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Sirva el presente para dirigirme a usted, a fin de poner en su conocimiento el Informe
Anual de Actividades 2023 presentado por el Consejo de Usuarios del OSIPTEL, periodo 2021
2023, en cumplimiento con el Articulo 21° del Reglamento de los Consejos de Usuarios del
Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones — OSIPTEL.
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Sin otro particular,
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CONSEJO DE USUARIO PERIODO 2021-2023
INFORME ANUAL DE ACTIVIDADES 2023

l. ANTECEDENTES

El Consejo de Usuarios del OSIPTEL es un estamento colegiado constituido como un mecanismo
de participacion consultiva, representativa de los interesados en la actividad regulatoria del sector
Telecomunicaciones bajo el ambito del OSIPTEL. Sus objetivos son:

1.1. Fomentar la participacion ciudadana con el objeto de mejorar la calidad y cobertura de los
servicios y actividades bajo el ambito regulatorio del OSIPTEL.

1.2. Desarrollar labor consultiva respecto de la actividad normativa que ejerce el OSIPTEL
sobre los servicios de telecomunicaciones.

1.3. Constituirse en mecanismo de participacion de los usuarios, agentes y organizaciones
representativas de los usuarios de los servicios bajo el ambito de competencia del
OSIPTEL.

El Consejo de Usuarios ha sido elegido para ejercer sus funciones durante el periodo 2021-2023.

Il. FUNCIONES DEL CONSEJO DE USUARIOS DEL OSIPTEL

Son funciones del Consejo de Usuarios del OSIPTEL:

2.1. Emitir opinién consultiva respecto de las funciones supervisora, reguladora, normativa,
fiscalizadora y sancionadora, de solucién de controversias y solucion de reclamos a que
se refiere el Articulo 3° de la Ley N° 27332.

2.2. Participar en las Audiencias Publicas que sean convocadas en relacion con el marco
regulatorio del servicio publico de telecomunicaciones.

2.3. Realizar eventos académicos, en coordinacion con el Consejo Directivo de OSIPTEL,
respecto a los aspectos regulatorios de los servicios publicos de telecomunicaciones para
orientar y capacitar a los usuarios sobre las normas que regulan dichos servicios.

2.4. Recibir y presentar al Consejo Directivo las consultas que les sean formuladas por los
usuarios respecto a las politicas y normas del OSIPTEL.

2.5. Proponer lineas de accién o anteproyectos de normas que se consideren convenientes
para mejorar la calidad en la prestacion de los servicios y actividades bajo el ambito de
OSIPTEL.

2.6. Analizar proyectos de normas relativas a la prestacion de los servicios bajo el ambito de
competencia del OSIPTEL.

2.7. Otras que le sean asignadas por norma expresa y que se sujeten al marco legal aplicable
a los Consejos de Usuarios.

No es funcion del Consejo de Usuarios del OSIPTEL, ni de sus integrantes, recibir o interponer
de manera directa o indirecta, reclamos, quejas o solicitudes ante el OSIPTEL o las empresas
sujetas al ambito de regulacion, por tener un procedimiento de atencion preestablecido.

Il. DESARROLLO

El presente informe se realiza de conformidad con lo dispuesto en el articulo 18° de la Resolucion
del Consejo Directivo N°118-2013-CD/OSIPTEL, de fecha 22 de agosto de 2013, modificado por
Resolucién de Consejo Directivo N°059-2015-CD/OSIPTEL, de fecha 04 de junio de 2015, que
establece la obligacion de presentar un informe Anual de Actividades.

3.1 Actividades propuestas para el 2023

El Consejo de Usuarios conforme a la sesion del 17 de febrero del 2023, programa la realizacion
de las siguientes actividades:
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- Dos (2) sesiones ordinarias

- Cuatro (4) audiencias publicas

- Ocho (8) talleres para el periodo 2023

- Difusién de los principales derechos de los usuarios, a través de la red de contactos a un
minimo de cincuenta (50) personas por cada miembro del Consejo de Usuarios.

- Presentacion de un (1) informe con propuesta de mejora a proyectos de normas y medidas
regulatorias emitidas por el OSIPTEL, asi como sobre las diferentes funciones del
Regulador.

- Presentacion de dos (2) reportes en los que se levante informacion sobre los principales
problemas, necesidades y expectativas de los usuarios respecto de sus servicios de
telecomunicaciones.

- Presentacion de tres (3) materiales audiovisuales que motiven a los usuarios su interés para
saber qué hacer ante los problemas mas recurrentes de los servicios de
telecomunicaciones.

3.2 Realizacién de actividades 2023

El Consejo de Usuarios durante el afio 2023, realiz0 diversas actividades, a pesar de los
problemas que acontecieron en nuestro pais, como los problemas climatolégicos por el
Fenomeno del Nifio y la coyuntura social (huelgas, paros, tomas de locales, etc.) que impidieron
al Consejo desplazarse para poder cumplir con su tarea de fomentar la participacion ciudadana.

3.2.1 Propuesta de mejora a proyectos de normas y medidas regulatorias emitidas por
el OSIPTEL, asi como sobre las diferentes funciones del Regulador.

Se presentd el Informe de Investigacion “Servicios de Mensajes Cortos Instantaneos -
Promocionales por operadores”, en el cual se buscé identificar a las empresas operadoras que
utilizan Mensajes Cortos Instantaneos Promocionales, con el objetivo de describir la dindmica y
el modo de los Mensajes Cortos Instantaneos Promocionales por operador.

Luego del andlisis realizado se recomendd disponer que las empresas utilicen la opcion
“INFORMACION?”, a fin de que al momento que dé opcién al mismo, se le informe al usuario,
respecto al servicio o promocion ofrecida, para que, dentro del mismo item, haya una opcién de
ACEPTAR O CANCELAR.

3.2.2 Promocién de la participacion ciudadana para conocer la problemética de los
servicios de telecomunicaciones.

El Consejo de Usuarios realiz6 dos (02) Audiencias Publicas en las regiones de Tacna e Ica, con
el objetivo de que las empresas operadoras muestren a los usuarios de dichas regiones, los retos
para solucionar la problemética relacionada a la calidad de los servicios publicos de
telecomunicaciones, asi como lo que implica su atencion, a fin de promover el acceso, la
digitalizacién y uso de los servicios publicos de telecomunicaciones para los ciudadanos de las
zonas urbanas, rurales y de lugares de preferente interés social.

Audiencia Publica en Tacnha

El 17 de mayo de 2023, en el marco del Dia Mundial de las Telecomunicaciones, se realiz6 la
Audiencia Publica “SERVICIOS QUE OFRECEN LAS OPERADORAS EN TACNA”, en el marco
del “DIA MUNDIAL DE LAS TELECOMUNICACIONES”.

Lugar: Casa Basadre en la Plaza de Armas

Fecha: 17 de mayo de 2023

Pablico asistente: Asociaciones de Usuarios, gremios empresariales, representantes de las
OMAPED's, organismos publicos, instituciones académicas, medios de comunicacién y publico
en general.

Miembros del Consejo de Usuarios que asistieron: 2

Expositores: BITEL/CLARO/ENTEL/MOVISTAR

Beneficiados:100 asistentes
https://www.osiptel.gob.pe/media/zctnlchg/actividades-realizadas-cu-mayo-2023.pdf
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AUDIENCIA PUBLICA — TACNA 3/3
— DiA MUNDIAL DE LAS TELECOMUNICACIONES

osiptel “Servicios que brindan las Empresas Operadoras de ‘
L Telecomunicaciones en Tacna”

En el marco del Dia Mundial de Ias Telecomunicaciones, el 17 de mayo del 2023, se realizo una Audiencia Publica en la ciudad de Tacna, en la Casa
Basadre, organizada por el Consejo de Usuarios, en el que las cuatro principales empresas operadoras — BITEL, CLARO, ENTEL y MOVISTAR, dieron
a conocer los “Servicios que brindan en la Ciudad de Tacna”.

La Srta. Windy Araujo Lupaca, coordinadora del Consejo de Usuarios,
| representante de la Regidn Puno, saludo a los ciudadanos de la Ciudad Hercica de
;.T—.Tf? \ Tacna, dandoles la bienvenida y agradeciendo la importante recepcion a la
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convocatoria. Lo propio hizo el Sr. David German Camarena — miembro del Consejo
de Usuarios, representante de la Region Lima, quien dio a conocer qué es el
Consejo de Usuarios, cudles son sus funciones, quiénes la conforman, entre otros. ‘

Asimismo explicd que el Consejo de Usuarios del OSIPTEL permite la participacion
| de los agentes interesados en la actividad regulatoria de las telecomunicaciones, a
suzk“” | través de una labor consultiva, garantiza una efectiva participacion de las

o | asociaciones de consumidores y usuarios. Luego cedié el turno a las empresas
operadoras que explicaron cada uno de los servicios que brindan, sus promociones
|y ofertas para sus distintos nichos de mercados, asi como las tarifas especiales para
| las personas con discapacidad, quienes contaron con un intérprete de sefias.
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Los asistentes tuvieron la oportunidad de manifestar su descontento con la calidad
del servicio de telecomunicaciones, la pésima atencién que reciben por parte de los
asesores, en especial el desconocimienta que tienen sobre la normativa vigente, ‘

De igual manera presentaron diversos problemas con la baja del servicio, la
migracién, la portabilidad, asi como la necesidad de contar con mas y mejores
servicios de telecomunicaciones en toda la region.

Beneficiados: 100 asistentes

Finalmente, las empresas tomaron nota de los problemas y se comprometieron a
mejorar sus servicios y ampliar su cobertura en algunas provincias de la Regidn
Tacna.

Audiencia Publica en Ica

El 17 de julio de 2023, se realizé la Audiencia Puablica “SERVICIOS QUE OFRECEN LAS
OPERADORAS EN ICA?”, en la que participaron las 4 principales empresas operadoras.

Lugar: Hotel Real Ica

Fecha: 17 de julio de 2023

Publico asistente: Asociaciones de Usuarios, gremios empresariales, representantes de las
OMAPED’s, organismos publicos, instituciones académicas, estudiantes, medios de
comunicacion y publico en general.

Miembros del Consejo de Usuarios que asistieron: 1

Expositores: BITEL/CLARO/ENTEL/MOVISTAR

Beneficiados:150 asistentes
https://www.osiptel.gob.pe/media/bdydrvr3/actividades-realizadas-cu-julio-2023.pdf
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osiptel “Servicios que ofrecen las Empresas Operadoras de Telecomunicaciones en Ica”

El 17 de julio del 2023, se realizé una Audiencia Publica en la ciudad de Ica, en el hotel Real Ica, organizada por el Consejo de
Usuarios, en el que las cuatro principales empresas operadoras — BITEL, CLARO, ENTEL y MOVISTAR, dieron a conocer los
“Servicios que brindan en la Ciudad de Ica.

El Sr. Fidel Gonzalez Mucha — miembro del Consejo de Usuarios y
representante de la region Ica, saludé a los ciudadanos de dicha regién,
a quienes dio la bienvenida y agradeci6 su asistencia a la audiencia.

Asimismo, expuso sobre el Consejo de Usuarios del OSIPTEL,
informando sobre su labor y funciones, que permiten la participacion de
los agentes interesados en la actividad regulatoria de las
telecomunicaciones, a través de una labor consultiva, garantizando una
efectiva participacion de las asociaciones de consumidores y usuarios.

DEL CONSEJO
DE USUARIOS
Servicios que ofrecen

las operadoras de

alacomimicacionex i icn Luego cada una de las 4 principales empresas operadoras dieron a

conocer cada uno de los servicios que brindan en la Regién Ica, asi como
prerer? - sus promociones y ofertas para sus distintos nichos de mercados, como
L las tarifas especiales para las personas con discapacidad, quienes
contaron con un intérprete de lenguaje de sefias.

omEm— Cosiptel X

Beneficiados: 150 asistentes
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Finalmente, resulta importante destacar que, en las dos audiencias, los asistentes saludaron la
realizacion de las mismas, en especial la implementacion de la politica de inclusién, al invitar a
un intérprete en lenguaje de sefias para que los asistentes con discapacidad auditiva, también
puedan estar informados sobre los beneficios que ofrecen las empresas operadoras. Asimismo,
solicitaron entre otros aspectos, se promuevan mas actividades similares en las distintas
regiones del pais y que cuente con la participacion de las empresas operadoras, a fin de que
puedan escuchar directamente los problemas de los usuarios para que adopten medidas de
solucién a las mismas.
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3.2.3 Difusion de las principales funciones del OSIPTEL y del Consejo de Usuarios.

El Consejo de Usuarios durante el 2023, realizé cuatro (4) talleres, 3 presenciales y 1 taller virtual,
beneficiando a 250 asistentes.

CONSEJO DE USUARIOS
TALLERES 2023
TIPO DE .
N° REGION FECHA TALLER BENEFICIADOS
= \ ACTIVIDAD
TN ¢ SABES CUALES SON LAS
‘ MEDIDAS DE SEGURIDAD QUE
TALLER DEBES TENER EN CUENTA EN LA
1 VIRTUAL ~ CAJAMARCA  28-Abr CONTRATACION DE SERVICIOS 50
MOVILES?
A TALLER LA IMPORTANCIA DEL SECTOR
\ 2 bRESENCIAL AREQUIPA 14-May TELECOMUNICACIONES Y LAS 80
\: REDES SOCIALES
¢(SABES COMO ESTA LA
COBERTURA DE LAS EMPRESAS EN
TALLER LA REGION AYACUCHO?
3 VIRTUAL AYACUCHO @ 14-Jun | LAS MEDIDAS DE SEGURIDAD QUE 50
SE DEBE DE TENER EN CUENTA EN
LA CONTRATACION DEL SERVICIO
MOVIL
MEDIDA DE SEGURIDAD ADICIONAL
) 4 \-/rlglrl'liJE,EL JFl’JULII\,IAC()::A 19-Set DISPUESTA POR EL OSIPTEL: 70
CONTRASENA UNICA

Todos los talleres se encuentran registrados en la pagina web del OSIPTEL en:

iy

33/ https://www.osiptel.qgob.pe/portal-del-usuario/participacion-ciudadana/consejo-de-
T3 usuarios/
—
/_)
=



https://www.osiptel.gob.pe/portal-del-usuario/participacion-ciudadana/consejo-de-usuarios/
https://www.osiptel.gob.pe/portal-del-usuario/participacion-ciudadana/consejo-de-usuarios/
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TALLER DEL CONSEJO DE USUARIOS — AYACUCHO 2/2
® o . . -
éSabes como esta la cobertura de las empresas operadoras en la

osiptel Region Ayacucho?” y “Las medidas de seguridad que se debe de
L} tener en cuenta en la contratacién del servicio mévil”

£114 de junio, el Consejo de Usuarios realizé un taller en la ciudad de Ayacucho “¢Sabes cémo estd la cobertura de las empresas operadoras en la Region Ayacucho?”, dirigido a
todos los ciudadanos, a fin de que tomen conocimiento de cémo estd la cobertura y la p 5 i
las medidas de Seguridad en la contratacion del servicio mévil.

delos servicios de en su region. Asimismo, se presentd

El Ing. José Castro — de la Direccion de Fiscalizacion e Instruccién
presenté ¢6mo estd la cobertura del servicio méwil e internet
brindado por las cuatro principales empresas operadoras, en las 11
provincias de la Regién Ayacucho.

Utiizacidn de canal de venta
Inseguro: venta smbulatoria

aluso
de DATOS
PERSONALES

Informacion

incomplets

Asimismo, present6 la cantidad de interrupciones registradas en la
region Ayacucho, asi como los compromisos de mejora que la DFI
viene implementando a fin de que las empresas operadoras cumplan
con los estandares de calidad del servicio de telefonia movil de voz y
cuyo incumplimiento les genera multas.

COMPROMISOS DE MEIORA (CM)

&= o re e 3 men me De otro lado, el jefe de la oficina regional de Ayacucho presentd el

R o tema de las Gltimas medidas adoptadas por el Osiptel, a fin de
= garantizar una mayor seguridad en la contratacion y transacciones de
s S gomes 105 usuarios, como son.

" Reglas sobre el registro de distribuidores y demds canales.

" Verificacién biométrica para el vendedor.

¥ Reactivacion del servicio por reposicién de SIM Card en 4 horas.

¥ Uso obligatorio de la contrasefia nica como mecanismo adicional de
seguridad para validar la identidad de los abonados en la
contratacion de una linea adicional, repesicion de chip o cambio de
titularidad del servicio movil.

Beneficiados: 50 Asistentes
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'O .’ REGION CAJAMARCA
_ “¢SABES CUALES SON LAS MEDIDAS DE SEGURIDAD QUE DEBES TENER EN CUENTA
05Iptel EN LA CONTRATACION DE SERVICIOS MOVILES?”
pe—— El miércoles 26 de abril, se realizé el taller del Consejo de Usuarios en la ciudad de Cajamarca “;SABES CUALES SON LAS MEDIDAS DE
SEGURIDAD QUE DEBES TENER EN CUENTA EN LA CONTRATACION DE SERVICIOS MOVILES?”, con el cual se pudo dar a conocer a los

ciudadanos de Cajamarca, sobre las medidas que el regulador ha para que las
una mayor enla 6 6n de chip y cambio de titularidad. (Resolucién N° 072-2022-CD/OSIPTEL)
Se explicé sobre la problemética advertida en la que se
presentaron més de 56 557 reclamos de Contratacion REGION CAJAMARCA
No Solicitada de Servicios Méviles, entre enero a TALLER VIRTUAL DEL CONSEJO DE USUARIOS:

SABES CUALES SON LAS MEDIDAS DE SEGURIDAD QUE DEBES TENER £ CUENTA EN LA CONTRATACION DE SERVICIOS MOVILES?

setiembre 2022, asi como se presentaron 5820
“Cuestionamientos” de servicios méviles prepago a
nivel nacional

Asimismo, se detallaron las nuevas medidas, con las
cuales se espera evitar casos como la suplantacion de
identidad y contrataciones no solicitadas, entre otros.

JARIOS
iR CONSEI0 PE usv)
b

Expositor:
Octavio Alvarez Guarmiz
Jefe de la ORS Cajamarca

Resolucién N° 072-2022-CD/OSIPTEL
https://www_osiptel.gob.pe/n-072-2022-cd-osiptel/
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Sils JULIACA - PUNO
“MEDIDA DE SEGURIDAD ADICIONAL DISPUESTA POR EL OSIPTEL: CONTRASENA UNICA”
osiptel ) ) o ) ) ) ) -
g Enom El 19 de setiembre, se present6 la Resolucién N° 072-2022-CD/OSIPTEL, mediante la cual se incorpord en la normativa mayores obligaciones para las
s p doras a fin de izar una mayor idad en la iony iones de los usuarios, en lo que respecta al servicio mévil.

o Es asi que luego de explicarles las primeras normativas adoptadas como
medidas de seguridad en la contratacion del servicio mévil, como son la
exhibicion del DNI, la verificacion biométrica, el limite de 5 intentos para pasar
la biometria por dia y por trémite, asi como el envio de alertas en la
contratacion y reposicién por SMS y correo electrénico, entre otros.

Asimismo, se present6 la nueva di iciol i al “Uso oblij io de
la contraseiia (nica ante la contratacién de una linea adicional, reposicién de
chip o cambio de titularidad del servicio mévil”.

ﬂ Porque tu seguridad
es nuestra prioridad

iQuéesla
contrasena
unica?

o ciave 3V
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Expositores:
Eugenia Uria Lipa - Jefa de la ORS Puno
Eddie Cusi Lipa— Orientador de la ORS Puno

Windy Araujo Lupaca — Coordinadora del Consejo de Usuarios

Beneficiados: 50 ciudadanos

- Migracién

- Portabilidad numérica Expositor:
- Baja del servicio - i
- Suspension temporal Dario Obando Borja - Jefe de la Oficina

Regional de Arequipa
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3.2.4. Difundir los principales derechos y obligaciones de los usuarios de los servicios
publicos de telecomunicaciones, através de la Red de Contactos de cada miembro
del Consejo de Usuarios.

Del mismo modo que el afio pasado, se continud brindando informacion a los usuarios sobre los
principales derechos que los asiste y obligaciones de los servicios de telecomunicaciones.
Ademas, se debe indicar que cada uno de los miembros del Consejo de Usuarios (7) enviaron 4
mensajes informativos, es decir 28 mensajes a 50 usuarios y/o empresas, logrando llegar a 1750

usuarios y 33 750 usuarios potenciales?.

A continuacién, se muestra una tabla resumen de la cantidad de mensajes enviados a la red de
contactos del Consejo de Usuarios:
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USUARIOS
DARIO JESUS MOLLO VALDIVIA 50 50 50 50 50 250
ANA CECILIA ANGULO ALVA 50 50 50 50 50 250
FIDEL NARCISO GONZALES MUCHA 50 50 50 50 50 250
DAVID VICENTE GERMAN CAMARENA 50 50 50 50 50 250
JORGE LUIS DIAZ MONZON 50 50 50 50 50 250
JULIO CESAR VASQUEZ AGUAYO 50 50 50 50 50 250
WINDY LUZBETMI ARAUJO LUPACA 50 50 50 50 50 250
SUBTOTAL 1750
EMPRESA

(5 MENSAJES A 50 EMPRESAS CON UN APROXIMADO DE 20 TRABAJADORES EN PROMEDIO)

JULIO CESAR VASQUEZ AGUAYO 4000 | 4000 0 4000 | 4000 16000
DARIO JESUS MOLLO VALDIVIA 1000 | 1000 0 1000 | 1000 4000
SUBTOTAL 20000

MEDIOS DE COMUNICACION
(4 MENSAJES A 3 MEDIOS CON UN PROMEDIO DE 1000 LECTORES)

DARIO JESUS MOLLO VALDIVIA 3000 | 3000 0 3000 | 3000 12000
SUBTOTAL 12000

TOTAL 33750

1 4 mensajes enviados a 50 empresas con un aproximado de 20 afiliados en promedio, adicionalmente se envié a la
prensa local con mas de 3000 beneficiados potenciales



3.2.5. Reporte sobre consultas vinculadas a los derechos de los usuarios 0 normas
emitidas por el regulador.

3.2.5.1. Levantar informacion sobre los principales problemas, necesidades y/o
expectativas de los usuarios respecto de los servicios publicos de
telecomunicaciones.

El Consejo de Usuarios presenté un reporte que comprende, el levantamiento de informacién
sobre los principales problemas, necesidades y/o expectativas de los usuarios respecto a sus
servicios de telecomunicaciones. El presente reporte, se llevé a cabo mediante las siguientes
herramientas:

Recepcion de quejas y denuncias.

Recepcion de informacion alcanzada por los usuarios.

Informacién obtenida mediante los canales virtuales del OSIPTEL.
Informacién recibida a través de las Oficinas Regionales del OSIPTEL.
Videoconferencias (participacion de todos los miembros).

Las visitas efectuadas a nivel regional, a través de reuniones, talleres y
audiencias publicas, realizadas por el Consejo de Usuarios, en coordinacion
con la DAPU del Osiptel.

\
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3.2.5.2. Desarrollar material audiovisual dirigido a los usuarios para motivar su interés en
los problemas mas recurrentes relacionados a los servicios de
telecomunicaciones.

Se presentoé 1 video “¢ Qué hacer si te roban tu celular? y 3 flyers sobre Checa tu Plan, reclamos
por facturacion y ¢ sabias que ...?, relacionado a los reclamos por facturacion y cobro.

EN VIVO

paso cel baja calidad (2)




;Piensa instalar internet fijo y no
sabes qué empresa y qué plan s

contratar? -

\

osiptel

CAMARA DE COMERCIO
Y PRODUCCION DE
CAJAMARCA

~
La empresa operadora _—_
respondera atu RECLAMO POR

FACTURACION Y COBRO segun
el monto reclamado: ‘e

. Hasta S/ 24.75 - plazo 15 dias habiles (0.5% UIT)
.Mayor a §/24.75 - plazo 20 dias habiles (0.5% UIT)

CAMARA DE COMERCIO = "
Y PRODUCCION DE * PERL el
CAJAMARCA

tyosiptel

Puedes presentar tu RECLAMO
POR FACTURACION o COBRO,
hasta un ano después de la
fecha de vencimiento de tu
recibo que contiene el concepto |
reclamado y hasta 1 afo después
de requerido o notificado el
cobro por el concepto
supuestamente adeudado.

'CAMARA DE COMERCTO
Y PRODUCCION DE
CAJAMARCA
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3.2.6. Desarrollo de la gestion del conocimiento del Consejo de Usuarios.

3.2.6.1. Desarrollar reuniones de trabajo con las Unidades Organicas de Linea
relacionadas a usuarios.

Durante el afio 2023, el Consejo de Usuarios asistié de forma virtual a cuatro (4) reuniones de
trabajo, en las cuales se capacitd sobre las medidas adicionales de seguridad para los tramites
en el servicio mévil, la contrasefia Unica como medida de seguridad adicional, el procedimiento
de reclamos y denuncias, asi como el balance de la gestion del Osiptel en favor de los usuarios,

Asimismo, cabe indicar que todas estas actividades se encuentran publicadas en la pagina web
del Osiptel en: https://www.osiptel.gob.pe/portal-del-usuario/participacion-ciudadana/consejo-
de-usuarios/

REUNIONES DE TRABAJO - CONSEJO DE USUARIOS 2021-2023

TIPO DE

ACTIVIDAD REGION FECHA TALLER BENEFICIADOS

MEDIDAS ADICIONALES DE

REUNIONES DE NIVEL 24-ene  SEGURIDAD PARA LOS TRAMITES 7

TRABAJO NACIONAL EN EL SERVICIO MOVIL
CONTRASENA UNICA: MEDIDA
REUNIONES DE NIVEL 28-mar ADICIONAL PARA LA SEGURIDAD 7
TRABAJO NACIONAL DE LOS TRAMITES EN EL SERVICIO
MOVIL
REUNIONES DE NIVEL 03-ma TRASU - PROCEDIMIENTO DE 7
TRABAJO NACIONAL Y RECLAMOS Y DENUNCIAS
P BALANCE DE LA GESTION DEL
PRE&E’;‘_EQSION NA’\(IZI?é)EI\II_AL 08-nov OSIPTEL EN FAVOR DE LOS 11
USUARIOS
D) 1

“MEDIDAS ADICIONALES DE SEGURIDAD PARA LOS TRAMITES EN EL SERVICIO MOVIL

(J .’
- El martes 24 de enero, se realizb el taller de capacitacion al “MEDIDAS ADICIONALES DE SEGURIDAD PARA LOS TRAMITES EN EL
051plel SERVICIO MOVIL" dingido al e Usuarios. Se present6 el andlisis realizado por el Osiptel, respecto de la problematica en la
—— conlratacion del servicio movil, idas adoptadas por el ente regulador, mediante la Resolucién N* 072-2022-CD/OSIPTEL, que incorpora
mayores obligaciones para las sa a fin de lizar una mayor seg en la conlratacion y lransacciones de los

usuarios

Asimismo, se explico sobre los riesgos de contralar
chips de forma ambulatora, en la medida que para
contratar entregamos todos nuestros datos a terceros
que podrian ser mal utihzados.

Se exphco también, algunos de los problemas mas
recurrentes, como el SIM Swaping, fraude en la
confratacién de los servicios plblicos méviles, entre
ofros; lo cual expone a los usuarios 3 diferentes
1iesgos.

Participaron los 7 miembros del Consejo de Usuarios
Representante de Arequipa — Darfo Molio
Representante de Cajamarca — Ceciiia Anguio
Representante de Ica — Fidel Gonzales

Repre: de Lima — David German
Expositora: Representante de Loreto - Jorge Luls Diaz
Matfe Gonziez Vilanueva - Goerdinadora Legal de 1a DAPU

de Piura - Julio

Representante de Puno - Windy Araujo


https://www.osiptel.gob.pe/portal-del-usuario/participacion-ciudadana/consejo-de-usuarios/
https://www.osiptel.gob.pe/portal-del-usuario/participacion-ciudadana/consejo-de-usuarios/
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(.. 3 “CONTRASENA UNICA
el “MEDIDA ADICIONAL PARA LA SEGURIDAD DE LOS TRAMITES EN EL SERVICIO MOVIL”
osipte

G El martes 28 de marzo, se realizo el taller de capacitacion virtual “CONTRASENA UNICA: Medida adicional para la seguridad de los
tramites en el servicio mévil”, cuyo ObJEIIVD es dar a conocer a los miembros del Consejo de Usuarios, la dlSpOSIEIOn del ente regulador para
que las ter que icen una mayor enla cor , reposicion de chip y

cambio de tl(ulandad (Resolucion N° 072-; 2022 GD/OSIPTEL)

Con este mecanismo de seguridad adicional a la verificacion
SEGURIDAD EN PRINCIPALES TRAMITES biométrica de huella dactilar, se busca brindar mayor seguridad a los

abonados en la realizacion de framites con el servicio movil, a fin de

RESOLUCION N° 072-2022-CD/OSIPTEL evitar casos como la suplantacion de identidad y contrataciones no
solicitadas
. - v V.

contratacién y repasicidn de SIM por dia yteimite. distribuidor y demis 1a contrasena ante

ard . canales, evas altas, i i :
o+ Reposicibnde SiM card scloen |/ EWi0 dealertas enla ) sl Asi, se dispuso:

coroy punts desancén, Sh4s  correo elecrinic. " avendedor iulardad ¢
+ + Verificacin biométrica para o il e e anal ot reposicidn de SIM i istribui 4

swodersdo, Opclonal mensaje IconsI 5O | poycpucon de reposicién e ¥ Reglas sobre el registro de distribuidores y demas canales.
v+ Suspensidn del servici ante do SIM card en & hor

cumstionamianta de reposicién . .
& * Entrega de documentos de los " ¥ Verificacion biométrica para el vendedor.

trimites cuestionados a los 5 dias

i, Vo . .
'+ La empresa se encuentra o) ¥ Reactivacion del servicio por reposicion de SIM Card en 4
vwmuwn«:r;-‘ .3 horas.

contratacin,
¥ Uso obligatorio de la confrasefia unica como mecanismo
adicional de seguridad para validar la identidad de los
abonados en la contratacion de una linea adicional,
Resolucién N° 072-2022-CD/OSIPTEL reposicion de chip o cambio de fitularidad del servicio mévil.
hitps: /iwww osipiel. gob. pe/n-072-2022-cd-osiptel/

. Y Y
(i 12joio 2022 i) 12 setiembre 2022 (i) 12 enero 2023 31 marzo 2023
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'. .’ CAPACITACION - TRASU
“PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS / DENUNCIAS”
osiptel
m de los reclamos
€l miércoles 03 de mayo, el Tribunal de Solucién de Reclamos de Usuarios capacitd al Consejo de o
Usuarios, respecto al “PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS Y DENUNCIAS”, lo cual permitio dar a conocer Guia para encontrar todo
que la Guia Interactiva "€l ABC de los Reclamos”, mediante la uallos usuarios pueden conocer y aprender Lo que necesitas sobre rcc Lar0s ¥
de una manera didéctica y sencilla todo lo Ip ¥ quejas. quejas
Respecto a las denuncias sa les explicé que los usuarios:
/ Puedes presentar una denuncia por incumplimiento cuando la empresa
operadora no esta cumpliendo con lo erdenade en:
- Una solucién anticipada al reclamo (SAR);
- Una solucién anticipada al recurso de apelacién (SARA);
= Una resolucién emitida en primera instancia por la empresa operadora; " Asimismo, se les sugirio que para facilitar Ia gestion del tramite de Ia denuncia deben:
- Una resolucion emitidas por el TRASU; o
= El acogimiento del silencio administrativo positivo (SAP). - Uevar la copia del documento (SAR, SARA, SAP).
* Dicha denuncia se puede presentar en todas las Oficinas del OSIPTELa «  Indicar el niimero de expediente, resolucién y cdigo de reclamo, si el incumplimiento es de una
nivel nacional. resolucion del TRASU,.
= No presentar nuevos casos, ya que la denuncia por incumplimiento evaliia tinicamente la
ejecucion de la empresa operadnra respecto de lo resuelto u ofrecido a favor del usuario.
- De verificarse el i se dard inicio a un p
- N - N sancionador.
Participaron los 7 miembros del Consejo de Usuarios
1. Representante de Arequipa — Dario Mollo ! 4. Representante ge Lima - David German
2 Representante de Cajamarca — Cecilia Angulo | 5 Representante de Loreto - Jorge Luis Diaz Expositoras:
3. Representante de Ica — Fidel Gonzdles . 6. Representante de Piura —Julio Vasquez Adeli Romero Calle — Coordinadora del Area de Sanciones TRASU
, 7. Representante de Puno—Windy Araujo Vanessa Thorsen Orego — Especialista Legal TRASU
1/2
"BALANCE DE LA GESTION DEL OSIPTEL EN FAVOR DE LOS USUARIOS"
[ osiptel
T EI 08 de noviembre de 2023, se realizé la pre sobre las acciones y que el OSIPTEL viene realizando en favor

de los usuarios, asi como Ia agenda pendiente del regulador. El conversatorio contd con la presencia del Presidente Ejecutivo del OSIPTEL, Sr. Rafael
Muente Schwarz, via la plataforma Microsoft Teams

o/ Se presents informacién sobre

+ El crecimiento de los servicios publicos en el mercado de telecomunicaciones
(telefonia fija, mévil, interet y cable).
Los datos del servicio de atencién del Osiptel
La normativa que busca mejorar el bienestar de los usuarios de los servicios
pUblicos de telecomunicaciones.
La regulacién por comparacién que ayuda a promover la competencia por una
mejor atencién a los usuarios.
Las acciones de informacién, comunicacién y difusién realizadas por el Osiptel, a
fin de empoderar a los usuarios.
Los monitoreos realizados a las empresas operadoras, a fin de verificar la calidad
de atenci6n que bnndan 2 sUs usuarios.
Las acciones de én y participacién en ivos junto al
Pablico y a la PNP.
La implementacién y promocion de politicas inclusivas y de interculturalidad.
La politica de seguridad ciudadana, respecto a las solicitudes de informacién
sobre la informacion de titularidad y cuestionamiento por bloqueo de celulares.
La multas en temas de usuarios.
Los retos para cumplir nuestro propésito de mejorar la calidad de vida de las
familias en el Perq, a través de las telecomunicaciones

TRABAJANDO POR LOS USUARIOS




De otro lado, los miembros del Consejo de Usuarios participaron de forma virtual en el webinar
internacional “Rumbo y Futuro del Sector Telecomunicaciones en el Peru”, en el que trataron
temas a la transformacion digital para la evolucion regional, los nuevos desafios en lo que
respecta a la gobernanza regulatoria, asi como el enfoque regulatorio del OSIPTEL hacia el 2025.

EVENTO DE ANIVERSARIO

RUMBO Y FUTURO
. DEL SECTOR
. TELECOMUNICACIONES
BREN EL PERU

7

. /08 Des:00am.
. “CFEB .a11:00a.m.
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X 2 \ 3.2.6.2. Participar en capacitaciones en temas vinculados a los servicios publicos de
=K N\ telecomunicaciones.

TIPO DE .
eI REGION  FECHA TALLER BENEFICIADOS
EL ABC DE LOS RECLAMOS EN
_ TELEOMUNICACIONES
MODULO I: CONCEPTOS BASICOS
CURSO NIVEL .
VIRTUAL NACIONAL | 27-abr DEL RECLAMO, ORGANOS 7

RESOLUTIVOS Y ACCESO A LOS
EXPEDIENTES DE RECLAMOS

EL ABC DE LOS RECLAMOS EN
CURSO NIVEL 08-jun . TELECOMUNICACIONES
VIRTUAL NACIONAL MODULDO II: REQUISITOS Y FORMAS
DE PRESENTAR RECLAMOS

EL ABC DE LOS RECLAMOS EN
CURSO NIVEL 29-ago TELEOMUNICACIONES
VIRTUAL NACIONAL MODULO lll: MATERIAS
RECLAMABLES Y FORMULARIO DE
RECLAMOS

EL ABC DE LOS RECLAMOS EN
CURSO NIVEL 27-sep ] TELEOMUNICACIONES
VIRTUAL NACIONAL MODULO IV: APELACIONES, QUEJAS
Y DENUNCIAS
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&j CAPACITACION VIRTUAL
A El ABC de los Reclamos en Telecomunicaciones - Modulo |
OSIPle “CONCEPTOS BASICOS DEL RECLAMO, ORGANOS RESOLUTIVOS Y ACCESO A LOS EXPEDIENTES DE RECLAMOS*
- El jueves 27 de abril, se lanzé el 1er Curso Virtual “El ABC de los Reclamos de Usuarios”, el cual consta de 4 modulos, en los que se presentan a

detalle paso a paso el procedimiento de reclamos, con lo cual se busca que las Asociaciones de Usuarios puedan capacitarse sobre qué hacer
cuando presenten problemas con su servicio.

Enelmadulo |, 5= rato =obre; Asimismo, se explicé sobre los dos 6rganos resolutivos:

v £Qué es el Reclamo? Mecanismo mediante el cual los usuarios o
we eselReclamo?  bonados manifiestan ante las empresas PRIMERA SEGUNDA
operadoras, problemss con sus servicios INSTANCIA INSTANCIA
puiblicos de telecomunicaciones, en busca de  fg*
una solucién definitiva. .’ ‘
Epresss €l Tribunal de Solucion de
v iComoesel ¥ Esuntrémite gratuito. ’ Operadoras Reclamos de Usuarios - TRASU
procedimiento de ¥ Nonecestta de abogados. l |
SRS ¥ El procedimiento se debe encausar.
v No se debe condicionar el reclamo. Deben informar al v A-lll()”l)llﬂl
4 Solo hay un solo registro de reclamos. TRASU acerca de los v Ultima instancia
funcionarios y Grganos administrativa
competentes a cargo de ¥ Actuacion - ROF
resolver los reclamos. v Recibe quejas
¥ iomiince posden 7 Los abonados de servicios publicos de
reclamar? telecomunicaciones

¥ Los usuarios de servicios publicos de
telecomunicaciones
Las personas que solicitan la instalacion o
activacién de un servicio de telecomunicaciones
Representantes y Asoclaciones de Usuarios

() )
LY
osipt i
M:_P_e( CONCEPTOS BASIC

Y ACCEso

CAPACITACIO
E N
1 ABC de os Reclamos en TelemewAL

OS DEL ReCyA
A LOS EXPED)E

R .
Unicaciones - Médulo | Y

ESOLUTIVOS
05~

MO, 6rGANOS R
NTES DE REcLApn

También se explics sobre:

v

&Com,
0 € puede acceder al expediente?

El pedido de
3 3Cceso pueg
Congy e
cede de manera inmeg;, m”’ de forma verbay, se
Cuando se trs;
N0 mayor 3 trey ‘;‘ Un expediente conciyigo
de pre. 35 habiles, 3 par - un plazo
SeNtada ta solicityg, " del dia siguiente

notificacione. uario
permity e B ravés de cusigupsy mrvl:";‘“es N
iz ;mmm,.m'm, €Omo: SMS, yssp, ho. que
informa. _Nedo o coman electranies 1 Flicativo
ormacion: nico, la siguiente
"3 / Stlas operag,
loras cuentan
tel on una »
(N6 U0 vinculy g P48 Web deben v Participaron los 7 miembros 4 Expositora:
Abonados y ey, % “Informacign - s del Co 'a Soldrzang P
¥ Usuario on 5 ediaherrea
rio s Nsejo de Usuarios Ansists L-quuen.u:.pu

1 Rey
Presentante de Arequips Dario Mo
o

2 Represents
nts :
@ de Cajamarcs — Cecilia : ; Represemame -
s | . Lima - Davig German
C. i Representante ge Loreto - Jorge
. epresentant, ' . : e
S _— s ‘ Representante ge Plura - guno Vasquez

Representanie e Punp Winay Araujo

0\
Qj CAPACITACION VIRTUAL

’ El ABC de los Reclamos en Telecomunicaciones - Madulo 1l
osiptel “REQUISITOS Y FORMAS DE PRESENTAR RECLAMOS”

El jueves 8 de junio, se dictd el Madulo Il del Curso Virual *El ABG de los
Reclamos de Usuarios’, referido a los requisitos y formas de presentar
reclamos

" Se explict que los reclamos presentados por los usuarios
deben conlener la siguiente informacion

+ Nombres y apellidos completos del usuario! abonado o |
razén social

+ Nomero del documento legal de ientificacion del usuano.

+ Eltipo de servicio por el que se recdama

\/ Asimismo se explico a detalle de cada uno de los canales
mediante los cuales los usuanosfabonados pueden
presentar sus reclamos.

Expositora: Meagres Herdin - Anaista SU

Participaron los 7 miembros del Consejo de Usuarios

por el Osiptel operadoras deben incluir

Personal - La operadora debe
b ‘ llenar el formulario digital, de Por pagina web o
acuerdo al formato establecido > 'P aplicatvo - Las

1 Representante de Arequipa — Dario Mollo
en W"“‘.we" un 2 Rgmmameoer:aigmﬁm Cecilia Anguio
Por Teléfono - La operadora debe b et o i 3. Representante de ica — Fidel Gonzales
g llenar el formulario de reclamo,  Por esailo - EI  pemita a los usuarios 4 Representante de Lima — David German
incluyendo  la  informacion  usuario depe  durante las veinticuatio 5  Representante de Loreto - Jorge Luis Diaz
6
7

brindada por el usuario para  presentar el escrito  (24) horas del dia, la
imo.

Representante de Piura — Julio Vasquez
resolver el reclar

de reclamo, en  presentacion de sus Representante de Puno - Windy Araujo

oniginal  y copia.  reclamos.

Sistema de Gestion de Puede llevar el
Usuarios - Esta formato
se encuentra en el portal web por el Osiptel

del Osiplel (Checa Tu Caso)
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k j CAPACITACION VIRTUAL
EL ABC DE LOS RECLAMOS EN TELECOMUNICACIONES
OSIptel MODULO IV: APELACIONES, QUEJAS Y DENUNCIAS”

J El miércoles 27 de setiembre, se dicté el altimo Médulo IV del
Curso Virtual “El ABC de los Reclamos de Usuarios”, referido al
tema de apelaciones, quejas y denuncias.

Asimismo, se explicé cémo y cuando presentar
« Una denuncia procede cuando | una denuncia, asi como los documentos que
la empresa operadora no pueden acompaiiar la denuncia, el nimero de

. cumple con lo ordenado en e .
" Seexplico a detalle, |a diferencia entre el recurso de apelacion, resoluciones de primera o expediente, resolucion y cédigo de reclamo.

queja y denuncia, ingresando a la Guia Interactiva de segunda instancia.
Reclamos, ubicada en el Portal Web Institucional, en la que se
mostré en tiempo real cada uno de estos mecanismos.

Se mostr6 el formato de denuncia, el cual puede
servir de guia para presentarla y evitar cualquier
omision.

+ La quefa procede cuando la DENUNCIA
operadora no responde al
reclamo en el plazo establecido.
Esta se debe presentar ante la
misma empresa prestadora del
senvicio, la cual tiene hasta tres

dias habiles para derivaria al

«El recurso de apelacion es el
mecanismo que tiene el
abonado o usuario para que el
Tribunal del OSIPTEL (TRASU)
revise su reclamo, en caso no se
encuentre de acuerdo con la
respuesta de la empresa.

TRASU para que resuelva.

RECURSO DE
APELACION

Participaron los 7 miembros del Consejo de Usuarios

1. Representante de Arequipa — Dario Mollo

2. Representante de Cajamarca — Cecilia Angulo 6. Representante de Piura — Julio Vasquez

3. Representante de Ica— Fidel Gonzéles T Representante de Puno — Windy Araujo

4. Representante de Lima — David German

5. Representante de Loreto — Jorge Luis Diaz Expositores: Milagros Heredia — Analista SU / Neyda Cotrina Teatino y David Fernandez -

Asistentes Legales

2 CAPACITACION VIRTUAL
kj El ABC de los Reclamos en Telecomunicaciones - Médulo 1lI

A “MATERIAS RECLAMABLES Y FORMULARIO DE RECLAMOS”
osiptel

El martes 29 de agosto, se dicté el Modulo 11l del Curso Virtual “El ABC de los
Reclamos de Usuarios”, referido a las materias reclamables y al formulario de
reclamos.

,/ Se presentaron a detalle cada una de
las 11 materias reclamables que los
usuarios deben de conocer, en caso su
servicio presente algan problema, asi |
como el formulario de reclamos. \

1. Facturacion y cobro.

2. Calidad e idoneidad en el servicio

3. Incumplimiento de contrato.

{. Falta de servicio.

5. Instalacién, activacion o traslado
del servicio.

DE RECLAMOS
o

= osiptel FORMULARIC
&

Expositora: Milagros Heredia — Analista SU

Participaron los 7 miembros del Consejo de Usuarios

5. Falta de ejecucion de baja o 1. Representante de Arequipa — Dario Molio
/ suspension del servicio 2. Representante de Cajamarca - Ceciia Angulo
7. Recargas 3. Representante de Ica - Fidel Gonzéles
8. Contratacién no solicitada. 4. Representante de Lima — David German
pat , 5. Representante de Loreto — Jorge Luis Diaz
Migracién 6.  Representante de Piura — Julio Vasquez
0. Portabilidad 7. Representante de Puno — Windy Araujo

11 Otras materias reclamables.

CONCLUSIONES

4,
| 4.1 El Consejo de Usuarios del OSIPTEL periodo 2021-2023, con el apoyo de la Direccion de
Atencion y Proteccion del Usuario — DAPU, ha cumplido con la mayoria de las actividades
contempladas el Plan Operativo Anual 2023.
4.2  Se realizaron 4 talleres, 2 audiencias publicas, particip6 en 4 reuniones de trabajo, 1
()
<)

Webinar, 4 actividades relacionadas al Proceso de Eleccion del Consejo de Usuarios y
sigui6 el Curso de Capacitacion Virtual, dividido en 4 médulos. Todo ello permitié que los
miembros del Consejo de Usuarios 2021-2023 conocieran y entendieran como se mueve
el mercado de las telecomunicaciones, apoyando en la difusion de informacion a la
ciudadania, a quienes se brind6 informacion de primera mano sobre sus principales
derechos referidos a los servicios publicos de telecomunicaciones y sobre las medidas
adoptadas por el regulador.

4.3  Asimismo, el Consejo de Usuarios apoy6 en la difusion de informacion relacionada a los
usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones — entre su red de contactos -
logrando beneficiar a 1750 usuarios y 33 750 usuarios potenciales?.

24 mensajes enviados a 50 empresas con un aproximado de 20 afiliados en promedio, sumado que adicionalmente se
envié a la prensa local con méas de 3000 ciudadanos potenciales



5. RECOMENDACIONES:

5.1 Realizar charlas mixtas (virtual/presencial) en aquellas zonas en las que no se tenga un
acceso adecuado a la tecnologia.

5.3. Elaborar el Plan Operativo Anual, a comienzos de afio del 2024, en el que se pueda
disefiar una estrategia de participacién activa de cada miembro del Consejo de Usuarios.

5.4. Trabajar con medios de prensa, a fin de lograr captar el interés de los usuarios y promover
su asistencia presencial a los talleres o Audiencias Publicas que se realice.

El presente Informe Final de Actividades 2023, cuenta con la aprobacién de los demés miembros
del Consejo de Usuarios del OSIPTEL.

Windy Luzbetmi Araujo Lupaca
Coordinadora
Consejo de Usuarios
OSIPTEL 2021-2023




