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EVOLUCIÓN DE LOS RECLAMOS – PRINCIPALES EMPRESAS  
(2016 - 2021) 

MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
Fuente: OSIPTEL 

RECLAMOS POR PRINCIPALES SERVICIOS  
PRIMER TRIMESTRE 2022 
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575,374 
RECLAMOS  

Fuente: OSIPTEL 

RECLAMOS POR PRINCIPALES MATERIAS 
PRIMER TRIMESTRE 2022 

[NOMBRE DE 
CATEGORÍA]; 
[VALOR] [NOMBRE DE 

CATEGORÍA]; 
[VALOR] 
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[NOMBRE DE 
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[VALOR] 

[NOMBRE DE 
CATEGORÍA]; 
[VALOR] 

Nota: Existes otras materias que en conjunto suman 23% del total: Baja, suspensión, 
traslado, tarjetas, recibos, instalación, otros. 

575,374 
RECLAMOS  

• Movistar, Claro, Entel y Bitel concentran en promedio el 96% de reclamos 

presentados cada año (en el 2021 recibieron 1 552 110 reclamos). 

• Movistar es la empresa que tiene mayor incidencia de reclamos, siendo que 

solo en el primer trimestre del 2022, ya tiene 420 605 reclamos presentados 

(102% más de lo que recibió el primer trimestre del 2021). 

• Las materias más reclamadas son facturación y calidad. 

I. EL OSIPTEL Y SU ROL EN EL MERCADO 



El 28 de febrero de 1994, 
Entel Perú y la Compañía 

Peruana de Teléfonos  
fueron subastadas 

terminando el ciclo de 
 la estatización y dando  

pase al proceso de 
privatización e inversión  

en las telecomunicaciones 
 del país.  

LA PRIVATIZACIÓN DE LAS TELECOMUNICACIONES 

¿QUÉ PASABA CON  
LA ESTATIZACIÓN DE 
LOS SERVICIOS? 

• El Estado se hacia cargo de 
proporcionar el servicio, el cual 
estaba lejos de ser óptimo. 

• Calidad deficiente: solo el 35 – 
40% de los intentos de llamada 
se completaban. 

• Tecnología caduca o deficiente. 
• Tarifas distorsionadas y la 

mayoría de la población no podía 
acceder a este servicio.  

¿QUÉ SE BUSCABA CON 
LA PRIVATIZACIÓN? 

• El Estado dejó que el sector privado 
se hiciera cargo y este supervisa y 
regula el mercado 

• Buscar la expansión de las conexiones 
domiciliarias en sectores urbanos y 
rurales a nivel nacional. 

• Que la población acceda a tarifas que 
reflejen competencia promovida por 
el Estado a través de un regulador. 

• Buscar la mejora sustancial de la 
calidad del servicio. 



  

DISEÑO INSTITUCIONAL DEL SECTOR TELECOMUNICACIONES 

Década del 90’: Se da un nuevo marco normativo general para distribuir 
las competencias públicas en el sector. 

 
Decreto Legislativo Nº702:  
5/11/1991 



EVOLUCIÓN DE LA MISIÓN INSTITUCIONAL DEL OSIPTEL 



EL OSIPTEL COMO REGULADOR 

(2) Ley N° 2602 – Ley general del sistema financiero y del sistema de seguros y orgánica de La Super Intendencia de Banca y Seguros. 

Los servicios públicos de telecomunicaciones son proporcionados bajo 
un régimen de concesión por parte del Estado peruano y, para su 

prestación, las empresas operadoras están obligadas a cumplir 
estándares de calidad mínimos aceptables, así como mandatos, 

resoluciones, normas o reglas que establezca el organismo regulador, 
en el marco de sus funciones y facultades (normativa, reguladora, 

fiscalizadora y sancionadora, solución de controversias y de reclamos). 



II. AVANCES EN MATERIA DE INSTITUCIONALIDAD 



OCDE: El OSIPTEL ha gozado de un mandato estable y se ha creado una sólida reputación 
como órgano técnicamente competente, con una sólida cultura interna y un fuerte 

compromiso para cumplir su mandato. El regulador fija sus objetivos en Planes Estratégicos 
quinquenales, y tiene una estrategia de comunicaciones y difusión activa. 

El OSIPTEL fue el PRIMER REGULADOR en solicitar la realización de 
una REEVALUACIÓN en el marco de la metodología PAFER. 

BASE: ALTOS ESTÁNDARES EN CALIDAD REGULATORIA (OCDE) 



PERÚ ES 3RO EN 
SUDAMÉRICA PERO 

CON OPORTUNIDADES 
DE MEJORA PARA 

LIDERAR LA REGIÓN 

ESQUEMA DE 
PUNTAJE 

ITU: ICT Regulatory Tracker 

Fuente: ITU. Elaboración: DPRC - OSIPTEL 

ÍNDICE DE GESTIÓN REGULATORIA DE LA ITU: PERÚ MANTIENE BUEN RESULTADO 



CADA AÑO MÁS 
HOGARES CON 
ACCESO A 
INTERNET 

A nivel nacional, el acceso a internet 
(fijo o móvil) se ha más que 

cuadruplicado 
en los últimos 9 años 



CADA AÑO MÁS HOGARES CON ACCESO A INTERNET MÓVIL 



MAYOR COMPETENCIA EN EL MERCADO DE LÍNEAS MÓVILES 

Hoy tenemos MAYOR COMPETENCIA gracias a las medidas regulatorias del OSIPTEL. 

Para 2022, Movistar y Claro tienen casi la misma participación de mercado 
alrededor del 30% cada uno, separados por apenas poco más del 1%. 

54% 38% 

6% 
2% 

2015-II 

Telefónica Claro Entel Bitel

31.1% 

29.8% 

21.5% 

17.1% 
0.4% 

2022-II 

Telefónica Claro Entel Bitel Resto



II. ENFOQUE HACIA LOS USUARIOS 



AGENDA REGULATORIA HACIA EL EMPODERAMIENTO DIGITAL DEL USUARIO 

ENFOQUE HACIA EL USUARIO 



VECES QUE 
PRESENTÓ EL 

PROBLEMA AL AÑO 

El servicio que presenta mayores inconvenientes es el de INTERNET FIJO 

En los últimos 12 meses, ¿ha tenido algún inconveniente con su servicio de …….?  

Fuente: Estudio Arellano Marketing 2021 

TUVO 
INCONVENIENTES 

(% SÍ) 

PRINCIPALES 
INCONVENIENTES 

TV PAGA     INTERNET FIJO TELEFONÍA FIJA SERVICIO MÓVIL 

         41 %         78 %          37 %        56 % 

• Intermitencia en el 
servicio (39%) 

• Problemas con la 
imagen o sonido de la 
señal (37%) 

• Velocidad de 
navegación lenta 
(58%) 

• Intermitencia en el 
servicio (46%) 
 

• Intermitencia en el 
servicio (23%) 

• Problemas para 
establecer la llamada 
(22%) 
 

• Velocidad de 
navegación lenta 
(56%) 

• Problemas con la 
señal (cobertura), 
interferencia o cortes 
(55%) 

9.65 13.41 11.63 11.38 

848 1792 302 7753 

EXPERIENCIA CON LOS SERVICIOS 

Fuente: Estudio Arellano Marketing, 2022 



TV PAGA      INTERNET FIJO TELEFONÍA FIJA SERVICIO MÓVIL 

          44 %           29 %          44 %        50 % 

• Oriente (55%) 
• Norte (48%) 
• Sur (45%) 

• Oriente (44%) 
• Norte (33%) 

• Resto del Perú (45%) 

• Callao (62%) 
• Piura (61%) 
• Tumbes (60%) 
• Ucayali (59%) 
• Lambayeque (58%) 

• DirecTV (61%) 
• Claro (55%) 
• Movistar (37%) 

• Claro (41%) 
• Entel (39%) 
• Movistar (23%) 

• Entel (63%) 
• Claro (53%) 
• Movistar (40%) 

• Entel (58%) 
• Bitel (58%) 
• Claro (48%) 
• Movistar (40%) 

¿CÓMO SE EVALUÓ  
A LOS OPERADORES? 

En INTERNET FIJO se tienen las mayores oportunidades de mejora respecto a la satisfacción de los usuarios.  

TOTALMENTE 
SATISFECHOS 

¿QUIÉNES DESTACAN? 
MACRO REGIONES / 

DEPARTAMENTOS 

Considerando su experiencia de los últimos 12 meses ¿qué tan satisfecho se encuentra con su servicio de XXX? 

SATISFACCIÓN CON LOS SERVICIOS 

Fuente: Estudio Arellano Marketing, 2022 



TV PAGA     INTERNET FIJO TELEFONÍA FIJA SERVICIO MÓVIL 

          27 %         28 %         24 %       28 % 

• Oriente (39%) 
• Norte (32%) 

• Oriente (35%) 
• Norte (32%) 

• Resto del Perú (26%) 

• Ucayali (48%) 
• Callao (39%) 
• Tumbes (37%) 
• Loreto (37%) 
• Piura (34%) 

 

• DirecTV (46%) 
• Claro (31%) 
• Movistar (24%) 

• Entel (42%) 
• Claro (32%) 
• Movistar (25%) 

• Claro (28%) 
• Entel (24%) 
• Movistar (22%) 

• Bitel (30%) 
• Entel (29%) 
• Claro (28%) 
• Movistar (28%) 

¿CÓMO SE EVALUÓ  
A LOS OPERADORES? 

Menos de 1/3 de los usuarios refiere haber tenido una buena atención al presentar quejas o 
reclamos. A nivel de operadores, Movistar presenta más oportunidades de mejora.    

BUENA 
ATENCIÓN 

¿QUIÉNES DESTACAN? 
MACRO REGIONES / 

DEPARTAMENTOS 

¿Qué tan bien fue atendido su inconveniente por la empresa operadora? 

NIVEL DE ATENCIÓN A LOS USUARIOS 

Fuente: Estudio Arellano Marketing, 2022 



TV PAGA     INTERNET FIJO TELEFONÍA FIJA SERVICIO MÓVIL 

          37 %         32 %         36 %       47 % 

• Oriente (49%) 
• Norte (42%) 

• Oriente (42%) 
• Norte (33%) 

• Resto del Perú (38%) 

• Callao (59%) 
• Tumbes (59%) 
• Ucayali (59%) 
• Piura (58%) 
• Lambayeque (56%) 
• Loreto (53%) 

 

• DirecTV (51%) 
• Claro (48%) 
• Movistar (32%) 

• Claro (42%) 
• Entel (39%) 
• Movistar (27%) 

• Entel (57%) 
• Claro (46%) 
• Movistar (31%) 

• Entel (53%) 
• Bitel (53%) 
• Claro (49%) 
• Movistar (38%) 

¿CÓMO SE EVALUÓ  
A LOS OPERADORES? 

6 de cada 10 usuarios inseguros de volver a contratar el mismo operador.  

VOLVERÍA A CONTRATAR AL 
OPERADOR DEL SERVICIO 

¿QUIÉNES DESTACAN? 
MACRO REGIONES / 

DEPARTAMENTOS 

¿Con qué probabilidad usted volvería a contratar al operador de XXX que le brinda el servicio actualmente? 

Fuente: Estudio Arellano Marketing, 2022 

FIDELIDAD CON EL SERVICIO 
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Las empresas deben mejorar para alcanzar el desempeño 
de 15 como meta inicial. 

META 
15.00 

RANKING DE CALIDAD DE ATENCIÓN AL USUARIO 

Fuente: Empresas Operadoras 
Elaboración: DAPU - Osiptel 
Nota: La calificación es de 0 a 20 

PRIMER SEMESTRE 2021 SEGUNDO SEMESTRE 2021 



Todas las empresas operadoras continúan con resultados por 
debajo del mínimo esperado, siendo la meta inicial de 15.  

11.16 10.71 
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9.05 

0.00

5.00

10.00

15.00

20.00
SEGUNDO SEMESTRE 2021 

META 
15.00 

RANKING DEL DESEMPEÑO DE LA ATENCIÓN DE RECLAMOS 

Fuente: DAPU – OSIPTEL 
Nota: La calificación es de 0 a 20 

• Incidencia de reclamos 
• Solución Anticipada de 

Reclamos 
• Motivación de la resolución 

 

• Oportunidad de la resolución 
• Incidencia de apelaciones 
• Incidencia de quejas 

INDICADORES 
CONSIDERADOS 



IMPLEMENTACIÓN DE APLICATIVOS WEB Y MÓVIL PARA QUE 
LOS USUARIOS AUTOGESTIONEN SUS SERVICIOS 

(i) Obligación de desarrollar App  
Res. de CD N° 00019-2021-CD/OSIPTEL – Feb. 2021 
Cumplimiento: Agosto 2022 

 
(ii) Obligación de difundir App  

Res. de CD N° 00072-2022-CD/OSIPTEL – Abr. 2022 
Cumplimiento: Agosto 2022 

 
 

 
 

Migrar / dar de baja / suspender 
Contratar y finalizar servicios adicionales 
Presentar reclamos, quejas y apelaciones 
Solicitar facturación detallada 



23 

HERRAMIENTAS DIGITALES AL SERVICIO DE LOS USUARIOS 



24 

HERRAMIENTAS DIGITALES QUE PROVEEN INFORMACIÓN 



SIN EMBARGO… 



26 

CLARO, ENTEL, BITEL Y TELEFONICA 
presentaron al INDECOPI denuncias 
por barreras burocráticas contra la 

medida dispuesta por OSIPTEL 

2021, nov.: Venta de chips en la vía pública, 
no constituye barrera burocrática.                       

Julio 2022 

A PESAR DE LA PROHIBICIÓN, LA VENTA AMBULATORIA DE CHIPS CONTINÚA... 

INDECOPI - Sala Especializada en 
Eliminación de Barreras Burocráticas 

Mercado central  
22/08/22 

San Juan de Lurigancho 
22/08/22 

Juliaca - Puno 
12/08/22 



El 2021, se modifica instructivo para el uso de medios 
alternativos de medición del INTERNET FIJO, mediante una 

conexión remota a los equipos de los abonados. 

ARQUITECTURA GENERAL 

INTERNET FIJO: MONITOREO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 
A TRAVÉS DE MEDICIÓN REMOTA  



SE PRETENDE 
DESCONOCER 
APORTE POR 
REGULACIÓN 



0 

…HACE FALTA VOLVER AL INICIO  
Y RECORDAR POR QUÉ SE 

PRIVATIZARON LOS SERVICIOS DE 
TELECOMUNICACIONES 



NUESTRA FINALIDAD 
ES COMPETENCIA  

POR CALIDAD  
(MEJOR EXPERIENCIA) 
Y MEJORES SERVICIOS 
PARA LOS USUARIOS 

Para garantizar continuidad, regularidad y establecer 
estándares mínimos de calidad para asegurar 

conectividad en un mundo cada vez mas digitalizado. 



31 

Debemos asumir mayores compromisos a nivel 
privado por el bien de millones de usuarios. 

Debemos priorizar la mejora en la calidad de los servicios 
de telecomunicaciones POR y PARA los usuarios. 

COMPROMISOS 

AUTOCRÍTICA 



DISEÑO INSTITUCIONAL 
1991 - 1994 

SUSTENTABILIDAD DEL MODELO INSTITUCIONAL DE LAS TELECOMUNICACIONES 

PRIVATIZACIÓN DE LAS 
TELECOMUNICACIONES  

• Iniciativa privada 
• Libre competencia 

• Mayor número de  
   agentes en el mercado 

• Al 12/2021, el índice de 
intensidad competitividad 
del mercado es 3 veces 
mayor al 12/2015 

AVANCES 

Ciudadanos más 
satisfechos con sus 

servicios de 
telecomunicaciones 

MAYOR RIESGO  DE 
INTERVENCIÓN POLITICA 

EN EL MERCADO 
TELECOM 

NUESTRO  
OBJETIVO 

? 



Las empresas de servicios públicos configuran un escenario 
altamente politizable debido a la interacción de sus tres 

características: existencia de importantes economías de escala y 
alcance, necesidad de activos altamente específicos, y provisión 

masiva de servicios a usuarios domésticos que coinciden en 
gran medida con la población votante. 

(Levy y Spiller, 1994) 

SUSTENTABILIDAD DEL MODELO INSTITUCIONAL DE LAS TELECOMUNICACIONES 




