transparencia, Plan Operativo Anual, entre otros.

3. CONSEJOS DE USUARIOS DEL OSIPTEL

El OSIPTEL es un organismo regulador publico, especializado y descentralizado adscrito a la
Presidencia del Consejo de Ministros; y tiene como funciones regular, normar, fiscalizar,
sancionar, solucionar controversias, supervisar y atender reclamos.

En cumplimiento de la Ley Marco de los Organismos Reguladores, en el ano 2005, el
OSIPTEL conformé un Consejo de Usuarios para el periodo 2005 — 2007, con seis (06)
miembros, tres (03) representantes de las Asociaciones de Usuarios, un (01) representante
de los Colegios Profesionales, uno (01) de las Universidades y uno (01) de las Organizaciones
sin fines de lucro no vinculadas a las entidades prestadoras de los servicios publicos de
telecomunicaciones, definiendo su alcance a nivel nacional y basandose en que las empresas
operadoras con mayor nimero de abonados y/o usuarios brindan el servicio a nivel nacional.

El funcionamiento y desarrollo del primer Consejo de Usuarios periodo 2005 - 2007 sirvio de
experiencia al Regulador para implementar mejoras en la conformacion del Consejo de
Usuarios de los proximos anos. Es asl que, para los tres periodos posteriores®, a fin de
promover la participacion de las Asociaciones de Consumidores y/o Usuarios, el Consejo
Directivo determiné ampliar de tres (03) a cuatro (04) la cantidad de miembros para este
estamento y considerar a las Universidades, Colegios Profesionales y Organizaciones a las

¢ Reglamento Electoral del Proceso de Eleccién del periodo 2005-2007, aprobado mediante Resolucion de Presidencia
N°071-2005-PD/OSIPTEL; pericdo 2007-2009, aprobado mediante Resolucién de Presidencia N°088-2007-
PD/OSIPTEL; periodo 2009-2011, aprobado mediante Resolucion de Presidencia N°046-2009-PD/OSIPTEL; periodo
2011-2013 aprobado mediante Resolucién de Presidencia N*076-2011-CD/OSIPTEL, periodo 2013-2015 aprobado
mediante Resolucion de Presidencia N°046-2013-CD/OSIPTEL; periodo 2015-2017 aprobade mediante Resolucion de
Presidencia N°057-2015-CD/OSIPTEL y periodo 2017-2019 aprobado mediante Resolucién de Presidencia N°043-2017-
CD/OSIPTEL.

o I €,N\Resolucién de Consejo Directivo N° 059-2015- CD/OSIPTEL publicado en El Peruano e! 13/06/2015.

nsejo de Usuarios periodo 2007-2009, periodo 2009-2011 y periode 2011-2013.
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que hace referencia el Reglamento de la Ley Marco de Organismos Reguladores como un
estamento con tres miembros del Consejo de Usuarios.

En setiembre del 2013, el OSIPTEL llev a cabo la eleccion de nuevos miembros del Consejo
de Usuarios para el periodo 2013 — 2015. Para esta eleccion, se tomé en cuenta, el
crecimiento del mercado de telecomunicaciones - telefonia mévil - y la necesidad de lograr
una mayor representacion a nivel nacional.

Es en ese contexto que, el Consejo Directivo del OSIPTEL — amparado en la Ley Marco de
Organismos Reguladores y su Reglamento — establece ampliar el nimero de Consejos de
Usuarios de uno (01) a tres (03), con tres (03) miembros cada uno, disponiendo su
funcionamiento a nivel macro regional, en las zonas norte, centro y sur del pais®. Asimismo,
se establece como sede de cada uno de los Consejos de Usuarios. la ciudad que registra, en
la macro region respectiva, el mayor numero de reclamos por servicio ptblico de
telecomunicaciones en primera instancia.

Tabla N° 2: Consejo de Usuarios en el OSIPTEL (2005-2019)

2011-2013 2017-2019
2009-2011 2015-2017
2005-2007 2007-2009 2013-2015
Conformacién o o1 a
Consejo de Usuarios
N* miembros & 7 3c/fu= 9
Asociaciones de Usuarios 3 4 3
Colegios Profesionales 1 3
Universidades 1
Organizaciones sin fines de lucro
vinculadas a los mercadas 3
regulados y de las arganizaciones 1 3
del sector empresarial no
vinculadas a las entidades
prestadoras
Macro Regional:
Norte: Amazonas,
Ancash, Cajamarca, La
Libertad, Lambayeque,
Loreto, Piura, 5an Martin
¥y Tumbes
Alcance A nivel A nivel C.entro: Huanuco, Junin,
Nacional Nacional Lima, Callao, Pasco v
Ucayali
Swr: Apurimac, Arequipa,
Ayacucho, Cusco,
Huancavelica, tca, Madre
de Dios, Moquegua,
Puno y Tacna.
Sede = mayor nimero
de reclamos:
Sede Lima Lima La Libertad, Lima,
Arequipa
Periodo 2 afios

Ad honorem,
Ejercicio del cargo Ad hornorem no obligacién de pago de honorarios,
dietas o retribucién de tipo alguno.

No pueden ser elegibles aquellos representantes que hayan

Representantes elegibles
i . sido miembros por dos (02) periodos anteriores consecutivos

Elaboracién: GPSU

? Consejo de Usuarios Regién Norte: Amazonas, Ancash, Cajamarca, La Libertad, Lambayeque, Loreto, Piura, San Martin
y Tumbes.
Consejo de Usuarios Regidn Centro: Huanuco, Junin, Lima, Callao, Pasco y Ucayali
Consejo de Usuarios Region Sur: Apurimac, Arequipa, Ayacucho, Cusco, Huancavelica, lca, Madre de Dios, Moquegua,
Puno y Tacna.
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3.1 Actividades de los Consejos de Usuarios del OSIPTEL

De acuerdo con el articulo 21° del Reglamento de los Consejos de Usuarios, las actividades
a ser desarrolladas por los Consejos de Usuarios durante su periodo de funcionamiento se
encuentran contempladas en el Plan Operativo Anual, documento que es aprobado por el
Consejo Directivo del OSIPTEL.

En ese sentido, se mencionan a continuacién las actividades contempladas por los Consejos
de Usuarios:

a) Contar con informacion, realizar analisis de los principales problemas y emitir opinion
respecto de los proyectos normativos, asi como de las funciones del OSIPTEL.

- Presentar un andlisis de los principales problemas que aquejan a los usuarios de los
servicios publicos de telecomunicaciones.
- Emitir opinion sobre los proyectos normativos y funciones del OSIPTEL.

b) Difundir las principales funciones de! OSIPTEL y del Consejo de Usuarios.
- Desarrollar talleres y charlas a nivel regional.

c) Propiciar la participacién ciudadana para conocer la problematica de los servicios de
telecomunicaciones.

- Desarrollar Audiencias Publicas
- Desarrollar Sesiones Ordinarias

d) Participar en reuniones de trabajo y capacitacion por las gerencias de linea.

- Desarrollar reuniones de trabajo con las gerencias de linea relacionadas a usuarios.
- Participar en capacitaciones sobre las principales normas de competencia del
regulador con funcionarios del OSIPTEL.

e) Proponer lineas de accién para mejorar la calidad de la prestacién de los servicios de
telecomunicaciones.

- Presentar propuestas para buscar la mejora en los servicios publicos de
telecomunicaciones, en beneficio de los usuarios.

4. EVALUACION DE LA CONFORMACION DEL CONSEJO DE USUARIOS DEL OSIPTEL

A efectos de poder evaluar la conformacién del Consejo de Usuarios del OSIPTEL, se ha
considerado adecuado tener como referente los siguientes aspectos:

- Las funciones sefaladas en el numeral 2.1 del presente informe y las actividades que
requieren ser ejecutadas por los Consejos de Usuarios, conforme al numeral 3.1
precedente.

- La experiencia adquirida de contar con uno (01) y con tres (03) Consejos de Usuarios
del OSIPTEL.

- La conformacién de los Consejos de Usuarios de otros Organismos Reguladores de
Pert y de otros paises.

Teniendo en cuenta ello, se desarrolla a continuacion la experiencia de otros Organismos
Reguladores de Peru; asi como de otros paises:
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4.1 Consejos de Usuarios en otros Organismos Reguladores de Peru
4.1.1 Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento - SUNASS

La SUNASS es un organismo regulador descentralizado, creado por Decreto Ley N® 25965,
cuya funcion es normar, regular, supervisar y fiscalizar la prestacién de los servicios de
saneamiento, cautelando en forma imparcial y objetiva los intereses del Estado, de los
inversionistas y del usuario.

Cabe senalar que, dicho organismo regulador supervisa y fiscaliza a mas de cincuenta mil
empresas prestadoras de servicios de saneamiento cada una con sus propias
particularidades.

Actualmente, su Consejo Directivo con relacién al proceso de eleccién de sus Consejos de
Usuarios periodo 2019-2021 ha establecido cambios en la conformacién de cuatro (04) de
sus cinco (05) Consejos de Usuarios, relacionados a la cantidad de miembros de cada
Consejo y reasignacion de regiones, tal como se describe en la siguiente figura:

Figura N° 1: Consejo de Usuarios en SUNASS

* Tumbes, Piura, * Tacna, Mogquegua, * {ca, Huanuco, * Loreto, San

tambayeque, Puno, Cusco, hunin, Pasco, Martin, Amazonas,
* Lima y Calao. Cajamarca, La Apurimacy Huancavelicay Ucayaliy Madre
*+ 5 miembros, Libertad y Ancash, Arequipa, Ayacucho. de Dios.
* & miembros, + 6 miembros. * & miembros, * 5 miembros.
|antes eran 5) {antes eran 10} [antes eran 4} |antes eran 4}

Etaboracion: GPSU

4.1.2 Organismo Supervisor de la Inversién en Infraestructura de Transporte de Uso
Publico - OSITRAN

El OSITRAN fue creado en enero de 1998 y tiene como funciones generales supervisar,
regular, normar, fiscalizar, sancionar, solucionar controversias y atender reclamos, respecto
de actividades o servicios que involucran la explotacion de |a infraestructura de transporte de
uso publico como carreteras, aeropuertos, puertos, vias férreas — incluida la prestacion de
“ bervicios publicos de transporte ferroviario de pasajeros en las lineas del Metro de Lima y
allao - asi como la Hidrovia Amazdnica. Tiene a su cargo la supervision y fiscalizacién de
33 empresas prestadoras con concesiones de hasta 40 anos, como la Ferrovia Central
Andina.

Su Consejo Directivo establece ocho (08) Consejos de Usuarios con un alcance nacional y
regional, tal como se describe:
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Figura N° 2: Consejo de Usuarios en OSITRAN

Consejo de Usuarios de
Aeropuertos
10 miembros

Consejo de Usuarios de
Puertos
10 miembros

Consejode Usuarios de
Red Vial
08 miembros

Consejo de Usuarios
Ferroviarios
07 miembros

Consejo Regional de
Usuarios de Arequipa
07 miembros

Consejo Regional de
Usuarios de Cusco
06 miembros

Consejo Regional de
Usuarios de Piura
05 miembros

Consejo Regional de
Usuarios de
Loretoc — San Martin

04 miembros

Elaboracion: GPSU

4.1.3 Organismo Supervisor de Energia y Minas - OSINERGMIN

El OSINERGMIN es la institucion publica encargada de regular y supervisar que las
empresas del sector eléctrico, hidrocarburos y minero cumplan las disposiciones legales de
las actividades que desarrollan.

Su Consejo Directivo determind que dicho organismo regulador contaria con un unico Consejo
de Usuarios de representacién nacional e integrado por cinco (05) miembros, tres (03)
representantes de las Asociaciones de Usuarios y dos (02) representantes de los Colegios
Profesionales o Universidades u organizaciones sin fines de lucro no vinculadas a las
entidades prestadoras de los servicios de electricidad, gas natural e hidrocarburos.
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Figura N° 3: Consejo de Usuarios en OSINERGMIN

Representacion

nacional
Asociaciones de

Usuanos.

5 miembros . .
€ * Universidades,

* Colegios Profesionales,

* Organizaciones sin fines de 2
lucro, no vinculadas a las EPS
de Electricidad, gas natural e

Elaboracion: GPSU

hidrocarburos.

Asi, luego de lo expuesto anteriormente, a continuacion, se muestra un cuadro resumen sobre
los Consejos de Usuarios de los organismos reguladores.

Cantidad de
Cansegjos de
Usuarios

Alcance

Consejos de
Usuarios,
Cabertura y
Cantidad de
miembros

Tabla N° 3: Consejo de Usuarios en los Reguladores

() Sunass

5

Nivel Nacionat

Consejo de Usuarios Lima:
Lima y Callao - 5 miembros

Consejo de Usuarios Norte:
Tumbes, Pura,
Lambayeque, Cajamarca, La
Libertad v Ancash

6 membros

Consejo de Usuarios Sur:
Tacna, Mogquegua, Puna
Lusco, Apurimas ¥ Arequipa
& migmbros

Consejo de Usuarios
Centro:

lea, Hudnuco, funin, Pasco,
Huancavelica y Ayacucho
& miembros

Consejo de Usvarlos
Oriente:

Loreto, San Martin,
Amazanas, Ucayali y Madre
de Dios

5 miembras

Elaboracion: GPSU

’ O3ITRAN

8

Nivel Nacional
Nivel Regional

Consejo de Usuarlos de

alcance nacional;

Consejo de Usuarios de
Aeropuerto - 10 miembros
Consejo de Usuarios de
Puertos

10 miembros.

Cansejo de Usuarios de Red
Vial

& miembros

Consejo de Lisuanos
Ferroviarios

7 miembros

Consejo de Usuarios de

alcance Reglonat:
Consejo Regional de

Usuarios de Arequipa - 07
miembros

Consejo Regianal de
Usuarios de Cusco - 6
miembraos

Consejo Regional de
Usuarios de Piura - 5
miembros

Consejo Regional de
Usuarios de Loreto - San
Martin - 4 miembros

) Osinergmin

Nivel Nacional

5 miembros

'3 miembros de
Asociaciones de Usuarios)
2 miembros de Colegios
Profesionales
universidades /
Orgamzaciones del sector
empresarial no vinculadas a
las entidades prestadoras
de [as servicio de
electrcidad, gas natural &
hidrocarburos)

3

Nivel Nacional

Consejo de Usvarlos Narte:
Amazonas, Ancash,
Cajamarca, La Libertad,
Lambayeque, Loreto, Piura,
San Martiny Tumbes.

3 miembros

Consejo de Usuarios
Centra:

Huanuwea, Jlunin, Lima,
Callag, Pasco vy Ucayal
3 mi¢mbros

Consejo de Usuarlos Sur:
Areguipa, Apurimac,
Ayacucho, Cuzco,
Huancavelica, ica, Madre de!
Dias, Moguegua. Puno y
Tacna.

3 miembros
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Asimismo, es importante sefalar que los servicios de saneamiento e infraestructura de
transporte de uso publico se caracterizan porque desarrollan infraestructuras de aplicacién
local, a diferencia de los servicios de telecomunicaciones en el que la red es de alcance
nacional, por lo que se observa un mayor nimero de Consejos de Usuarios.

4.2 Consejos de Usuarios en otros paises

A efectos de contar con informacion de otros paises, se solicité'® a los Organismos
Reguladores de Telecomunicaciones que pertenecen a REGULATEL - plataforma de
cooperacion internacional conformada por organismos reguladores de telecornunicaciones de
Latinoamérica y de Europa, del cua! el OSIPTEL forma parte — informacion sobre la
conformacion de sus Consejos de Usuarios.

En atencién a ello, se recibié informacién de siete (07) paises, los cuales indicaron que no
cuentan con Consejos de Usuarios u érganos consultivos cuya labor principal sea constituirse
en mecanismos de participacién de los agentes interesados en |a actividad requiatoria.

No obstante ello, cabe sefalar que Chile cuenta con un (01) Consejo de Sociedad Civil, Brasil
cuenta con un (01) Comité de Defensa de los Usuarios y Colombia cuenta con dos (02)
Confederaciones, siendo en tales casos organismos conformados no solo por asociaciones
de consumidores, organismos no gubemamentales o instituciones académicas, sino tambien
por empresas operadoras e incluso por autoridades gubemamentales y autoridades del propio
regulador; que no participan de la actividad regulatoria, tal como se puede apreciar en la
siguiente tabla:

Tabla N° 4: Consejos de Usuarios en otros paises

Pais Uruguay Espana México Portugal

Consejos de Usuarios
(mecanismosde ™"
participacion en la :

actividadregulatoria)

Pais Chile Brasil Colombia

+ Confederacionde
Comitésy Vocalesde

poinlsmes {Gonseose S0 Gon
k Ay I's Y
2 on lomas Sociedad Civil Telecomunicaciones— _ ggﬂ;g:&;g#m $
requilatorios) COUST. Colombiana de
Cj (/ : Consumidores {CCC)
_ « CONFEVOCOLTIC's -
C?r::tc,fad 10 15 32
miembros » CCC - 12

Elaboracién: GPSU
Fuente: paises de REGULATEL que respondieron el cuestionario.

0 Mediante correo electrénico, a través del Area de Relaciones Internacionales de la Gerencia de Planeamiento y
Presupuesto del OSIPTEL.
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4.3 Alternativas de Conformacion del Consejo de Usuarios

Teniendo como referencia la informacién obtenida' de la conformacién del Consejo de
Usuarios de otros Organismos Reguladores y de otros paises, asi como considerando la
propia experiencia adquirida del Consejo de Usuarios del OSIPTEL, en el que ha funcionado
por cuatro (04) periodos con un (01) Consejo de Usuarios, y en los tres (03) Ultimos periodos
con tres (03) Consejos de Usuarios, se ha considerado adecuado analizar las siguientes
alternativas:

Alternativa N° 01: Mantener la conformacién actual de tres (03) Consejos de Usuarios
con tres (03) miembros cada uno.

Bajo este escenario, se mantendria la situacién en la cual existen tres (03) Consejos de
Usuarios (Norte, Centro y Sur), con tres (03) sedes distintas y cada Consejo cuenta con (03)
miembros, es decir con un total de nueve (09) miembros, cuya conformacion esta asociada a
tres (03) estamentos: un (01) miembro de Asociaciones de Usuarios o Consumidores, un (01)
miembro de Universidades o Colegios Profesionales, y un {01) miembro de las Asociaciones
Civiles sin fines de lucro.

Alternativa N° 02: Modificar la conformacién a un (01) Consejo de Usuarios con un
minimo de tres (03) y un maximo nueve (9) miembros.

En este escenario, en el que el OSIPTEL ya cuenta con una experiencia ganada'?, por cuatro
(04) periodos del 2005 al 2013, se conformaria un (01) Consejo de Usuarios con sede en la
ciudad de Lima, integrado por nueve (09) miembros, los cuales serian representantes de tres
(03) estamentos: i) Asociaciones de Consumidores y/o Usuarios, i) Universidades o Colegios
Profesionales, y iii) Organizaciones sin fines de lucro vinculadas al mercado de los servicios
publicos de telecomunicaciones; y organizaciones del sector empresatrial no vinculadas a las
entidades prestadoras de servicios publicos de telecomunicaciones. Para ello, se estableceria
un minimo de tres (03) miembros y un maximo de nueve (09) miembros, a efectos de contar
con representacion a nivel nacional, requerir que cada uno de los miembros sean de regiones
distintas; y contribuir a dirimir en las decisiones que se adopten al ser un nimero impar.

Bajo esta alternativa, se plantea no establecer una cuota minima por estamento, a efectos de
fomentar la participacion de la sociedad civil en su conjunto y promover la efectividad de la
convocatoria, evitando que la eleccion del Consejo de Usuarios quede desierta por falta de
candidatos elegibles en los mencionados estamentos, tal como ha sucedido en periodos
anteriores'. Asimismo, se propone establecer mecanismos para garantizar la
representatividad de las regiones con mayor incidencia en: (i) los inconvenientes presentados
con la calidad del servicio publico de telecomunicaciones, v (i) la mayor cantidad de reclarmos
de los usuarios. Estos mecanismos se desarrollan en el numeral 4.4.1.

De otro lado, resulta conveniente tener en cuenta que con el avance tecnoldgico y despliegue
de las Tecnologias de Informacién y Comunicacién — TIC, contamos con una variedad de
soluciones tecnoldgicas que permiten y facilitan estar conectados de manera virtual, en
cualquier momento y lugar, estrechando las distancias y reduciendo con ello los tiempos. En
dicho contexto, las interacciones requeridas para las coordinaciones y sesiones de trabajo
entre los distintos miembros de los Consejos de Usuarios ubicados en cualquier regién del
pais son factibles de ser ejecutadas virtualmente, sin necesidad de establecer varias sedes
fisicas.

" Numerales 4.1 y 4.2
. '* Un solo Consejo de Usuarios con 7 miembros,

L% elecciones del Consejo de Usuarios Sur, periodo 2015-2017 y del Consejo de Usuarios Region Centro, periodo 2017-
1Y, fueron declaradas desiertas por Io que se realizé una segunda convocatoria.
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4.4 Analisis comparativo de las alternativas

Teniendo en consideracién que no todos los costos y beneficios que se derivan de las
alternativas identificadas se pueden cuantificar, se realizara un andlisis comparativo en base
a cinco (05) criterios relacionados con el cumplimiento de las funciones de los Consejos de
Usuarios y con las actividades-coordinaciones que los mismos generan.

Tabla N° 5: Comparacién de alternativas

Con tres (03) Consejos de Usuarios
no se ha legrado el fortalecimiento
deseado, relacionado a la
presentacion de opiniones o
comentarios a los proyectos
normativos y  funciones  del
OSIPTEL.

Con un (01) Consejo de Usuarios se
fomentaria el didlogo y aumentarian
las probabilidades para generar
debate y opinidén sobre los proyectos
normativos y funciones del OSIPTEL.

La Alternativa Il brindaria una mayor participacion -para generar debate y
opinién- por parte de los miembros del Cansejo de Usuarios en ef cumplimiento
de sus funciones.

No se ha logrado una mayor
representatividad en el interior del
pais, pese a que representan a 03
macro regiones (Norte, Centro y
Sur).

Se ha sostenide reuniones
presenciales en cada uno de los tres
(03) Consejos de Usuarios; sin
embargo, no se ha logrado la
interaccion para presentar sus
propuestas.

Se exige cubrir cada uno de los tres
(03) estamentos, siendo un total de
nueve (09) miembros, para que los
Consejos de Usuarios del OSIPTEL
puedan funcionar.

Con un (01} Consejo de Usuarios, con
miembros elegidos de regiones
distintas, se fomentaria una
representatividad a nivel nacicnal.

El uso de nuevas tecnologias permite
tener diversos mecanismos efectivos
de interaccion, lo cual exime la
necesidad de tener presencia en cada
una de las regiones.

Contar con un minimo de tres (03) y un
maximo de nueve (09) miembros,
siendo cada uno de regiones distintas,
contribuye a que en caso no resulten
elegidos alguno de los nueve (09)
miembros, no se afecte el
funcionamiento del Consejo de
Usuarios.

La Alternativa Il propiciaria contar con representantes de diferentes regiones,
fomentando una representatividad e interaccion a nivel nacional.

La cantidad de Consejos de
Usuarios no es proporcional a la
cantidad, ni a la calidad de
actividades académicas. La
coordinacion de actividades se
realiza con tres (03) coordinadores.

Se tendria una mayor y mejor
coordinacion, en el desarrollo de
actividades académicas. Un (01) solo
coordinador seria el interlocutor.

Se utilizarian herramientas
tecnologicas, como el sfreaming u
otras, a fin de contribuir con la difusién
de las actividades académicas.

La Alternativa |l permitiria una mejor coordinacion para la organizacion,
participacién y desarrollo de actividades académicas en beneficio del usuario.
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=  Mayor costo.

= Las Sesiones Ordinarias se realizan
en tres (03) sedes distintas, por lo
que e! desplazamiento de los
miembros desde su lugar de origen
a su respectiva sede se realiza a
través de la ciudad de Lima, en tanto

Menor costo.

Las Sesiones Ordinarias se realizarian
en una (01) sola sede que seria la
ciudad de Lima, lo que facilitaria y
reduciria el desplazamiento a un sclo
tramo, en tanto existen vuelos
directos.

no existen vuelos directos.

La Alternativa Il permitiria incurrir en menores costos debido a que la sede
central seria en Lima y no en tres (03) sedes distintas.

= Contar con un {01) Consejo de
Usuarios facilitaria [a coordinacién, en
la medida que existiria un solo
interlocutor {Coordinador).

= Contar con tres (03) Consejos de
Usuarios dificulta la coordinacion en
la gestién de sus actividades.

La Alternativa ll brindaria una mayor facilidad para efectuar las coordinaciones
para la ejecucion de las actividades del Consejo de Usuarios.

De acuerdo con el andlisis realizado, se desprende que la Alternativa |l brinda mayores
beneficios, dado los atributos evaluados.

4.4.1 Priorizaciéon de Regiones

A fin de lograr y promover una efectiva representatividad de las regiones que cuentan con
mayores inconvenientes en el mercado, se plantea incorporar un nuevo criterio de seleccion
que esté vinculado a la calidad del servicio y a los reclamos de los usuarios. Para ello, se
seleccioné al servicio publico mévil debido a que cuenta con mayor relevancia en el mercado'®
y también porque es el servicio que presenta mayor cantidad de inconvenientes respecto a
otros servicios brindados en el mercado de telecomunicaciones’®.

Para el calculo de este indicador, se determinaron dos importantes dimensiones: (i) un ratio
vinculado a la calidad del servicio, y (ii) un ratio vinculado a la incidencia de reclamos en
primera instancia que presentan los usuarios del servicio publico mévil.

Asi, el ratio de calidad del servicio mévil se calculé teniendo como referencia para cada regidn,
los indicadores de:

Tasa de Intento No Establecido — TINE.

Tasa de LLlamadas Interrumpidas — TLLI.

Calidad de Cobertura de Sefal — CCS.

Calidad de Voz — CV.

Duracién de Interrupciones por Linea en servicio.

" Graficamente se pueds apreciar en el Anexo 1, del presente documento.

'* De acuerdo con las estadisticas remitidas por las empresas operadoras, a diciembre de 2018 se registraron 42'154,771
millones de lineas en servicio mavil.

'8 F1 57.8% de reclamos presentados por los usuarios a las empresas operadoras estan referidos al servicio movil.
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Estos indicadores al afio 2018 fueron normalizados, representandolos en una escala del ¢ al
1, y fueron promediados para obtener el ratio en el cual “0” corresponde a una region con baja
calidad del servicio mévil y “1” uno con alta calidad.

Por su parte, el ratio de incidencia de reclamos respecto al servicio mévil al afio 2018, se
obtuvo normalizando la incidencia de presentacion de reclamos por linea en cada regién, y
representa la predisposicién de la poblacién a reclamar cuando cuentan con inconvenientes
vinculados al servicic publico mévil. De esta manera, “0” corresponde a una regién con alta
incidencia de reclamos y “1” a uno con baja.

Del promedio de estos dos ratios se obtiene un promedio global que tiene una escala del 0 al
1, donde “0” representa a una region con mayores inconvenientes (baja calidad y alta
incidencia en la presentacion de reclamos) y “1” a uno con alta calidad y menor incidencia en
la presentacion de reclamos.

Tabla N° 6: Escalas del ratio por regién

Calidad del servicio Reclamos respecto al
Ratio por movil servicio mévil
regién: 0: Baja calidad 0: Altaincidencia de reclamos
1: Alta calidad 1: Baja incidencia de reclamos
Priorizacion | Regiones con valores iguales o cercanos a 0

Elaboracién: GPSU

Con este criterio - el cual sera incorporado y detallade en el Reglamento Electoral, bajo el cual
se estableceran las reglas y el procedimiento que regira la conduccién y desarrollo del proceso
de eleccion del Consejo de Usuarios - se busca dar prioridad a las regiones que presentan
mayores necesidades de atencion, es decir, cuyos valores sean mas cercanos a cero.

Tabla N° 7: Priorizacion de regiones

Ratio de incidencia

Region Loy d? f’a"d?d. g de reclamos de! LA

servicio movil servicio mavil gtobal

Amazonas 0.65 0.00 0.33
Lima 0.74 0.03 0.38
tambayeque 0.91 0.17 0.54
Apurimac 0.50 0.83 0.66
Tacna 0.84 0.49 0.66
Moquegua 0.78 0.59 0.68
Hudnuco 0.75 0.63 0.69
Cajamarca 0.63 0.75 0.69
Loreto 0.50 0.88 0.69
La Libertad 0.86 0.53 0.69
Huancavelica 0.41 0.98 0.70
Pasco 0.67 0.73 0.70
Cusco 0.64 0.76 0.70
Piura 0.84 0.63 0.73
Arequipa 0.87 0.60 0.74
Ayacucho 0.67 0.82 0.74
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Junin 0.76 0.75 0.75
lea 0.76 0.78 0.77
Madre de Dios 0.57 1.00 0.79
Tumbes 0.82 0.78 0.80
Puno 0.71 0.89 0.80
Ucayali 0.77 0.84 0.81
Ancash 0.75 0.87 0.81
San Martin 0.77 0.89 0.83

Elaboracion: GPSU
Fuente: Estadisticas al 2018 remitidas por las empresas operadoras y GSF

Figura N° 4: Regiones por ratio de calidad, ratio de reclamos y ratio global
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Elaboracién: GPSU
Fuente: Estadisticas al 2018 remitidas por las empresas operadoras y GSF

Del analisis realizado, se puede observar que las regiones tales como: Amazonas, Lima,
Lambayeque, Apurimac, Tacna, Moquegua, Huanuco, Cajamarca y Loreto serian priorizadas
para lograr contar con representacion por parte del Consejo de Usuarios, dado que presentan
mayores inconvenientes, baja calidad del servicio y alta incidencia en la presentacion de
reclamos, en el servicio mévil.

Este criterio se incorporaria para su apficacion en el Reglamento Electoral, es decir, se elegira
a un miembro por region, dandole prioridad a las regiones que presentan mayor incidencia de
problemas con los servicios publicos de telecomunicaciones.

4.4.2 Transparentar indicadores de desempeio y potenciar actividades

Teniendo en cuenta que en el numeral 3.1 del presente informe se mencionan las actividades
que realizan los miembros del Consejo de Usuarios y con el fin de contar con instrumentos

sl
&
5y
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que permitan medir los avances y logros de la labor que realizan, se estima pertinente
identificar indicadores de desempefio que sean medibles periédicamente, por ejemplo,
semestralmente, los cuales seran puestos de conocimiento publico de los usuarios a través
de la pagina web del OSIPTEL, a efectos de permitir mejorar, entre otros aspectos: {i) la labor
realizada y para los cuales fue creado el Consejo de Usuarios, (ii) la gestién interna que
incluye el seguimiento de las actividades que desarrollan, (iii} la eficiencia en la asignacién de
recursos, y (iv) la transparencia frente a los usuarios.

En ese sentido, se recomienda que en el &mbito del Reglamento del Consejo de Usuarios se
evalle la incorporacion e identificacion de los indicadores de desempeno que sean medibles
de forma periddica los cuales serdn de conocimiento publico de los usuarios a través de la
pagina web del OSIPTEL.

De otro lado, se ha considerado conveniente potenciar las actividades que realizan los
miembros del Consejo de Usuario, entre los que destacan:

a) La difusién de las funciones y proyectos normativos del OSIPTEL, utilizando su red
de contactos del estamento al que pertenecen, lo cual contribuira a dar un mayor
alcance sobre las propuestas normativas y generar opinion de las mismas.

b) La propuesta por parte del OSIPTEL, de temas regulatorios de coyuntura, que puedan
tratarse en las audiencias publicas o actividades académicas en los que participan los
miembros del Consejo de Usuarios, a efectos de lograr un mayor conocimiento de los
temas regulatorios.

c) La capacitacion perscnalizada a los miembros del Consejo de Usuarios, en los temas
regulatorios y de coyuntura, por las gerencias del OSIPTEL, a fin de que puedan ser
un efecto multiplicador entre sus asociados o representantes de los estamentos al
cual pertenecen.

d) Promover la realizacién de actividades, en aquellas regiones a las cuales no
pertenecen los miembros del Consejo de Usuarios, con la finalidad de lograr mayor
presencia.

Cabe sefalar, que el Reglamento del Consejo de Usuarios incorporara las actividades
anteriormente mencionadas, a efectos de coadyuvar en el cumplimiento de sus funciones de
una forma eficaz y efectiva, tanto a nivel regional y nacional.

4.5 Propuesta de conformacién del Consejo de Usuarios

En atencion al analisis anteriormente descrito, sumado a la experiencia que el Regulador ha
adquirido, al haber implementado ambas alternativas, cada una por varios periodos
consecutivos'?, se ha considerado conveniente recomendar la Alternativa Il, es decir
conformar un {01) Consejo de Usuarios con sede en la ciudad de Lima, que seria integrado
por nueve (09) miembros, representantes de los tres (03) estamentos definidos por:

i} Asociaciones de Usuarios o Consumidores,
i) Universidades o Colegios Profesionales, y
iii) Organizaciones Civiles sin fines de lucro no vinculadas a las entidades

prestadoras de los servicios de publicos de telecomunicaciones.

' Periodo 2005-2007, 2007-2009, 2009-2011, 2011-2013 — Un Censejo de Usuarios
Pericdo 2013-2015, 2015-2017 y 2017-2019 — Tres Consejos de Usuarios
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Para tal efecto, se establecerian un minimo de tres (03) miembros y un maximo de nueve (09)
miembros, representantes de aquellas regiones priorizadas que cuentan con una mayor
incidencia en problemas de calidad y una mayor cantidad de reclamos presentados en primera
instancia, siendo elegido un miembro por regién, a efectos de permitir una mejor
representatividad a nivel nacional.

5.

CONCLUSIONES

De lo expuesto en el presente Informe, se concluye lo siguiente:

Dada la experiencia obtenida, en el desempeno de las funciones de ambas alternativas de
conformacion de los Consejos de Usuarios del OSIPTEL vy vistas las conformaciones de
los Consejos de Usuarios de los distintos Organismos Reguladores, se procedié a realizar
un analisis comparativo de las dos alternativas que podrian resultar factibles para la
conformacién del Consejo de Usuarios para el periodo 2019-2021:

(i) Mantener la conformacion actual de tres (03) Consejos de Usuarios con tres (03)
miembros cada uno, o
(i} Modificar la conformacién a un (01) Consejo de Usuarios con un minimo de tres

{03) y un maximo de nueve (09) miembros,

Del andlisis de ambas alternativas, basado en criterios de funcionalidad y costos de
actividades academicas, se concluy6 que la Altemativa Il presenta mayores ventajas vy
beneficios, lo cual se corrobora con la experiencia obtenida por el OSIPTEL, al mantener
un (01) solo Consejo de Usuarios.

Se establecera un criterio adicional “Priorizacion de Regiones”, que es un ranking por
region, determinado por dos (02) indicadores: (i) mayor incidencia en problemas de calidad
del servicio y (ii) mayor cantidad de reclamos presentados en primera instancia. Con este
criterio, el cual sera incorporado y detallado en el Reglamento Electoral del proceso de
eleccion del Consejo de Usuarios, se busca fomentar una mejor y efectiva
representatividad a nivel nacional, priorizando aquellas regiones con mayores necesidades
de atencion.

De otro lado, a fin de promover, una participacion efectiva y responsable por parte del
Consejo de Usuarios, se tiene previsto actualizar el Reglamento de los Consejos de
Usuarios, a efectos de incorporar y/o modificar articulos referidos a la nueva conformacion,
asi como a la evaluacion de indicadores de desempefio de los miembros que integran el
Consejo de Usuarios, los mismos que serdn publicados de forma periédica en la pagina
web del OSIPTEL.

Adicionalmente, con la Alternativa Il, se espera:
Mantener la representacion a nivel nacional con prioridad en las regiones que presenten
mayor incidencia de inconvenientes en la utilizacion de los servicios publicos de

telecomunicaciones.

Promover la participacion de los tres estamentos'®, favoreciendo la representatividad de
la sociedad civil en su conjunto.

Propiciar una mayor y mejor coordinacién en el desarrollo de actividades académicas.

Establecimiento de tres estamentos: i) Ascciaciones de Usuarios o Consumidores, i} Universidades o Colegios
Profesionales, y i) Organizaciones Civiles sin fines de lucro no vinculadas a las entidades prestadoras de los servicios
de publicos de telecomunicaciones.




Conformacion - Consejo de Usuarios del NP 00052-GPSU/2019
) QSIPTEL 2019-2021 Pégina 18 de 20

INFORME

- Realizar un uso eficiente en los gastos relacionados a las actividades.

Mejorar la coordinacion y planificacién en el desarrollo de las actividades, a través de
mecanismos de interaccion virtual, sujetas a la oportunidad, presupuesto, logistica y
recursos de personal.

Potenciar la difusion de las funciones y proyectos normativos del OSIPTEL, utilizando su
red de contactos del estamento al que pertenecen.

- Promover el cumplimiento del objetivo del Consejo de Usuarios, publicando de forma
periédica en la pagina web del OSIPTEL, sus indicadores de desempefio, a nivel local y
nacional.

6. RECOMENDACIONES
En atencién a lo desarrollado en el presente informe, se recomienda lo siguiente:

6.1 La conformacion de un (01) Consejo de Usuarios con sede en la ciudad de Lima, que
seria integrado por nueve (09) miembros, representantes de tres (03) estamentos,
estableciéndose en un minimo de tres (03) miembros y un maximo de nueve {09)
miembros.

En tal sentido, los estamentos que participarian en dicho Consejo son:
i. Asociaciones de Consumidores y/o Usuarios.

Deben estar debidamente constituidas e inscritas en el Registro Ptiblico respectivo
y cumplir con los demas requisitos sefialados en la Ley N° 27332, su Reglamento y
las disposiciones que se establezcan para el proceso electoral.

ii. Colegios Profesionales cuya especialidad tenga correspondencia con las materias
propias de los servicios publicos de telecomunicaciones.

Universidades Publicas y Privadas que cuenten con facultades relacionadas con las
materias propias de los servicios publicos de telecomunicaciones.

iii. Organizaciones sin fines de lucro vinculadas al mercado de los servicios publicos de
telecomunicaciones; y Organizaciones del sector empresarial no vinculadas a las
entidades prestadoras de servicios publicos de telecomunicaciones.

Las Universidades, Colegios Profesionales y Organizaciones citadas en los numerales (ii)

y (iii) deben estar debidamente constituidas, y de ser el caso, inscritas en el Registro

_ Publico respectivo, y cumplir con los demas requisitos sefialados en la Ley N 27332, su
ﬂ Reglamento y las disposiciones que se establezcan para el proceso de eleccion.

6.2 La incorporacion en el Reglamento Electoral del proceso de eleccion del Consejo de
Usuarios, de los criterios de eleccién del nuevo Consejo de Usuarios del OSIPTEL, de
acuerdo con:

- La Composicién de sus miembros — Un (01) representante por regién, minimo de tres
(03) miembros y un maximo de nueve (09) miembros.

- La priorizacidn de regiones y la no duplicidad de estas.

- El establecimiento de nuevas reglas, procedimiento y desarrollo del proceso de
eleccion de los miembros del Consejo de Usuarios.

- Otros.
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6.3 La actualizacién del Reglamento de los Consejos de Usuarios'®, el cual determinara la
nueva conformacién, competencias, funcionamiento, seguimiento y publicacion de
indicadores de desempefio y produccién de los Consejos de Usuarios, conforme a lo
previsto en el articulo 28° del Reglamento de la Ley Marco de Organismos Reguladores.

Atentamente,

a ; -

— H x .o BV
TATIANA MERCEDES PICCINI ANTON

Gerente de Protéccion y Servicio al Usuario (e)

"* Modificacion del Art. 4%, referido a la conformacion del Consejo de Usuarios.
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ANEXO N°1

Costos relacionados al desarrolio de las actividades
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‘Fuente: GPP
Elaboracién: GPSU

- Cuando el OSIPTEL contaba con un Consejo de Usuarios (2009-2013), la ejecucion
anual promedio era de 50,219 soles.

- Actualmente, con tres (03) Consejos de Usuarios {2013-2019), la ejecucion anual
promedio es de 66,165 soles.




