calidad.y eficiencia.del Servicio, regulando el equili

- INFORMETECNICO
CAMPARA PUBLICITARIA INSTITUCIONAL DEL OSIPTEL

““Haz un reclamo bien hecho estas en tu derecho”

:NbeDUdél‘bN -

El OSIPTEL es ei organlsmo Superv:sor de Inversion. Privada en Telecomunicaciones, que

tiene por. objetwo reguiar, normar, supervusar ¥ fuscailzar dentro del ambito ‘de su competencla

el desarrot[o del mercado. de los servicios publlcos de telecomunlcamones yel comportam:ento
de las: empresas operadoras ‘con Ias otras_ mp ‘sas y con- los . usuarios, garantlzando ia

o 'de las. tarifas y fac:l:tando al mercado un
uso ef cxente de Ios serwcms publlcos de telecom mcacmnes Lo .

Como mstltumon OSIPTEL tlene entre SUs’ pnncupales Objet!VOS orlentar a los usuarios 'y
cautelar. sus derechos, todo en.ello, en el contexto del dinamismo’ que caracteriza al mercado
de las’ teiecomumcamones Es asi que la Gerencia de Comunlcamén Corporatwa propuso en
su Plan de Comunicaclones para-el ano, 2013 el desarro]lo de’una. campafia pubhcltarla a
través de la cual drfundlr de” fnanera’ masiva- mensajes que ‘permitan a 105" usuarios estar
informados respecto de sus derechos asli como de los canales puestos a st dlSpOSlCién para

que. recman onentacaon o tramxten un reclame, cualquiera sea el caso.

' JUSTlFic_ACI'éN DELA cAMPAﬂA

De acuerdo a Ias estad |sticas del Osiptel, el niimero de Imeas ‘méviles al primer semestre del
2013 es de 28°975,731; en tanto que el nimero de lineas ﬂ;as ‘activas es de 3'093,993 a nivel

: nacmnal Por otro lado, los usuarios de: teiewsron de: paga se han lncrementado en.el Otimo

ano de : 38 236 al prfmer tnme Vré del 2012 a 1 244 926 durante el mismo perlodo del 2013.

Cabe. resaltar que ia penetramon de los serwcuos de te]ecomumc:acmnes no sélo ha cremdo de
manera S|gn|ftcat|va en’las zonas urbanas. del- pais, “también-‘en las zonas rurales se ha
regfstrado el avance, es asi.que &l 68.5% de los hogares res&dentes én el ambito rural cuentan
con. acceso a una Imea méwl Yyla tendenc;a es; a segmr cremendo '

Consaderando que cada vez son mas peruanos los que cuentan al mengs ¢con un sefvicio de
teiecomumcacmnes -l Osiptel “como “organismo  regulador, estd. obligado a  desarrollar
actlwdades que onenten al usuario para que. puedan tomar mejores decisiones respecto de los
Servicios - que contrataa: las: empresas operadoras Es importante indicar que a setiembre de

2013 segun Ios reportes penédlcos del: TRASU €l numero-de reclamos de usuarios a nivel,
nacional . fue de 23,526 (segln numero de expedlentes ingresados), en tanto que, los

expedlentes resueltos son 22 246 en total.

Cabe precisar que los reclamos de los. usuarios se concentraron principaimente en temas de
FACTURACEON y de CALIDAD (para el caso de apelaciones en segunda instancia en la que
mterwene €l organismo reguiador). Sobre el particular, el Osiptel, identificé que fos usuarios,
desconocen ios . plazos que tiene para gestionar un reclamo, y los plazos que tienen las

empresas -operadoras para solucionar los, problemas reportados. A su vez, también

desconocen que para que sus reéclamos puedan ser registrados y monitoreados por el
regulador, deben exigir que se les proporcione un “‘codigo de reclamo®. Aqui surge otra
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V.

neces:dad si bien un 45% de Ios usuarlos encuestados cofioce de 1a eXIstenma del Osmtel
en relacion con ofros reguiadores de servumos el numero .de ‘usuarios que. saben que la
institucion ha puesto g~ disposwzén uh “call“enter”:que. brinda : orientacion -de manera

ininterrumpida de‘lunes a dommgo a través de su linea 0801 12121 a hivel nac:onal es-menor
auln,

Dicho esto, resulta necesano que 56 cumpla con el plan estrateglco de comunicaciones y se
desarroilen las. estrat"gias de: me
como orgamsmo regulador en mater] de telecomumcamones Y por; otro que. éste como
institucion se acerque -alusuario’para asistirlo,: proteger sus derechds y.-asegurarse asi, que se
mantenga el equilibrio entre empresaslusuanos que debe existir todo mercado.

'OBJETIVOS DE LA CAMPANA

A) Objetwo general

Posicionar al OSIPTEL como una. mstituczén que protege y oriehta a [os usuarios de los
servicios de telecomunlcac:ones para'‘que puedan ejercer sus derechos plenamente.

B) Objetlvo especnflco

. Orlentar a los usuanos respecto de los procedlmlentos de reclamos por msat:sfacclones
‘en los servicios que remben

» Informar a los usuarios respecto de los canales que exnsten para tramitar sus reclamos

ESTRATEGIA PUBLICITARIA

Para . la presente campana 'se ha analizado el perfi I de los usuanos de los._servicios de
telecomunicaciones: ‘telefonia mébvil, telefonia f:;a teiewsuﬁn de paga (cable) e mternet Y se
tierie: que se trata de’ un:consumidor. entre los 18 y. 50 afios, esto al margen de’ los picos que se
tiene en llos rangos ‘de -edad ‘por- determlnado BENVICIO . ([os usuanos mas -jovenes se ubican

entre os prlnclpa!es consumldores del serwcio de mternet sea a traves de’ ADSL o senvidio de
datos

As;m:smo se ha con5|derado desarrollar la campaﬁa pubhmtana en 34 cmdades ublcadas en
las 25 regiones. del pais. La. seleccion de las. ciudades se ha basado en: las estadisticas del
Os;ptel que registran los. Iugares donde se coricentra la mayor cantldad de’ usuanos de los
servrc:os de telec0mun|cacmnes :

En cuanto a 105 contemdos que se dlfundlran se ha. procurado que. estos seari “dlrectos y con
un Ienguaje cot|dlano con el que el usuario se pueda sentir répidamente ldentlflcado Se ha

pianteado -asimismo, que el ‘meénsaje- esté provisto ‘de 'un siogan que ‘bueda asegurar la

recordacion en la mente del consumidor.

El medio elegido para la dzfusmn de los mensajes de la campafia es la RADIO por las. multlp!es
ventajas que ofrece. En principio por su inmediatez, su pluralidad y su capacidad de estar més

cerca de'la gente en toda hora y lugar, sea que &l usuario se encuentre en casa, la oficina, o
en el autobus

Estas ventajas se respa{dan ademas en que, de acuerdo a la encuesta realizada por IBOPE
Media en el 2012, la radio es el medio que registra-un 81% de penetraclon en la poblacion,
versus un 68% de les periodicos; el 61% de fa teievision por cable; el 56% del internet o el

siva’ que, <por- un: lado, fortalezca al OSIpteI -
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motivos radidles ﬁh que con'la pauta 'se obtenga un total de 20, 288 avisos durante el




periodo: que dure la campafia. Con la pauta planteada, la campana de comunicacion tendra,
una alta expos:mon tanto en alcance como en frecuencia. -

f

Total Impactos 282 423 TGRPs

_Numero le spots 03 _ .

; ,'ios spot pubhcnanos 30 segundos

ntativa de mlmo 18 de nowembrelFecha tentatwa de termlno 15 de diciembre

g

VIILTIEMPO DE Dur{A_cIoN DE LA cAMP.ANA- PUB’_L!c-iTARlA

La campafia publlmtana tendra una duracién de 04 semanas, que seran contadas a partir de la
aprobacmn de la campana publlcﬂana midiante proceso persona!nsm’no

IX. -coN‘_F_QiRM[DAD DEL SERVICIO - .
La 'cbnfOEmidgd éér'é"dé'dé porla Gerencia de Comunicacion Corporativa
X. FORMA DE PAGO

Ei pago seré reahzado flnahzado el Ser\llGlO y previo a la conformldad del mforme de
: superwsnon de ejecucuf)n de la pauta pubhcntarla

XI. MONTO .bﬁ..ln\{ERS_IQN

Un milign quinientos mil nuevos soles, incluido 1GV.

Xl A ANEXOS

4. Gunones de 1-5 sp' ,é"publlc:itarlos -

"Ef 45% donoce o ha ofdo hablar del Osiptel, segin encuesta realizada por I_psos APOYOQ en abril del 2013.
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