
ANEXO  2 - A

Tipo de Modificación Inicial Final

I Gerencia de Políticas Regulatorias y Competencia - GPRC

1 Tarea

Revisión de cargos de interconexión tope y 

tarifas mayoristas (transporte conmutado 

local, larga distancia, enlaces de 

interconexión, terminación en la red fija, 

entre otros)

(Producto 2)

Eliminación de tarea - -

2 Tarea

Revisión de cargos de interconexión tope 

por terminación en la red móvil

(Producto 2)

Reprogramación

 Resolución 

aprobada por 

Consejo Directivo: 

1 en el II trimestre

Se ejecutó en el I 

trimestre

II Gerencia de Protección y Servicio al Usuario - GPSU

1 Ind

Índice de satisfacción de los usuarios del 

Servicio de Orientación del OSIPTEL a 

nivel nacional

(Producto 3)

Eliminación del indicador - -

2 Ind

% de Usuarios que conocen sus derechos 

básicos

(Producto 3)

Modificación de la 

cantidad anual
Porcentaje: >=LB Porcentaje: >=38%

3 Ind

% de comentarios y/o conformidades 

remitidas a las empresas operadoras sobre 

sus modelos de contrato de abonado en un 

plazo no mayor a 20 días útiles.

(Producto 3)

Eliminación del indicador - -

4 Tarea

Atender las solicitudes de conformidad de 

las empresas operadoras a los contratos 

de abonado remitidos.

(Producto 3)

Eliminación de tarea - -

Detalle de Modificaciones del Plan Operativo Institucional - POI 2018

Por Unidades Orgánicas

Nº Nivel Gerencia

Modificaciones

Sustento de Modificación

Se ha visto conveniente trasladar esta meta al próximo año, entonces no sería necesario iniciar un 

proceso regulatorio que tiene una duración superior al año. 

En este sentido, no se requiere iniciar las acciones con tanta anticipación como en otros casos.

Inicialmente se había previsto su aprobación para abril de 2018, sin perjuicio de ello, se aprobó en enero 

mediante la Resolución de Consejo Directivo N°021-2018-CD/OSIPTEL (25.1.18).

De acuerdo al PEI, se reemplazará por indicador "% de usuarios satisfechos con el servicio de 

orientación brindado por el OSIPTEL"

Se especifica la LB para el presente año de acuerdo al PEI

En las últimas modificaciones de Condiciones de Uso, las empresas operadoras ya no remiten para 

revisión sus modelos de contrato de abonado antes de su comercialización. Este trabajo se realizará de 

manera expost y el OSIPTEL no cuenta con un periodo máximo de aprobación.

En las últimas modificaciones de Condiciones de Uso, las empresas operadoras ya no remiten para 

revisión sus modelos de contrato de abonado antes de su comercialización. Este trabajo se realizará de 

manera ex-post y el OSIPTEL no cuenta con un periodo máximo de aprobación. 

En su reemplazo se incorpora la tarea: "Brindar observaciones a los contratos de abonado remitidos por 

las empresas operadoras".



Tipo de Modificación Inicial Final
Nº Nivel Gerencia

Modificaciones

Sustento de Modificación

5 Tarea

Realizar propuestas de mejoras de 

aplicativos web que brindan información.

(Producto 3)

Eliminación de tarea - -

6 Tarea

Elaborar boletines mensuales informativos 

con información contenida en el SIRT.

(Producto 3)

Eliminación de tarea - -

7 Tarea

Asistencia técnica implementada (UM Act 

PP)

(Producto 3)

Modificación de la 

cantidad anual

Asistencia técnica: 

8
Asistencia técnica: 23

8 Tarea

Elaborar la Agenda de Trabajo Conjunta 

con asociaciones de usuarios.

(Producto 3)

Eliminación de tarea - -

9 Tarea

Realizar seguimiento a las labores de los 

Consejos de Usuarios

(Producto 3)

Eliminación de tarea - -

10 Tarea

Analizar las herramientas de segmentación 

de las obligaciones y derechos de las 

empresas operadoras y de los usuarios de 

los servicios públicos de 

telecomunicaciones

(Producto 3)

Eliminación de tarea - -

III Gerencia de Supervisión y Fiscalización - GSF

1 Indic.
Índice de Calidad global de telefonía móvil

(Producto 1)
Eliminación de indicador - -

2 Indic.

Tasa de cumplimiento de Compromisos de 

Mejora aplicables a los valores objetivo de 

los indicadores de calidad en los servicios 

públicos de telecomunicaciones

(Producto 1)

Eliminación de indicador - -

Se modificará la metodología de realización de las actividades. Se realizará por coordinaciones 

individuales con cada Asociación y ya no a través de una Agenda de Trabajo Conjunta.

Se elimina de acuerdo al PEI y se reemplazará por tarea "Proponer mecanismos para informar sobre los 

planes tarifarios, sus cambios y/o los de mayor conveniencia para los usuarios dado sus patrones de 

consumo" AEI 04.01.01.

Se elimina esta tarea reemplazándola por la tarea "Proponer mecanismos para informar sobre los planes 

tarifarios, sus cambios y/o los de mayor conveniencia para los usuarios dado sus patrones de consumo" 

AEI 04.01.01.

Se incluyen las Asistencias Técnicas a los Consejos de Usuarios.

Esta meta ya se realiza en la tarea 3.7 del POI 2018 "Asistir a los Consejos de Usuarios en las 

actividades programadas en sus POI".

Por ser un insumo para la elaboración de la nueva tarea que se solicita incorporar "Gestionar un nuevo 

texto de la norma Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones que sea de fácil 

entendimiento por los usuarios".

Debido a que se está incorporando el Indicador "Índice de calidad del servicio de telefonía móvil", de 

composición similar y que forma parte del PEI 2018-2022 

Debido a que se está incorporando el Indicador del "% de compromisos de mejora cumplidos", de 

composición similar y que forma parte del PEI 2018-2022



Tipo de Modificación Inicial Final
Nº Nivel Gerencia

Modificaciones

Sustento de Modificación

3 Indic.

% de Centros Poblados Urbanos con 

servicio de cobertura móvil supervisados 

para verificar los indicadores de calidad 

móvil

(Producto 1)

Eliminación de indicador - -

4 Tarea

Supervisar y/o monitorear la aplicación de 

tarifas por parte de las empresas 

operadoras (UM Act 2, P2)

(Producto 2)

Reprogramación

Intervenciones: 24 

distribuidos en 

todos los trimestres

Se ejecutará en el III y 

IV trimestre

IV Secretaría Técnica - ST

1 Indic.

% de controversias solucionadas en el 

plazo establecido

(Producto 2)

Eliminación de indicador - -

2 Indic.

% de expedientes resueltos en no más de 

28 días

(Producto 2)

Eliminación de indicador - -

3 Indic.

% de implementación de recomendaciones 

incluidas en los informes de investigación 

y/o en las resoluciones finales

(Producto 2)

Eliminación de indicador - -

4 Indic.

% de incremento de aplicación de los 

lineamientos aprobados en las 

resoluciones finales

(Producto 2)

Eliminación de indicador - -

5 Indic.

% de expedientes de procedimientos 

administrativos sancionadores que 

cumplen los plazos definidos en el ISO

(Producto 3)

Eliminación de indicador - -

6 Indic.

% de recursos de apelaciones resueltas en 

segunda instancia dos días antes del plazo 

legal

(Producto 3)

Eliminación de indicador - -

Esta meta de sancionadores ya está siendo evaluado a través de los dos indicadores "% de denuncias 

en las que se acreditó el cumplimiento de la empresa operadora" "% de resoluciones del TRASU 

cumplidas".

Además que el cumplimiento de los plazos de los procedimientos administrativos sancionadores 

determinados en el ISO ya están siendo evaluados en dicho documento de gestión

Esta meta ya está siendo medido en la tarea 1.1.2 del POI 2018 "Supervisar y/o Monitorear los 

indicadores de calidad móvil correspondientes a Calidad de Cobertura del Servicio (CCS), Calidad de Voz 

(CV) y Tiempo de Entrega de Mensajes de Texto (TEMT)" teniendo como unidades de medida "Centros 

Poblados" e "Intervenciones".

En función a la atención prioritaria de otros temas coyunturales relacionados con la Seguridad Ciudadana 

(Terminales robados), validación de identidad al contratar, entre otros.

Debido a que son indicadores de plazos y este factor será medido únicamente por el nuevo indicador "% 

DE CONTROVERSIAS RESUELTAS EN UN PLAZO MENOR AL ESTABLECIDO", que fue planteado 

para el PEI 2018-2022 y que es más completo ya que analiza el plazo total de atención de la controversia 

en primera y segunda instancia. Al respecto, el nuevo indicador se calcula como un promedio del nivel de 

cumplimiento de ambas instancias.

Este indicador se elimina y se reemplaza por el siguiente: "% de efectividad de los Informes de 

Investigación Preliminar de Oficio". El indicador mide la cantidad de recomendaciones propuestas en los 

Informes de Investigación Preliminar de Oficio, que han sido acogidas.

Debido a que desde el año 2016 se ha evidenciado que todas las resoluciones finales aplican los 

lineamientos.

Si bien es un indicador planteado en el PEI 2018-2022, la meta está planteada a partir del año 2020.



Tipo de Modificación Inicial Final
Nº Nivel Gerencia

Modificaciones

Sustento de Modificación

7 Tarea
Conformar un cuerpo colegiado Ad hoc

(Producto 2)
Eliminación de tarea - -

8 Tarea
Tramitar controversias

(Producto 2)
Eliminación de tarea - -

9 Tarea
Tramitar la apelación por el TSC

(Producto 2)
Eliminación de tarea - -

10 Tarea

Realizar el cálculo de aplicación de los 

Lineamientos de Libre y Leal Competencia 

en las Resoluciones finales

(Producto 2)

Eliminación de tarea - -

11 Tarea
Realizar talleres de capacitación interna

(Producto 2)

Modificación de la 

cantidad anual
Talleres: 4 Talleres: 2

12 Tarea

Realizar talleres de capacitación externa: 

se incluirá la difusión de los lineamientos 

resolutivos de libre y leal competencia

(Producto 2)

Modificación de la 

cantidad anual
Talleres: 4 Talleres: 2

13 Tarea

Elaborar informes sobre labor resolutiva 

del TRASU que incluye la casuística 

relevante y las principales problemáticas 

presentadas en la resolución de 

apelaciones y quejas que llegan a 

conocimiento del TRASU.

(Producto 3)

Eliminación de tarea - -

14 Tarea

Publicar interna y externamente, a través 

de la web, las resoluciones que constituyen 

precedentes de observancia obligatoria y 

jurisprudencia, para mejorar el 

conocimiento y disminuir las apelaciones y 

quejas.

(Producto 3)

Eliminación de tarea - -

Debido a que ahora no sólo se conforman cuerpos colegiados ad hoc, sino que contamos con un Cuerpo 

Colegiado Permanente. Sin embargo, la cantidad de casos que se inician será medido a través de la 

tarea "Emitir Resolución sobre admisibilidad de procedimientos"

La cantidad de expedientes que se tramitarán será medido a través de la tarea "Emitir Resolución sobre 

admisibilidad de procedimientos"

La cantidad de apelaciones tramitadas será medido a través de la tarea "Emitir resolución u oficio de 

traslado de recurso de apelación"

Desde el año 2016 se ha evidenciado que todas las resoluciones finales aplican los lineamientos.

Asimismo, se elimina por ser insumo del indicador que se ha solicitado eliminar "% de incremento de 

aplicación de los lineamientos aprobados en las resoluciones finales".

Se ha evidenciado que las empresas de telecomunicaciones en provincia evidencian pocos problemas de 

libre competencia o competencia desleal. Así, años previos se realizaba una (01) capacitación en Lima, y 

tres (03) en provincia, sin embargo, considerando que no ameritaría esa cantidad de capacitaciones en 

provincia, se plantea elegir una sola vez al año, un (01) departamento o provincia donde es posible que 

haya problemas de este tipo, y realizar ahí el taller, mientras que en Lima si se mantendría una (01) 

capacitación anual.

Debido a que se ha planteado en el PEI la tarea de "Sistematizar la casuística nueva y recurrente a fin de 

que las gerencias puedan plantear estrategias de solución sistémicas y/o proactivas", la misma que está 

siendo incluida y que se llevará a cabo anualmente.

Dada la situación actual del TRASU, en la que se está resolviendo con varios meses de atraso, se 

considera pertinente prescindir de esta tarea. Eso principalmente debido a que la oportunidad de la 

publicación no cumpliría con el objetivo de disminución de expedientes



Tipo de Modificación Inicial Final
Nº Nivel Gerencia

Modificaciones

Sustento de Modificación

V Procuraduría Pública - PP

1 Indic.

% de actualización de los Sistemas 

Informáticos sobre el estado de Procesos 

Judiciales (sistema SACA, SISCA y MEF) 

Eliminación de indicador - -

VI Gerencia de Asesoría Legal - GAL

1 Tarea

Elaborar el Proyecto Normativo que regula 

derechos y obligaciones sobre los 

Teléfonos de Uso Público Rural

Eliminación de tarea - -

2 Tarea

Emitir opinión legal sobre el cumplimiento 

del Análisis de Calidad Regulatoria e 

Impacto Regulatorio   

Eliminación de tarea - -

VII Gerencia de Administración y Finanzas - GAF

1 Indic.
% de cumplimiento de actividades del Plan 

de Seguridad

Porcentaje: 90 

trimestral
Porcentaje: 90 anual

2 Indic.
% de cumplimiento de actividades del Plan 

de Ecoeficiencia

Porcentaje: 90 

trimestral
Porcentaje: 90 anual

3 Indic.

% de cumplimiento de actividades del Plan 

de Mantenimiento de Infraestructura y 

Equipos

Porcentaje: 90 

trimestral
Porcentaje: 90 anual

4 Indic. Índice de Clima Laboral 
Modificación de la 

cantidad anual
Porcentaje: 75 Porcentaje: 77

5 Indic. Índice de Desempeño del Personal Eliminación de indicador - -

6 Indic.
% de ejecución del Plan de Mejora de 

Clima y Comunicación Interna
Eliminación de indicador - -

7 Tarea

Eliminación de documentos que han 

cumplido su plazo de retención según el 

Programa de Control de Documentos 

(PCD)

Modificación de la 

cantidad anual
Eliminación: 2 Eliminación: 1

Luego de la exposición por parte del Grupo de Trabajo, respecto al análisis de modificación del 

Reglamento de Disponibilidad Rural; la Gerencia General indicó que la modificación se incluiría en la 

modificación del Reglamento de Calidad. En ese sentido, se ha propuesto el retiro de la presente tarea.

Considerando que de acuerdo a los Lineamientos de Calidad Regulatoria la validación del cumplimiento 

del RIA y del ACR estará a cargo de la Oficina de Análisis Regulatorio que depende de la Presidencia del 

OSIPTEL, se elimina la tarea. 

La GAL solo brindará asesoría.

Según lo indicado por el Archivo General de la Nación se debe cumplir con el requisito mínimo de contar 

con 12 metros lineales de documentos para eliminación y de acuerdo a la Directiva Nº 001-2018-

AGN/DNDAAI para que se haga efectiva la eliminación de documentos se deberá de remitir hasta el 30 

de octubre de cada año.

La PP se ha organizado, encontrando la forma de poder cumplir con el 100%  de actualización de los 

sistemas informáticos utilizados, ya que dicha información es insumo para seguimiento y estadísticas de 

los procesos judiciales  y procedimientos administrativos. 

Reprogramación

Se efectúa la reprogramación porque la ejecución no necesariamente se cumple en un porcentaje exacto 

en cada trimestre, debido a que en cada periodo se va sincerando la información. El dato exacto se 

obtendrá al cierre del año.

Modificar porcentaje del indicador de acuerdo al OEI.06 del PEI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI, se reemplaza por el indicador "% de colaboradores que 

incrementaron su promedio en la evaluación de desempeño", porque este indicador nos permite conocer 

no solo el índice de desempeño del personal sino también el porcentaje de colaboradores que mejoraron 

su desempeño.

Se va a desdoblar en 2 indicadores (% de ejecución del Plan de Mejora de Clima y % de ejecución del 

Plan de Comunicación Interna)



Tipo de Modificación Inicial Final
Nº Nivel Gerencia

Modificaciones

Sustento de Modificación

8 Tarea Informe de Fiscalización Posterior
Modificación de la 

cantidad anual

Informe de 

resultados: 4

Informe de resultados: 

3

9 Tarea
Elaborar el Plan de Mejora de Clima y 

Comunicación Interna
Eliminación de tarea - -

10 Tarea
Ejecutar el Plan de Mejora de Clima y 

Comunicación Interna
Eliminación de tarea - -

11 Tarea
Establecer metas de desempeño para el 

ejercicio 2019
Eliminación de tarea - -

12 Tarea
Desarrollar una Capacitación Virtual sobre 

Discapacidad
Reprogramación

Capacitación 

Virtual: 1 en el I 

trimestre

Se ejecutará en el IV 

trimestre

VIII Gerencia de Comunicación Corporativa - GCC

1 Tarea Desarrollar campaña de Difusión Digital Eliminación de tarea - -

IX Gerencia de Tecnologías de la Información, Comunicaciones y Estadística - GTICE

1 Indic.

Nivel de satisfacción del cliente de los 

servicios informáticos del OSIPTEL a nivel 

nacional

Modificación de la 

cantidad anual
Porcentaje: 76 Porcentaje: 74

2 Tarea

Implementación de la Norma Técnica 

Peruana “NTP-ISO/IEC 12207:2016-

Ingeniería de Software y Sistemas. 

Procesos del ciclo de vida del software. 3a 

Edición”

Reprogramación

Norma 

Implementada: 1 en 

el I trimestre

Se ejecutará en el III 

trimestre

3 Tarea Realizar la Hackathon Reprogramación

Hackathon 

realizada: 1 en el II 

trimestre

Se ejecutará en el III 

trimestre

Mediante Resolución de Gerencia General N° 00001-2018-GG/OSIPTEL de fecha 09 de enero de 2018 

se aprobó el Procedimiento de fiscalización posterior para los procedimientos de selección regulados por 

la Ley de Contrataciones del Estado, su Reglamento y normas complementarias y conexas, el cual 

establece que culminada las acciones de fiscalización posterior dentro de los quince (15) días de 

culminado el trimestre, la Jefatura de Logística remite el informe correspondiente al OCI y a la Gerencia 

de Administración y Finanzas, para que sea elevado a la Gerencia General.

Se reemplazará por 2 tareas "Elaborar el Plan de Mejora de Clima" y "Elaborar un Plan de comunicación 

interna que brinde información institucional relevante para los colaboradores"

Se reemplazará por 2 tareas "Ejecutar el Plan de Mejora de Clima" y "Ejecutar el Plan de Comunicación 

Interna"

Reemplazarla por la tarea "Establecer metas de desempeño para el ejercicio 2018". En el 2019 se 

establecerán las metas para ese ejercicio.

Consideramos conveniente modificar la fecha de ejecución para el mes de diciembre debido a que en 

este mes se celebra el Día Internacional de las Personas con Discapacidad.

Debido a que no se podrá realizar en el presente año por período electoral. Ello ya fue informado a la 

Alta Dirección con ocasión del reporte de ejecución del Gantt.

Para la programación de esta meta se trabajó con la información histórica del 2016 (76%), dado que la 

programación del POI 2018 se realizó en los primeros meses del 2017. Teniendo en consideración la 

información de diciembre 2017, en donde se obtuvo un 73%, se solicita modificar la meta a 74%.

Debido a la sobrecarga de trabajo del área de desarrollo para gestionar los proyectos planificados, 

cumplimiento de metas trimestrales y apoyo constante al proyecto RENTESEG.

A la fecha se ha revisado la NTP y su aplicabilidad en la Metodología Integrada de Gestión MIG del 

OSIPTEL.

De acuerdo al proveído de aprobación de la Gerencia General, en coordinación con el PD, esta actividad 

se reprograma para el 24, 25 y 26 de Agosto 2018 (ver Memorando N° 0090-GTICE/2018)



Tipo de Modificación Inicial Final
Nº Nivel Gerencia

Modificaciones

Sustento de Modificación

X Gerencia de Planeamiento y Presupuesto - GPP

1 Indic.
% de certificaciones presupuestales 

aprobadas.

Modificación de la 

cantidad anual
Porcentaje: 90 Porcentaje: 95

2 Indic.
Índice de satisfacción promedio del cliente 

interno (ESCI)
Eliminación de indicador - -

3 Tarea
Desarrollar la Directiva de ejecución 

presupuestal
Eliminación de tarea - -

4 Tarea
Elaboración de fichas técnicas o estudios 

de preinversión.
Reprogramación

Estudio: 1 en el II 

trimestre

Se ejecutará en el IV 

trimestre

5 Tarea
Evaluación de fichas técnicas o estudios 

de preinversión 
Reprogramación

Informe de 

evaluación: 1 en el 

II trimestre

Se ejecutará en el IV 

trimestre

6 Tarea

Gestionar la mejora de los procesos 

institucionales comprendidos en el MAPRO 

u otros documentos y/o sistemas 

relacionados con los procesos 

institucionales.

Eliminación de tarea - -

7 Tarea
Gestionar la medición de la satisfacción del 

usuario interno (ESCI)
Reprogramación

Informe de 

Resultados: 2

I trim = 1

III trim = 1

Se ejecutará:

II trim = 1

IV trim = 1

8 Tarea

Gestionar la mejora de los estándares de 

Atención al Ciudadano del Manual de 

Mejora de Atención a la Ciudadanía (MAC)

Eliminación de tarea - -

9 Tarea
Evaluación externa de la implementación 

del SCI: Diagnóstico a Nivel Entidad
Reprogramación

Diagnóstico: 1 en el 

II trimestre

Se ejecutará en el IV 

trimestre

La ejecución de la inversión: "Recepción electrónica de expedientes de reclamos de usuarios - 

OSIPTEL", se encontraba programado para su ejecución para el año 2018, según la Programación 

Multianual de Inversiones 2018 - 2020; sin embargo, en el curso del año, según lo comunicado por la 

GTICE y con aprobación de la Alta Dirección y la PCM, se decidió que su ejecución se reprograme para 

el año 2019. 

De acuerdo a lo señalado, la formulación de la fecha técnica y su evaluación, deben realizarse en el 

cuarto trimestre.

Se reemplazo con la actividad operativa 06.03.01, de acuerdo con lo aprobado en el PEI 2018 - 2022

De acuerdo a lo aprobado en el PEI 2018 - 2022

AEI 06.02

Se reemplazan por los 2 indicadores de acuerdo a lo aprobado en el PEI:

"Índice de satisfacción promedio del cliente interno (ESCI) con las unidades orgánicas de línea"

"Índice de satisfacción promedio del cliente interno (ESCI) con las unidades orgánicas de apoyo y 

asesoramiento"

Esta tarea fue programada por error para el período 2018, porque la Directiva de Ejecución Presupuestal 

se emitió en el 2016 y se encuentra vigente a la fecha.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI. 

Esta tarea era requerimiento de la PCM, pero ya no va a medir la implementación del Manual de 

Atención a la Ciudadanía (MAC), en su reemplazo está implementando el Modelo de Calidad de 

Servicios a la Ciudadanía, cuyo seguimiento y evaluación está a cargo de GPSU, con la participación de 

GOD y GPP.

En la fase de programación se consideró por error esta tarea en el segundo trimestre, debiendo ser en el 

cuarto trimestre, para que en el diagnóstico se considere la evaluación semestral del nuevo PEI y por 

consiguiente la evaluación de la implementación del SCI este considerada con el nuevo marco 

estratégico.



Tipo de Modificación Inicial Final
Nº Nivel Gerencia

Modificaciones

Sustento de Modificación

10 Tarea Realizar auditoría interna del SGC. Reprogramación
Auditoría realizada: 

1 en el II trimestre

Se ejecutará en el III 

trimestre

11 Tarea

Alinear documentos del SGC a los 

objetivos y resultados esperados del PEI 

2018 - 2022, conforme a la Norma ISO 

9001:2015

Reprogramación
Documentos 

aprobados: 33

Documentos 

aprobados: 7

12 Tarea
Alinear los procesos institucionales a la 

Gestión por Procesos en el Marco del MEG
Eliminación de tarea - -

XI Órgano de Control Interno - OCI

1 Indic.
Porcentaje del plan de Servicios de Control 

Posterior Programados, ejecutados 

Porcentaje: 100

I trim = 33.33

II trim = 33.33

IV trim = 33.34

Se ejecutará:

II trim = 50

IV trim = 50

2 Indic.
Porcentaje del plan de Servicios 

Relacionados Programados, ejecutados 

Porcentaje: 100

I trim = 20

II trim = 35

III trim = 15

IV trim = 30

Se ejecutará:

I trim = 25

II trim = 15

III trim = 25

IV trim = 35

3 Indic.

Porcentaje del plan de los Servicios del 

Control Simultáneo Programados, 

ejecutados

Porcentaje: 100

I trim = 10

II trim = 20

III trim = 60

IV trim = 10

Se ejecutará:

I trim = 25

II trim = 25

III trim = 16

IV trim = 34

4 Tarea Desarrollar Plan y Programa de Auditoría
Plan y Programa de 

Auditoría: 3

Plan y Programa de 

Auditoría: 2

5 Tarea Emitir informe de Servicio de Control 
Informe de 

auditoría: 3
Informe de auditoría: 2

6 Tarea Elaborar  los documentos de auditoría 
Documentos de 

auditoría: 3

Documentos de 

auditoría: 2

De acuerdo a lo aprobado en el PEI 2018-2022.

Debido a que en el PEI 2018-2022 las metas relacionadas al MGO están planeadas a partir del año 

2019.

Reprogramación

De acuerdo a los nuevos lineamientos emitidos por la Contraloría General de la República  a través  de la  

R.C. N.º 489-2017-CG  "Directiva de Programación, Seguimiento y Evaluación del Plan Anual de Control 

2018 de los Órganos de Control Institucional "  de 29 de diciembre de 2017.

Reprogramación

Mediante Resolución de Contraloría nº. 036-2018-CG de 29 de enero de 2018 la Contraloría General de 

la República aprobó los Planes Anuales de Control 2018 de los Órganos de Control Institucional, entre 

ellos, el del OCI del OSIPTEL, en dicho plan solo se aprobó la ejecución de 2 servicios control posterior 

para el ejercicio 2018.

Asimismo, de acuerdo a los nuevos lineamientos emitidos por la Contraloría General de la República a 

través  de la  R.C. N.º 489-2017-CG "Directiva de Programación, Seguimiento y Evaluación del Plan 

Anual de Control 2018 de los Órganos de Control Institucional "  de 29 de diciembre de 2017, se modifica 

la programación mensual del Control Posterior.

Por otro lado, es de señalar que se disminuyó una meta en el control posterior; sin embargo, se 

incrementó 2 metas en los servicios del Control Simultaneo.

Se decidió realizar la integración y optimización de los instrumentos de gestión clave (MAPRO, SGC, 

Directivas, Instructivos); y, el alineamiento y adecuación de los procesos certificados al PEI, Norma ISO 

9001:2015 y Metodología para la Implementación de la Gestión por Procesos en las entidades de la 

Administración Pública”, formulada por la Secretaría de Gestión Pública de la Presidencia del Consejo de 

Ministros. Por tal motivo se reprograma la meta para el tercer trimestre.



Tipo de Modificación Inicial Final
Nº Nivel Gerencia

Modificaciones

Sustento de Modificación

7 Tarea Emitir el informe de Servicio Relacionado Reprogramación

Informe de Servicio 

Relacionado: 20

I trim = 4

II trim = 7

III trim = 3

IV trim = 6

Se ejecutará:

I trim = 5

II trim = 3

III trim = 5

IV trim = 7

8 Tarea
Desarrollar plan de trabajo para el Control 

Simultáneo

Modificación en la 

cantidad anual
Plan de trabajo: 10 Plan de trabajo: 12

9 Tarea Realizar actividades de Control Simultáneo
Modificación en la 

cantidad anual

Actividades de 

control simultaneo: 

10

Actividades de control 

simultaneo: 12

10 Tarea Emitir  informes de  Control Simultáneo
Modificación en la 

cantidad anual
Informe: 10 Informe: 12

11 Tarea
Elaborar los documentos del Control 

Simultáneo 

Modificación en la 

cantidad anual

Documentos  del 

Control Simultáneo: 

10

Documentos  del 

Control Simultáneo: 12

72 Total de metas modificadas

Mediante Resolución de Contraloría Nº. 036-2018-CG de 29 de enero de 2018 la Contraloría General de 

la República aprobó los Planes Anuales de Control 2018 de los Órganos de Control Institucional, entre 

ellos, el del OCI del OSIPTEL, en dicho plan se incremento 2 Acciones  Simultáneas para el ejercicio 

2018.

Asimismo, de acuerdo a los nuevos lineamientos emitidos por la Contraloría General de la República a 

través de la  R.C. N.º 489-2017-CG  "Directiva de Programación, Seguimiento y Evaluación del Plan 

Anual de Control 2018 de los Órganos de Control Institucional" de 29 de diciembre de 2017.

De acuerdo a los nuevos lineamientos emitidos por la Contraloría General de la República  a través  de la  

R.C. N.º 489-2017-CG  "Directiva de Programación, Seguimiento y Evaluación del Plan Anual de Control 

2018 de los Órganos de Control Institucional "  de 29 de diciembre de 2017.



ANEXO  2 - B

Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

I Gerencia de Políticas Regulatorias y Competencia - GPRC

1 Indic.

Porcentaje de problemas de calidad de los servicios de 

telecomunicaciones que cuentan con estándares definidos 

y/o revisados.

(Producto 1)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 75 PEI

2 Indic.

Porcentaje de herramientas de fortalecimiento del sistema 

de vigilancia de promoción de la competencia 

implementadas y/o mejoradas.

(Acción Común)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

3 Indic.

Porcentaje de herramientas de vigilancia de promoción de 

competencia con efectividad en su uso.

(Acción Común)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

4 Indic.

Porcentaje de problemas de competencia analizados de 

manera oportuna.

(Acción Común)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 70 PEI

5 Indic.
Índice de intensidad competitiva de telefonía móvil.

(Producto 2)

Inclusión de 

indicador
Índice: >1 PEI

6 Indic.
Índice de precios de telefonía móvil.

(Producto 2)

Inclusión de 

indicador
Índice: <1 PEI

7 Indic.
Índice de intensidad competitiva de internet móvil.

(Producto 2)

Inclusión de 

indicador
Índice: >1 PEI

8 Indic.
Índice de precios de internet móvil.

(Producto 2)

Inclusión de 

indicador
Índice: <1 PEI

9 Indic.
Índice de intensidad competitiva de internet fijo.

(Producto 2)

Inclusión de 

indicador
Índice: >1 PEI

10 Indic.
Índice de precios de internet fijo.

(Producto 2)

Inclusión de 

indicador
Índice: <1 PEI

11 Indic.
Índice de intensidad competitiva de TV de paga.

(Producto 2)

Inclusión de 

indicador
Índice: >1 PEI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

Detalle de Inclusiones al Plan Operativo Institucional - POI 2018

Por Unidades Orgánicas

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

12 Indic.
Índice de precios de TV de paga.

(Producto 2)

Inclusión de 

indicador
Índice: <1 PEI

13 Indic.

Porcentaje de problemas de competencia analizados que 

cuentan con  políticas y/o estrategias definidas.

(Producto 2)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 75 PEI

14 Tarea

Modificar el marco general del Reglamento General de 

Calidad e incluir las normas de Continuidad Rural y 

Cobertura

(Producto 1)

Inclusión de 

tarea

Propuesta de norma 

aprobada: 1
PEI

Proceso de vigilancia 

establecido: 1

Equipo de vigilancia 

conformado: 1

Proceso de vigilancia y 

análisis de mercado 

definido: 1

16 Tarea

Identificar la información que resulte necesaria para realizar 

las labores de vigilancia, específicamente aquella a la que 

el OSIPTEL no accede por obligación normativa

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Información 

identificada: 2
PEI

17 Tarea

Establecer los mecanismos necesarios de cooperación para 

solicitar información de manera conjunta con el MTC y 

FITEL y para facilitar la labor de vigilancia

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Mecanismo de 

cooperación 

establecido: 1

PEI

18 Tarea

Identificar todos los sistemas de las empresas operadoras a 

los que el OSIPTEL debería acceder directamente para 

consultas. Evaluar convenio con el MTC y FITEL de ser 

necesario 

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Sistemas 

identificados: 1
PEI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

15 Tarea

Establecer el proceso de vigilancia y análisis del mercado y 

el equipo responsable (el proceso incorpora la 

determinación de prioridades para la elaboración de 

políticas y para la supervisión y fiscalización).

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea
PEI De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

19 Tarea

Generar reportes periódicos sobre los problemas en el 

mercado de telecomunicaciones que afectan la 

competencia, priorizando los mas relevantes e indicando 

cuales ya han sido analizados y sobre cuales se ha tomado 

acción.

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea
Reportes: 3 PEI

20 Tarea

Elaborar y remitir a GTICE el listado de herramientas 

necesarias para  el análisis del mercado de 

telecomunicaciones

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Listado de 

herramientas 

elaborado: 2

PEI

21 Tarea
Formular el cálculo de multas del TUO de infracciones

(Producto 2)

Inclusión de 

tarea

Informe con fórmulas 

de calculo: 1
PEI

II Gerencia de Protección y Servicio al Usuario - GPSU

1 Indic.

% de usuarios satisfechos con la calidad de atención de su 

empresa operadora.

(Producto 3)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: >=46% PEI

2 Indic.

% de usuarios con problemas en su servicio que 

encontraron una solución adecuada.

(Producto 3)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

3 Indic.

% de usuarios que compararon entre planes y/o empresas 

operadoras antes de contratar

(Producto 3)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: >=54 PEI

4 Indic.

% de usuarios satisfechos con el servicio de orientación 

brindado por el OSIPTEL

(Producto 3)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: >=60 PEI

5 Indic.

% de usuarios satisfechos con los servicios de educación 

brindados por el OSIPTEL.

(Producto 3)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

6 Indic.

Número de canales de información puesta a disposición de 

los usuarios.

(Producto 3)

Inclusión de 

indicador
Cantidad: 45 PEI

7 Indic.

% de problemas de calidad de atención a usuarios que 

cuentan con  políticas y/o estrategias definidas.

(Producto 3)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

8 Indic.

% de soluciones anticipadas de reclamos favorables al 

usuario

(Producto 3)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

9 Indic.
% de reclamos fundados en primera instancia

(Producto 3)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

10 Indic.
% de soluciones anticipadas de recursos de apelación.

(Producto 3)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

11 Indic.

% del Plan de Capacitación, en el marco del Plan de 

Calidad de Atención al Ciudadano, implementado

(Producto 3)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 100 PEI

12 Indic.

% del Plan de Actividades para promover la firma de 

convenios, implementado

(Producto 3)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 100 PEI

13 Indic.

% herramientas de fortalecimiento del sistema de vigilancia 

de problemas de usuarios implementadas y/o mejoradas

(Acción Común)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

14 Indic.

% de herramientas de vigilancia de calidad de atención a 

los usuarios con efectividad en su uso

(Acción Común)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

15 Indic.

% de problemas  de calidad de atención a los usuarios, 

analizados oportunamente

(Acción Común)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

16 Tarea
Servicios de orientación al usuario

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Orientaciones: 

172,516
PP

17 Tarea
Usuarios protegidos en sus derechos

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea
Usuarios: 189,415 PP

18 Tarea

Revisar y actualizar el Modelo de Calidad de Atención del 

Servicio de Orientación.

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Modelo de Calidad de 

Atención actualizado: 

1

PEI

19 Tarea

Gestionar la implementación del Nuevo Modelo de Calidad 

de Atención del Servicio de Orientación en las sedes de la 

institución

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Sedes con nuevo 

modelo implementado: 

19

PEI

20 Tarea

Elaborar el Plan de Calidad de Atención al Ciudadano 

(PCM)

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea
Plan aprobado: 1 PEI

21 Tarea

Diseñar aplicativo móvil en el marco del Plan de Calidad de 

Atención al Ciudadano

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea
Aplicativo diseñado: 1 PEI De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

Con la finalidad de realizar un mejor seguimiento a las metas planteadas, se 

propone delimitar qué proporción serán atendidos por cada Gerencia (GOD y 

GPSU). Para ello, se estimó el año pasado que la proporción de GOD es del 72.75% 

y de la GPSU 27.25%.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

22 Tarea

Gestionar la implementación del aplicativo móvil en el 

marco del Plan de Calidad de Atención al Ciudadano

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Aplicativo 

implementado: primera 

etapa 1

PEI

23 Tarea

Elaborar el Plan de Capacitación en el marco del Plan de 

Calidad de Atención al Ciudadano

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Plan de capacitación 

elaborado: 1
PEI

24 Tarea

Elaborar propuestas de mecanismos de orientación para 

llegar a más usuarios

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Propuesta de 

mecanismo: 1
PEI

25 Tarea

Realizar encuesta sobre Calidad de Atención del Servicio 

de Orientación del OSIPTEL 

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea
Encuesta: 1 PEI

26 Tarea

Monitorear y supervisar el cumplimiento de indicadores de 

la Carta de Servicio de Orientación al Ciudadano.

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Reportes de 

resultados de 

medición de 

compromisos: 4

PEI

27 Tarea

Revisar y actualizar el Procedimiento de Atención y 

Orientación a Usuarios, P-PAO-01 del SGC.

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Documento publicado 

en Pirámide SGC: 1
PEI

28 Tarea

Supervisar e informar el cumplimiento de indicadores del 

Procedimiento de Atención y Orientación a Usuarios, P-

PAO-01 del SGC.

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Reportes de 

resultados de 

medición de 

indicadores: 4

PEI

29 Tarea

Recepción y trámite de denuncias en Centros de 

Orientación de Lima y Callao

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Reporte mensual de 

atenciones por sede: 

72

POI

30 Tarea

Revisar y analizar experiencias internacionales sobre 

atención y acercamiento a usuarios.

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea
Informe de análisis: 1 PEI

31 Tarea

Establecer mesas de trabajo con las empresas operadoras 

para que brinden mayor y mejor información y orientación 

sobre los derechos y obligaciones de los usuarios de los 

servicios de telecomunicaciones y promueva la solución 

anticipada de reclamos y recursos.

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Mesa de trabajo 

establecida: 1
PEI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

Actualmente viene realizando la SGSU.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

Protocolo elaborado: 1

Protocolo aprobado: 1

33 Tarea

Establecer los temas que se van abordar en los esfuerzos 

de educación 

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Temario de educación 

al usuario: 1
PEI

34 Tarea

Elaboración del plan de trabajo bianual para mejorar los 

aplicativos web o móviles que brinden información relevante 

a los usuarios.

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Plan de trabajo 

bianual: 1
PEI

35 Tarea

Establecer mesas de trabajo con las empresas operadoras 

para que promuevan la educación de los usuarios en 

relación al uso de los servicios de telecomunicaciones

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Mesas de trabajo 

establecida: 1
PEI

36 Tarea

Elaborar el plan de actividades para promover la firma de 

convenios con instituciones públicas y/o privadas para la 

realización conjunta de actividades educativas dirigidas a 

los usuarios

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea
Plan de actividades: 1 PEI

37 Tarea

Entablar relaciones con organizaciones educativas para 

promover la difusión y conocimiento de los derechos y 

obligaciones de los usuarios de los servicios de 

telecomunicaciones.

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Reporte  de acciones: 

2
PEI

38 Tarea

Proponer mecanismos para informar sobre los planes 

tarifarios, sus cambios y/o los de mayor conveniencia para 

los usuarios dado sus patrones de consumo

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Propuesta comunicada 

a GTICE: 1
PEI

39 Tarea

Elaborar el decálogo de derechos básicos del usuario de 

telecomunicaciones.

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea
Decálogo aprobado: 1 PEI

40 Tarea

Brindar observaciones a los contratos de abonado remitidos 

por las empresas operadoras.

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Cartas brindando 

observaciones: SR
POI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

En reemplazo de la tarea "Atender las solicitudes de conformidad de las empresas 

operadoras a los contratos de abonado remitidos" que fue eliminada.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

32 Tarea

Elaboración y aprobación del protocolo de gestiones de 

casos de los usuarios 

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea
PEI



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

41 Tarea

Definir por parte del equipo de vigilancia, los plazos de 

atención de los requerimientos de supervisión referidos a 

normativa de usuarios que realizará la GSF 

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Informe definiendo 

plazos: 1
PEI

42 Tarea

Gestionar un nuevo texto de la norma Condiciones de Uso 

de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones que sea 

de fácil entendimiento por los usuarios

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Propuesta de Nuevo 

texto de CDU: 1
PEI

43 Tarea

Comunicar a los usuarios sobre las políticas y estrategias 

que se hayan formulado y/o realizado para proteger al 

usuario de los servicios de telecomunicaciones

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Propuesta de 

comunicado: SR
PEI

44 Tarea

Definir los instrumentos que atenderán cada una de las 

problemáticas de los usuarios de los servicios de 

telecomunicaciones.

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Informe de análisis: 

SR
PEI

45 Tarea

Analizar la efectividad de las acciones adoptadas por el 

OSIPTEL para promover la atención adecuada de los 

usuarios por parte de las empresas operadoras

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Informe de análisis: 

SR
PEI

46 Tarea

Elaborar documento de análisis en el marco del acceso a la 

información de los sistemas de reclamos en primera 

instancia.

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Documento de 

análisis: 1
PEI

47 Tarea

Difundir a los usuarios rankings de empresas operadoras 

que brindan solución de reclamos para beneficio de los 

usuarios de los servicios públicos de telecomunicaciones

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Análisis de ranking 

distribuido: 2
PEI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo a lo solicitado por el PD y en cumplimiento al PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

48 Tarea

Establecer el proceso de vigilancia y análisis del mercado, 

así como las funciones que correspondan a cada integrante 

del equipo responsable.

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Proceso de vigilancia 

establecido: 1
PEI

49 Tarea

Identificar la información que resulte necesaria para realizar 

las labores de vigilancia, específicamente aquella a la que 

el OSIPTEL no accede por obligación normativa

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Listado de 

información: 1
PEI

50 Tarea

Identificar la información de los sistemas de las empresas 

operadoras a los que el OSIPTEL debería acceder 

directamente para consultas.

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Listado de 

información: 1
PEI

51 Tarea

Establecer los mecanismos necesarios para contar con la 

información que se considere pertinente en tiempo real de 

los sistemas de las empresas operadoras, de ser el caso

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Propuesta de 

mecanismo: 1
PEI

52 Tarea

Identificar y cuantificar los problemas de la calidad de la 

atención a los usuarios 

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Reporte de problemas: 

1
PEI

53 Tarea

Elaborar y remitir a GTICE el listado de herramientas 

necesarias para el análisis de los problemas con la calidad 

de atención de los usuarios de los servicios de 

telecomunicaciones

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Listado de 

herramientas: 2
PEI

54 Tarea

Realizar estudios/análisis sobre los problemas en la calidad 

de atención a los usuarios de los servicios de 

telecomunicaciones

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Informe de análisis: 

SR
PEI

III Gerencia de Supervisión y Fiscalización - GSF

1 Indic.
Índice de calidad del servicio de telefonía móvil

(Producto 1)

Inclusión de 

indicador
Índice: 0.80 PEI

2 Indic.
índice de calidad del servicio de internet fijo.

(Producto 1)

Inclusión de 

indicador
Índice: 0.80 PEI

3 Indic.
Índice de calidad del servicio de internet móvil

(Producto 1)

Inclusión de 

indicador
Índice: 0.85 PEI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

4 Indic.
Índice de calidad del servicio de tv de paga.

(Producto 1)

Inclusión de 

indicador
Índice: 0.75 PEI

5 Indic.

% de monitoreos en los que de encontrarse problemas, se 

solucionaron

(Producto 1)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 60 PEI

6 Indic.

% de supervisiones que generaron correcciones durante la 

supervisión

(Producto 1)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 30 PEI

7 Indic.

% de compromisos de mejora ejecutados por las empresas 

operadoras

(Producto 1)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 50 PEI

8 Indic.

% de medidas dictadas en el proceso de fiscalización 

cumplidas 

(Producto 1)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 75 PEI

9 Indic.

Evaluar e implementar mecanismos de prevención que den 

alertas tempranas para evitar incumplimientos

(Producto 1)

Inclusión de 

tarea

Mecanismos Nuevos 

y/o Mejorados: 3
PEI

10 Indic.
% de supervisiones de competencia ejecutados en plazo

(Producto 2)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 70 PEI

11 Indic.

% herramientas de fortalecimiento del sistema de vigilancia 

de calidad de prestación implementadas y/o mejoradas

(Acción Común)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

12 Indic.

% de herramientas de vigilancia de la calidad de prestación 

de los servicios con efectividad en su uso

(Acción Común)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

13 Indic.

% de problemas de calidad de prestación de servicios de 

telecomunicaciones analizados oportunamente

(Acción Común)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 80 PEI

14 Tarea

Documento respecto a la implementación de alternativas 

innovadoras costo-efectivas de monitoreo

(Producto 1)

Inclusión de 

tarea

Nuevos Mecanismos 

Costo- Efectivos: 2
PEI De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

15 Tarea

Realizar un diagnóstico de la demanda actual y futura de 

supervisión en el contexto institucional, adoptando las 

mejores prácticas internacionales para potenciar la función 

supervisora y que responda a los requerimientos del 

mercado 

(Producto 1)

Inclusión de 

tarea
Diagnostico: 1 PEI

16 Tarea

Difundir comparaciones de empresas en el cumplimiento de 

los indicadores de calidad

(Producto 1)

Inclusión de 

tarea

Reporte comparativo 

en la web institucional: 

2

PEI

17 Tarea

Realizar un diagnóstico de recursos humanos y materiales 

requeridos para fortalecer el monitoreo, mitigar prácticas 

anticompetitivas y promover competencia

(Producto 2)

Inclusión de 

tarea
Diagnóstico: 1 PEI

18 Tarea

Coordinar con GPRC el proceso de planificación y 

priorización de las acciones de monitoreo

(Producto 2)

Inclusión de 

tarea

Reuniones de 

Coordinación: 2
PEI

19 Tarea

Coordinar estrechamente con GPRC para entregar la 

información recogida, de modo que se integre a las bases 

de datos en donde corresponda

(Producto 2)

Inclusión de 

tarea

Reuniones de 

Coordinación: 4
PEI

20 Tarea
Evaluar los esquemas de compromiso de mejora

(Producto 2)

Inclusión de 

tarea

Informe de Evaluación: 

1
PEI

21 Tarea
Evaluar los esquemas de multas y sanciones

(Producto 2)

Inclusión de 

tarea

Informe de Evaluación: 

1
PEI

22 Tarea

Elaborar y difundir una matriz que contenga los principales 

requerimientos que necesitan actualización, además de los 

criterios de prioridad e importancia

(Producto 2)

Inclusión de 

tarea

Matriz de 

Requerimientos: 1
PEI

23 Tarea

Realizar las coordinaciones necesarias para la fijación de 

plazos para la respuesta a los requerimientos referidos a 

competencia

(Producto 2)

Inclusión de 

tarea

Reuniones de 

Coordinación: 2
PEI

24 Indic.

% de supervisiones de calidad de atención, ejecutados en 

plazo

(Producto 3)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 70 PEI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

25 Tarea

Definir las temáticas prioritarias por zona geográfica para 

monitoreo y supervisión

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Informe definiendo 

temáticas priorizadas: 

1

PEI

26 Tarea

Identificación de formas innovadoras y costo efectivas de 

monitoreo y supervisión

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Informe identificando 

formas innovadoras: 1
PEI

27 Tarea
Evaluar los esquemas de monitoreo, compromiso de mejora

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Informe de Evaluación: 

1
PEI

28 Tarea
Evaluar los esquemas de multas y sanciones

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Informe de Evaluación: 

1
PEI

29 Tarea

Difundir comparaciones de empresas en el cumplimiento de 

los indicadores de calidad

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Reporte comparativo 

en la web institucional: 

2

PEI

30 Tarea

Elaborar y difundir una matriz que contenga los principales 

requerimientos que necesitan actualización, además de los 

criterios de prioridad e importancia

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Matriz de 

requerimientos: 1
PEI

31 Tarea

Realizar las coordinaciones necesarias para la fijación de 

plazos para la respuesta a los requerimientos referidos a 

calidad de la prestación de los servicios de 

telecomunicación

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Reuniones de 

Coordinación: 2
PEI

32 Tarea

Establecer el proceso de vigilancia y análisis del mercado y 

un equipo responsable

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Proceso de Vigilancia 

Establecido: 1
PEI

33 Tarea

Conformación del equipo de vigilancia y análisis del 

mercado, respecto a la atención adecuada de los usuarios 

por parte de las empresas operadoras

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Equipo de Vigilancia 

conformado: 1
PEI

34 Tarea

Definir el proceso de vigilancia y análisis del mercado, así 

como las funciones que correspondan a cada integrante del 

equipo responsable.

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Proceso de Vigilancia 

definido: 1
PEI

35 Tarea

Evaluación de la información de los SSPPTT recibida por 

OSIPTEL según normativa

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Reporte 

Técnico/Estadístico: 4
PEI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

36 Tarea

Identificar la información que resulte necesaria para realizar 

las labores de vigilancia

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Información 

identificada: 1
PEI

37 Tarea

Establecer los mecanismos necesarios de cooperación para 

solicitar información de manera conjunta con el MTC y 

FITEL y para facilitar la labor de vigilancia

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Mecanismo de 

Cooperación 

establecidos: 1

PEI

38 Tarea

Identificar todos los sistemas de las empresas operadoras a 

los que el OSIPTEL debería acceder directamente para 

consultas. Evaluar convenio con el MTC y FITEL de ser 

necesario 

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Sistemas 

Identificados: 1
PEI

39 Tarea

Establecer los mecanismos necesarios para contar con 

información a tiempo real y de acceso directo frente a 

aquella que reporta la empresa operadora de manera 

periódica 

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Mecanismos 

Establecidos: 1
PEI

40 Tarea

Integrar bases de datos sobre la información existente y la 

ausente generada en cuanto a problemas de calidad de la 

prestación de los servicios

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Bases de Datos 

Integradas: 1
PEI

41 Tarea

Identificar problemas de calidad de la prestación de los 

servicios (por tipo de servicio) 

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Informe identificando 

problemas de calidad: 

1

PEI

42 Tarea

Generar reportes periódicos (mensuales) sobre los 

problemas de calidad de la prestación de los servicios (por 

tipo de servicio) 

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Reportes de 

problemas de calidad: 

9

PEI

43 Tarea

Determinar las prioridades para el proceso de supervisión y 

fiscalización.

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Informe de priorización 

de supervisión y 

fiscalización

(Prioridades): 1

PEI

44 Tarea

Elaborar y remitir a GTICE el listado de herramientas 

necesarias para el análisis de la calidad de la prestación de 

los servicios de telecomunicaciones 

(Acción Común)

Inclusión de 

tarea

Listado de 

Herramientas 

elaborado: 2

PEI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

IV Gerencia de Oficinas Desconcentradas - GOD

1 Tarea

Elaboración de las matrices de interrupciones de los 

servicios públicos de telecomunicaciones en las regiones 

del país (excepto Lima y Callao)

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Matriz de 

Interrupciones: 12
POI

2 Tarea

Ejecutar actividades de orientación (jornadas y/o  charlas) 

en los distritos correspondientes a zonas de interés social 

(VRAEM, Huallaga, y zonas fronterizas)

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Distritos orientados 

pertenecientes a las 

zonas de interés 

social: 100

POI

Actividades (jornadas 

y charlas)

Centros poblados 

rurales

4 Tarea

Elaborar Informe del Impacto de la acción del OSIPTEL en 

los ámbitos del VRAEM (2017-2017) 

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Documento de trabajo: 

1
POI

5 Tarea

Elaborar Informe con propuestas de mejora a la ejecución 

de la Carta de Servicio en las OD y CO.

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Documento de trabajo: 

1
POI

6 Tarea

Elaborar Informe de despliegue territorial de las OD y CO 

(período 2017)

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Documento de trabajo: 

1
POI

7 Tarea

Identificación de instituciones públicas y/o privadas 

potenciales para la suscripción de convenios para la 

realización de actividades educativas a los usuarios.

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Informe de resultado: 

2
POI

8 Tarea

Identificación de organizaciones educativas para promover 

la difusión y conocimiento de los derechos y obligaciones 

de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Informe de resultado: 

2
POI

Para evaluar los resultados de nuestro accionar en zonas de interés social.

Para mostrar las oportunidades de mejora que se han experimentado en el 

desarrollo Carta de Servicio del Servicio de Orientación en las OD y CO.

Para evaluar los resultados del despliegue territorial de las sedes desconcentradas.

Por contribuir al AEI 04.05 del PEI "Educación efectiva a los usuarios de los 

servicios de telecomunicaciones liderado por la GPSU" 

Por contribuir al AEI 04.05 del PEI "Educación efectiva a los usuarios de los 

servicios de telecomunicaciones liderado por la GPSU" 

3 Tarea

Ejecutar actividades de orientación (jornadas y/o charlas) 

en los centros poblados rurales de las regiones del país 

(excepto Lima y Callao).

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea
POI

Toda vez que se está impulsando el alcance del servicio de orientación en zonas 

rurales por lo que hace necesario monitorearla y medirla.

Se presentan 2 formas de evaluar la acción del OSIPTEL.

Debido a que ya se realiza desde el año pasado e implica un trabajo articulado con 

las sedes desconcentradas y se reporta a la Gerencia General.

La ejecución de actividades en las zonas rurales tienen como objetivo empoderar a 

dichas zonas que presentan una situación especial, donde se puede evaluar la 

acción desde 2 puntos de vista, el primero respecto a las actividades realizadas y el 

otro punto de vista sería por el lado del despliegue territorial.

En ese sentido, se solicita agregar la unidad de medida de "Distritos orientados 

pertenecientes a las zonas de interés social"



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

9 Tarea

Supervisar el cumplimiento de los contratos de servicio de 

arrendamiento.

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Formato de 

conformidades: 46
POI

10 Tarea

Supervisar el cumplimiento de los contratos del servicio de 

seguridad y vigilancia.

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Formato de 

conformidades: 46
POI

11 Tarea
Servicios de orientación al usuario (UM Act PP)

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Orientaciones: 

460,570
PP

12 Tarea
Usuarios protegidos en sus derechos (UM Prod PP)

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea
Usuarios: 505,685 PP

V Secretaría Técnica - ST

1 Indic.

% de controversias resueltas en un plazo menor al 

establecido

(Producto 2)

Porcentaje: 80 PEI

2 Indic.

% de controversias resueltas en el año (Indicador de 

eficacia)

(Producto 2)

Porcentaje: 70 POI

3 Indic.

% de efectividad de los Informes de Investigación 

Preliminar de Oficio

(Producto 2)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 60 PEI

4 Indic.

% de puntos principales de las resoluciones de los Cuerpos 

Colegiados confirmadas en segunda instancia 

(Producto 2)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 50 PEI De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

Inclusión de 

indicador

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

Este indicador es de eficacia, ya que mide cuantas de las controversias que se 

tramitan e ingresan en el año, se resuelven. Este se calcula como un promedio del 

resultado de primera y segunda instancia.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

Como parte del seguimiento a la operatividad de las OD

Con la finalidad de realizar un mejor seguimiento a las metas planteadas, se 

propone delimitar qué proporción serán atendidos por cada Gerencia (GOD y 

GPSU). Para ello, se estimó el año pasado que la proporción de GOD es del 72.75% 

y de la GPSU 27.25%.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

5 Indic.

% de denuncias en las que se acreditó el cumplimiento de 

la empresa operadora

(Producto 3)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 57 PEI

6 Indic.
% de resoluciones del TRASU cumplidas.

(Producto 3)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 70 PEI

7 Tarea
Emitir Resolución sobre Admisibilidad de procedimientos

(Producto 2)

Inclusión de 

tarea

Resoluciones de 

admisibilidad: SR
POI

8 Tarea

Establecer los mecanismos necesarios para evaluar y 

monitorear el desempeño de los Cuerpos Colegiados

(Producto 2)

Inclusión de 

tarea

Mecanismo necesario 

establecido: 1
PEI

9 Tarea

Elaborar y difundir una matriz que contenga criterios de 

importancia e impacto de las controversias resueltas por las 

instancias de solución de controversias.

(Producto 2)

Inclusión de 

tarea
Matriz: 1 PEI

10 Tarea

Evaluar la uniformidad o discrepancia de criterios entre las 

instancias de solución de controversias

(Producto 2)

Inclusión de 

tarea
Informe de análisis: 1 PEI

11 Tarea

Emitir resolución u oficio de traslado de recurso de 

apelación

(Producto 2)

Inclusión de 

tarea

Documento de 

Traslado: SR
POI

12 Tarea

Realizar reuniones intergerenciales para recabar 

información sobre posibles conductas anticompetitivas o 

desleales

(Producto 2)

Inclusión de 

tarea
Acta de reunión: 2 PEI

13 Tarea

Gestionar el desarrollo de un sistema de denuncias 

electrónicas anónimas para la identificación de conductas 

anticompetitivas y/o desleales

(Producto 2)

Inclusión de 

tarea

Sistema desarrollado: 

1
PEI

14 Tarea

Gestionar el desarrollo de un sistema de denuncias y 

reclamaciones electrónicas formales para los 

procedimientos de controversias

(Producto 2)

Inclusión de 

tarea

Sistema desarrollado: 

1
PEI

15 Tarea

Elaborar una guía del programa de clemencia en 

telecomunicaciones

(Producto 2)

Inclusión de 

tarea
Guía elaborada: 1 PEI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

A fin de evidenciar la cantidad de controversias tramitamos.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

A fin de medir la cantidad de apelaciones tramitadas

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

16 Tarea

Adecuación de los Cuerpos Colegiados Permanentes al 

Reglamento de Solución de Controversias

(Producto 2)

Inclusión de 

tarea

Propuesta elevada al 

CD: 1
POI

17 Tarea

Sistematizar la casuística recurrente o nueva para que las 

gerencias respectivas (GPSU y/o GSF) puedan plantear 

estrategias de solución sistémicas y/o proactivas

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Reporte de análisis de 

casuística: 3
PEI

18 Tarea

Desarrollar modelos estandarizados de resoluciones según 

casuística

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Modelos 

estandarizados de 

resoluciones: 20

PEI

VI Procuraduría Pública - PP

1 Tarea
Asistir oportunamente en materia de defensa jurídica a la 

Alta Dirección y a las diversas áreas del OSIPTEL.
Asistencias: SR PEI

2 Tarea
Gestionar atención de cumplimiento de requerimientos 

judiciales entre unidades orgánicas

Requerimientos 

judiciales atendidos: 

120

PEI

3 Tarea

Detectar y reportar a la Alta Dirección procesos judiciales 

donde sea posible analizar un Mecanismo Alternativo de 

solución de conflicto (MASC) y evaluación para no iniciar 

procesos judiciales por su onerosidad para la recuperación 

de créditos

Reporte de resultados 

del diagnóstico y 

evaluación: 1

PEI

4 Tarea
Elaborar diagnóstico de procesos en giro con posibilidad de 

conclusión anticipada del proceso
Diagnóstico: 1 PEI

5 Tarea

Elaborar informe con análisis de costo beneficio y 

recomendación de MASC o conclusión anticipada del 

proceso

Informe de análisis: 1 PEI

6 Tarea

Coordinar con gerencias involucradas en la materia en 

litigio según sea el caso, para coherencia de criterios, 

defensa integrada y retroalimentación 

Acta de 

coordinaciones: 3
PEI

7 Tarea

Identificar procesos judiciales relevantes y reportar a la Alta 

Dirección los riesgos que puedan influir en la gestión de la 

defensa de los mismos

Informe de resultados: 

3
PEI

8 Tarea
Analizar sentencias emitidas en procesos en giro y verificar 

su impacto
Informe de análisis: 2 PEI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

Inclusión de 

tarea

Inclusión de 

tarea

Inclusión de 

tarea

Se ha observado la necesidad de adecuar el Reglamento de Controversias al hecho 

de contar con un Cuerpo Colegiado Permanente

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

9 Tarea

Identificar procedimientos administrativos relevantes y 

reportar a la Alta Dirección los riesgos que puedan influir en 

la gestión de la defensa de los mismos

Informe de resultados: 

1
PEI

10 Tarea
Analizar resoluciones administrativas en procedimientos 

administrativos en giro y verificar su impacto
Informe de análisis: 1 PEI

11 Tarea

Establecer mecanismos de coordinación con otras 

Procuradurías Pública como la del MTC para temas que 

son de competencia del OSIPTEL 

Mecanismos de 

coordinación 

establecidos: 3

PEI

12 Tarea
Elaboración de informe sobre el fortalecimiento de la 

Procuraduría Pública
Informe técnico: 1 PEI

VII Gerencia de Administración y Finanzas - GAF

1 Indic.
% de requerimientos contratados a tiempo y de forma 

completa dentro del tiempo estándar establecido

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 70 PEI

2 Indic.
Nº de Informes de implementación y/o actualización de la 

gestión de Riesgos de Desastres

Inclusión de 

indicador

Informe de 

implementación: 1
PEI

3 Indic.
Nº de Informes de preparación del personal para casos de 

emergencia por desastres

Inclusión de 

indicador

Informe de 

preparación: 2
PEI

4 Indic.
Nº de planes de acción formuladas y/o actualizadas para la 

gestión de riesgo de desastres

Inclusión de 

indicador
Plan: 1 PEI

5 Indic. % de aportes recaudados dentro del plazo de vencimiento
Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 95 PEI

6 Indic.
% de empresas operadoras que han presentado su 

declaración jurada de ingresos percibidos y facturados

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 86 PEI

7 Indic.
% de colaboradores que incrementaron su promedio en la 

evaluación de desempeño

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 48 PEI

8 Indic. % de ejecución del Plan de Mejora de Clima
Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 90 PEI

9 Indic. % de ejecución del Plan de Comunicación Interna
Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 90 PEI

10 Tarea
Mejorar el P-PAP-04 que permita optimizar los tiempos en 

los procesos de contratación

Inclusión de 

tarea

Informe de resultados: 

1
PEI

11 Tarea

Gestionar los riesgos de la ejecución contractual en los 

procesos de contratación (cumplimiento de legalidad, plazo, 

costo y alcance)

Inclusión de 

tarea
Informe presentado: 4 PEI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

Inclusión de 

tarea

Inclusión de 

tarea

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

12 Tarea

Identificar desastres posibles usando como base 

experiencias pasadas, análisis prospectivo y toda otra 

información disponible para el conocimiento del territorio y 

sus riesgos

Inclusión de 

tarea

Informe de 

identificación de 

desastres: 1

PEI

13 Tarea
Elaborar un Plan de control con causas a fin de evitar el 

riesgo o reducir su probabilidad

Inclusión de 

tarea
Plan: 1 PEI

14 Tarea
Diseñar e implementar un Sistema de alerta temprana que 

logre minimizar el impacto potencial del riesgo

Inclusión de 

tarea
Plan: 1 PEI

15 Tarea
Diseñar e implementar un Plan de preparación ante 

emergencia por desastre que sea de carácter oportuno

Inclusión de 

tarea
Plan: 1 PEI

16 Tarea

Realizar un estudio de mecanismos que permitan 

rentabilizar los recursos financieros que no se utilizarán a 

corto plazo.

Inclusión de 

tarea
Estudio: 1 PEI

17 Tarea Actualizar la base de datos de las empresas operadoras
Inclusión de 

tarea
Actualizaciones: 2 PEI

18 Tarea Elaborar el Plan de Mejora de Clima
Inclusión de 

tarea
Plan aprobado:1 PEI

19 Tarea Ejecutar el Plan de Mejora de Clima
Inclusión de 

tarea
Actividades: SR POI

20 Tarea Establecer metas de desempeño para el ejercicio 2018
Inclusión de 

tarea
Reporte de metas: 1 PEI

21 Tarea
Diseñar un programa de retención del talento y gestión del 

compromiso

Inclusión de 

tarea
Programa: 1 PEI

22 Tarea

Realizar un diagnóstico de las capacidades internas 

actuales a nivel de gerentes y especialistas (Evaluación de 

Habilidades Directivas)

Inclusión de 

tarea

Informe de 

Diagnóstico: 1
PEI

23 Tarea

Formular los planes de sucesión para todos los puestos 

críticos y claves de modo que se reduzcan los riesgos por 

salida de colaboradores y se asegure la continuidad de 

operaciones

Inclusión de 

tarea
Mapa de Sucesión: 1 PEI

24 Tarea
Diseñar e implementar un programa de atracción del talento 

e identificar nuevas fuentes de talento

Inclusión de 

tarea
Programa: 1 PEI

25 Tarea
Elaborar un Plan de comunicación interna que brinde 

información institucional relevante para los colaboradores

Inclusión de 

tarea
Plan Aprobado: 1 PEI

26 Tarea Ejecutar el Plan de Comunicación Interna
Inclusión de 

tarea
Actividades: SR PEI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

En reemplazo de la tarea eliminada "Establecer metas de desempeño para el 

ejercicio 2019" y de acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

En reemplazo de la tarea eliminada "Ejecutar el Plan de Mejora de Clima y 

Comunicación Interna"

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

27 Tarea
Realizar un diagnóstico de la demanda y carga de trabajo 

actual y futura

Inclusión de 

tarea

Informe de cálculo de 

dotación: 1
PEI

28 Tarea

Diseñar espacios de capacitación continua y formales 

(campus virtual) alineados a las necesidades de cada 

gerencia.

Inclusión de 

tarea

Reporte de cursos 

virtualizados: 1
PEI

29 Tarea Diseñar un programa de Formación de Líderes
Inclusión de 

tarea
Programa: 1 PEI

30 Tarea
Monitorear a los egresados del Curso de Extensión 

Universitaria que ofrece el OSIPTEL

Inclusión de 

tarea

Informe de monitoreo: 

1
PEI

VIII Gerencia de Asesoría Legal - GAL

1 Tarea Diseñar el Sistema de Conflicto de Intereses del OSIPTEL
Inclusión de 

tarea
Sistema diseñado: 1 PEI

2 Tarea
Asesorar sobre el Análisis de Calidad Regulatoria e Impacto 

Regulatorio

Inclusión de 

tarea
Asesorías: SR PEI

IX Gerencia de Comunicación Corporativa - GCC

1 Indic. Índice de Reputación del OSIPTEL Índice: LB PEI

2 Indic.
% de estrategias de comunicación diseñadas para cada 

stakeholders
Porcentaje: 100 PEI

3 Indic.
% de cumplimiento de las actividades de las estrategias de 

comunicación diferenciadas por stakeholders
Porcentaje: 80 PEI

4 Tarea
Gestionar la confección de material didáctico para el 

OSIPTEL

Inclusión de 

tarea
Material didáctico: 1 POI

5 Tarea

Diseñar encuestas on line para evaluar la reputación del 

OSIPTEL en los stakeholders Entidades Públicas; 

Empresas Operadoras; Proveedores; Cliente Interno; 

Asociaciones de usuarios y gremios; y Organismos 

internacionales

Inclusión de 

tarea
Encuesta: 1 PEI

6 Tarea

Distribuir encuestas on line para evaluar la reputación 

(incluyendo transparencia, ética y responsabilidad social) 

del OSIPTEL en los stakeholders  Entidades Públicas; 

Empresas Operadoras; Proveedores; Cliente Interno; 

Asociaciones de usuarios y gremios; Academia y 

Organismos internacionales.

Inclusión de 

tarea
Distribuciones: 2 PEI De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

Inclusión de 

indicador

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

Se solicita incorporar esta tarea debido a que ha sido requerida por la Alta Dirección 

para el presente año.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI y por encargo de la Gerencia General, 

requerido a través de Memorando N° 079-GG/2018

En reemplazo de la tarea eliminada "Emitir opinión legal sobre el cumplimiento del 

Análisis de Calidad Regulatoria e Impacto Regulatorio" y de acuerdo con lo 

aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

7 Tarea Contratar encuesta ómnibus a empresa especializada
Inclusión de 

tarea
Encuesta: 1 PEI

8 Tarea Construir el Índice de Reputación del OSIPTEL
Inclusión de 

tarea
Índice diseñado: 1 PEI

X Gerencia de Planeamiento y Presupuesto - GPP

1 Indic. Índice de excelencia en la gestión de la Institución.
Inclusión de 

indicador
Índice: >1 PEI

2 Indic. % de procesos clave rediseñados e incorporados al ISO.
Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 30 PEI

3 Indic.
% del personal que participa en la gestión de la innovación 

del OSIPTEL.

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 36 PEI

4 Indic.
Índice de satisfacción promedio del cliente interno (ESCI) 

con las unidades orgánicas de línea

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 73 PEI

5 Indic.
Índice de satisfacción promedio del cliente interno (ESCI) 

con las unidades orgánicas de apoyo y asesoramiento

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 71 PEI

6 Indic. % de procesos clave rediseñados y alineados al PEI
Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 50 PEI

7 Indic.
% de riesgos altos y extremos institucionales sobre los 

cuales se han tomado acciones

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 95 PEI

8 Indic. %  del sistema de gestión del conocimiento implementado.
Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 25 PEI

9 Indic.

% del personal identificado como generador de 

conocimiento que incorpora activos de conocimiento al 

sistema.

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

10 Indic. % de activos de conocimiento actualizados y valorados.
Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

11 Indic.
% del personal que accede al sistema de gestión del 

conocimiento.

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

12 Indic.
% de buenas prácticas identificadas como replicables en la 

Institución.

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 70 PEI

13 Indic.

% de espacios (*) en los que el OSIPTEL presenta su 

experiencia de gestión.

* Por "espacios" se entiende a talleres, exposiciones, 

presentaciones y pasantías

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 70 PEI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

14 Tarea

Gestionar el diseño del Plan Estratégico Institucional - PEI 

del OSIPTEL para el periodo 2018 - 2022, conteniendo los 

elementos del Modelo de Excelencia en la Gestión - MEG

Inclusión de 

tarea
PEI Aprobado: 1 POI

15 Tarea
Desarrollar la Evaluación del PP del OSIPTEL - Al Primer 

Semestre 2018

Inclusión de 

tarea
Evaluación: 1 PP

16 Tarea
Conformación de Comité Multidisciplinario del Sistema de 

Vigilancia del OSIPTEL

Inclusión de 

tarea
Comité aprobado: 1 PEI

17 Tarea Diseño del proceso del Sistema de vigilancia Institucional
Inclusión de 

tarea
Proceso diseñado: 1 PEI

18 Tarea Capacitación de los miembros del Sistema de vigilancia 
Inclusión de 

tarea
Cursos: 2 PEI

19 Tarea
Plan de trabajo para implementar y/o mejorar herramientas 

de trabajo identificadas como necesarias para el Sistema

Inclusión de 

tarea

Plan de trabajo 

aprobado: 1
PEI

PP actualizado: 1

PP rediseñado: 1

Herramienta en uso: 1

Reportes de 

seguimiento: 3

22 Tarea
Diseñar el proceso de sistema de vigilancia para el soporte 

de los objetivos estratégicos.

Inclusión de 

tarea
Proceso diseñado: 1 PEI

23 Tarea
Implementar el proceso de vigilancia para el soporte de los 

objetivos estratégicos.

Inclusión de 

tarea
Proceso en uso: 1 PEI

24 Tarea

Actualizar el MAPRO con los procesos del SGC (etapa1) y 

los nuevos procesos del PEI 2018-2022 (etapa2), de 

acuerdo con los lineamientos de la SGP.PCM

Inclusión de 

tarea

Documento 

actualizado: 2
PEI

Se formaliza un trabajo ya realizado en el primer trimestre.

Se formaliza un trabajo ya realizado desde el año pasado, determinando el 

cumplimiento del PP y su posterior envío al MEF como órgano rector.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

21 Tarea
Aplicar un sistema de seguimiento con frecuencia mensual 

en lugar de trimestral 

Inclusión de 

tarea
PEI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

20 Tarea
Revisar y rediseñar el Programa Presupuestal del OSIPTEL 

de acuerdo a los lineamientos del PEI.

Inclusión de 

tarea
PEI De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

25 Tarea
Identificación, seguimiento y evaluación de Riesgos del 

OSIPTEL, alineado al PEI.

Inclusión de 

tarea
Matriz de riesgos: 2 PEI

26 Tarea

Identificar nuevas formas de lograr los objetivos de manera 

más efectiva y utilizando más eficientemente los recursos 

con iniciativas de creatividad.

Inclusión de 

tarea

Prototipos 

identificados: 3
PEI

27 Tarea Formular la política, visión y objetivos de Innovación.
Inclusión de 

tarea

Marco Estratégico de 

innovación aprobado: 

1

PEI

28 Tarea

Elaborar los procesos de innovación

-proceso de gestión de ideas

-proceso de proyectos de innovación

Inclusión de 

tarea
procesos aprobados: 2 PEI

29 Tarea
Incorporar macro procesos, procesos y procedimientos 

clave rediseñados del MAPRO al SGC

Inclusión de 

tarea

Documentos 

aprobados: 33
PEI

30 Tarea
Capacitar sobre el Ciclo de Conocimiento 

(Identificar/capturar, organizar, compartir, usar/reusar) 

Inclusión de 

tarea
Capacitaciones: 2 PEI

31 Tarea
Organizar mesas de trabajo para identificar necesidades de 

conocimiento de las UO

Inclusión de 

tarea

Mesa de trabajo 

establecida: 1
PEI

32 Tarea
Identificar las brechas/conflictos en la Organización del 

Conocimiento

Inclusión de 

tarea
Diagnóstico: 1 PEI

33 Tarea
Elaborar propuesta de implementación de herramienta 

informática para gestionar el conocimiento

Inclusión de 

tarea

Propuesta de 

herramienta 

informática: 1

PEI

XI Gerencia Tecnologías de la Información, Comunicaciones y Estadísticas - GTICE

1 Indic.
% de soluciones tecnológicas implementadas a disposición 

de los usuarios internos.

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: 100 PEI

2 Indic. % de sistemas integrados.
Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

3 Indic. % de procesos que se encuentran sistematizados.
Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

4 Indic.
% de requerimientos de las áreas usuarias atendidas en 

plazo.

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: LB PEI

5 Indic.

% de herramientas informáticas puestas a disposición de 

los usuarios de los servicios de telecomunicaciones 

implementados y/o mejorados.

(Producto 3)

Inclusión de 

indicador
Porcentaje: PD PEI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

6 Tarea

Gestionar la conformación de un Comité de Integración de 

Procesos para identificar las necesidades de integración de 

procesos y sistemas de información

Inclusión de 

tarea
Grupo de trabajo: 1 PEI

7 Tarea
Identificar las necesidades de automatización y 

sistematización de procesos  

Inclusión de 

tarea

Necesidades/procesos 

identificados: 1
PEI

8 Tarea

Categorizar los requerimientos de las áreas usuarias a 

GTICE, de manera que se le pueda atribuir a cada 

categoría un plazo de atención.

Inclusión de 

tarea

Requerimientos 

categorizados: 1
PEI

9 Tarea
Identificar las necesidades de las gerencias usuarias a fin 

de implementar soluciones tecnológicas

Inclusión de 

tarea

Necesidades 

identificadas: 1
PEI

10 Tarea
Mejorar las soluciones tecnológicas para dar soporte a los 

servicios informáticos desplegados en la Institución.

Inclusión de 

tarea

Soluciones mejoradas: 

2
PEI

11 Tarea

Consolidar los pedidos de las herramientas priorizadas, 

definir tipo de atención, plazos, costo estimado y gestionar 

la aprobación de las prioridades del año ante GG.

Inclusión de 

tarea

Consolidación 

realizada: 1
PEI

12 Tarea
Implementación del Sistema para atención de solicitudes de 

fiscalía y PNP

Inclusión de 

tarea

Sistema 

Implementado: 1
POI

13 Tarea

Elaborar un estudio técnico para implementar una 

infraestructura mixta: On Premise y Cloud, de acuerdo a la 

necesidades institucionales

Inclusión de 

tarea
Informe técnico: 1 PEI

14 Tarea Afianzar el "GTICE Informa"
Inclusión de 

tarea
GTICE Informa: 3 PEI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

Incluir de acuerdo a lo coordinado con la GG y GPSU



Tipo de 

Inclusión

Unidad de Medida / 

Cantidad Anual
PEI / PP / POI

Nº Nivel Gerencia

Inclusiones

Sustento de Inclusión

15 Tarea

Implementación de la Versión 2.0 de la Guía de Información 

y Orientación sobre el procedimiento de Reclamos (GIOR)

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea
Guía implementada: 1 PEI

16 Tarea

Implementación del Sistema de Consulta de documentos 

que ingresan por Mesa de Partes

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Sistema 

Implementado: 1
PEI

17 Tarea
Implementación de la versión 2.0 del Sistema SISREP

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Sistema 

implementado: 1
PEI

18 Tarea
Implementación de mejoras la DJ de Aportes

(Producto 3)

Inclusión de 

tarea

Mejoras 

implementadas: 1
PEI

252 Total de metas incluidas

227 Metas del PEI

5 Metas del PP

20 Metas del POI

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.

De acuerdo con lo aprobado en el PEI.


