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Objetivo General

Conocer las necesidades y expectativas de los usuarios de servicios publicos de
telecomunicaciones con discapacidad fisica, visual y auditiva.

A(rellanomarketing .
poliaaiin | Gomeiiors S0sIPTEL 2



Ficha técnica

Perfil de la muestra

Accesibilidad al equipamiento

Accesibilidad al servicio

Accesibilidad a la infraestructura

Conclusiones y recomendaciones

A(rellanomark

inves tigacién | consultoria

e S ' S e Yo



Ficha técnica

Perfil de la muestra

Accesibilidad al equipamiento

Accesibilidad al servicio

Accesibilidad a la infraestructura

Conclusiones y recomendaciones

investigacién | consultoria

e e S Sed Y



Metodologia

METODOLOGIA CUALITATIVA

Técnica Entrevistas en profundidad
Publico Objetlvo * Hombres y mujeres de 18 afios a mas.

* Con discapacidad fisica, visual, auditiva, no mental.
* Usuarios de servicios de telecomunicaciones.

Disefio muestral il Discapacidad Trujil
4 3 3 3 3 16

Visual
Auditiva 4 3 3 3 3 16
Motora 4 3 3 3 3 16
Total por
Ciudad 12 9 9 9 9 48

Ambito geografico Lima, Arequipa, Trujillo, Huancayo e lquitos.
Fechas de campo Del 10 al 24 de diciembre del 2013

£0SIPTEL



Metodologia

METODOLOGIA CUANTITATIVA

Técnica Encuestas por contacto
Publico Obletlvo * Hombres y mujeres de 18 afios a mas.

* Con discapacidad fisica, visual, auditiva, no mental.
* Usuarios de servicios de telecomunicaciones.

5 35 35 35 35 215

Visual 7
Auditiva 75 35 35 35 35 215
Motora 75 35 35 35 35 215
USEl por 225 105 105 105 105 645
Ciudad

Ambito geografico Lima, Arequipa, Trujillo, Huancayo e Iquitos.
Fechas de campo Del 3 al 13 de febrero del 2014

£0SIPTEL
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PERFIL DE LA MUESTRA

Perfil de los usuarios de telecomunicaciones

TOTAL LIMA TRUIJILLO HUANCAYO AREQUIPA IQUITOS

MASCULINO 47% 46% 50% 49%
FEMENINO 53% 50% 51%
18 A 25 ANOS 12% 12%
26 A30 AROS [ 6% *EsTUDIO | 5%
31 A 40 AROS 19%  OSIPTEL I 18%
41 A 50 ANOS 24% 24% 25%
51 ANOS A MAS 39% 39% 45% 34%
* ESTUDIO
A OSIPTEL ‘ 2%
B 13% 12%
C VA s 59% 63%
D 23%
* ESTUDIO
E oseter | 4%
70% 9 U Q9 v B %] B4
SOFISTICADOS y Q o] 2 g g
PROGRESISTAS -'g 45% -'Q 42% -'Q 41% -Q -'g 51% -Q
MODERNAS 2 2% | & 2 2 2 2
________________________ 0 N o/ o B TS/ o O MR /0 - o RS M0 o R -0 o
CONSERVADORAS 9 9 3 3 3 8
28% g 30% g g g 25% g g
ADAPTADOS G 55% 27% G 58% G 59% G 36% 2% G 49% G 39%
RESIGNADOS |2 | | & | & | I
D. VISUAL 32% 32% 35% 38%
D. AUDITIVA 30% 29% 37% 31%
D. MOTORA 37% 39% 29% 31%

BASE: 645 225 105 105 105 105
*Nro. 004-2012/0SIPTEL: Estudio de percepcion y expectativas de los usuarios de la calidad de atencidn de las empresas operadoras de los servicios publicos de telecomunicaciones.



PERFIL DE LA MUESTRA

Perfil de los usuarios de telecomunicaciones

TOTAL

NO ESTUDIO

PRIMARIA INCOMPLETA
PRIMARIA COMPLETA
SECUNDARIA INCOMPLETA
SECUNDARIA COMPLETA 29%

CARRERA TECNICA

W

UNIVERSIDAD INCOMPLETA
UNIVERSIDAD COMPLETA
MAESTRIA

SUPERIORES 2

ESTUDIOS

DOCTORADO (PHD)

TRABAJADOR DEPENDIENTE
TRABAJADOR INDEPENDIENTE

TRABAJAN

SU CASA

ESTUDIA

EVENTUAL / CACHUELOS
JUBILADO
DESEMPLEADO

JEFE DEL HOGAR 41%
AMA DE CASA
HIJO/A

OTRO FAMILIAR

BASE: 645
* Arellano Marketing, ENCP 2013

* o)
sstuoio D.AUDITIVA 2 D. MOTORA (&,

1% 3% 2%
e 6%
6% 8%
14%
.. 36% el G2 WM 1A R \3SN)
2%
7%
w O w8 w8
11% o 6% oz 7% Q%
0% SE 53% 1% SE 21% 1% SE 36%
25 25 25
0% w [ 7l
z z z
27%
° 3 s1% g s3% g s9%
29% P o P
= = [

25%
7%
9%
1%
2%

41%
31%
22%

6%

17%
12%

215 215 215
£0SIPTEL ﬂ




PERFIL DE LA MUESTRA

Perfil de los usuarios de telecomunicaciones

\
Covsua A JE o aomva ) 0. MoTORA (&

BASTON 0%
ACOMPARANTE = _

SILLA DE RUEDAS | 0% 1%

AUDIFONOS |3% -
MULETA
ANDADOR

PERRO GUIA/LAZARILLO 1%

GANCHO DE MANO (METAL) 1%

SOLO PARA D. VISUAL

LEE BRAILLE 84%

ESCRIBE BRAILLE 82%
NINGUNO

SOLO PARA D. AUDITIVO

INTERPRETA EL LENGUAJE DE SENAS 78%

HABLA MEDIANTE LENGUAJE DE SENAS 76%

LEE LOS LABIOS

HABLA

BASE: 215 215 215 S0SIPTEL




PERFIL DE LA MUESTRA

Hallazgos cualitativos

Los medios de comunicacion se han convertido en una necesidad para el desempefio diario de la
persona con discapacidad—> el acceso a la tecnologia es un factor determinante en su comodidad.

~» ‘)" = El acceso y facilidad de uso de los medios de comunicaciény

& 4* dispositivos es una necesidad esencial. Los ayuda a sentirse
N‘ conectados a nivel familiar y laboral, asi como en lo social.

)

Los servicios de telecomunicaciones les permiten acceder de

manera eficiente a una forma de conexion que, en cierta medida,
los ayuda a superar los obstaculos encontrados por la naturaleza de
“ su discapacidad.

/t /k = Dependiendo del grado de discapacidad de que se trate, el usuario
depende del apoyo de familiares o cuidadores para tener acceso a

¥ ciertos tramites, consultas o al proceso de uso del servicio

contratado.
0sIPTEL



PERFIL DE LA MUESTRA

Servicios de telecomunicacion que usan

TOTAL LIMA TRUJILLO 'HUANCAYO AREQUIPA IQUITOS
ﬁ» TELEFONO FIJO Si usa el servicio 67% 68% 53% 61% 60%
[ ENCASA | Media (afios de uso) 9.7 10.4 6.9 10.7 8.4 7.1
TELEFONO ) .
\ PUBLICO Si usa el servicio 53% 50% 60% 62%
INTERNET EN Si usa el servicio 42% 44% 21% 41% 3%
— SU CASA Media (afios de uso) 3.3 3.3 34 2.2 3.2 3.7
[ﬁ TELEVISION Si usa el servicio 46% 25% 26% 26%
PORCABLE | \1edia (afios de uso) 4.6 4.9 5.4 2.8 2.9 3.3
D CELULAR |  Susael senvicio 85% 87% 88% 78% 89%
PREPAGO Media (afios de uso) 6.4 6.9 49 6.0 6.1 1.9
D CELULAR Si usa el servicio 32% 30% 28% 28% 20%
POSTPAGO | \1edia (afios de uso) 3.2 3.8 2.1 2.8 2.7 2.0

BASE | 215 | 75 | 35 | 35 | 35 | 35
S0SIPTEL



PERFIL DE LA MUESTRA

Servicios de telecomunicacion que usan

D. AUDITIVA
TOTAL LIMA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA 1QUITOS
ﬁ» TELEFONO FIJO Si usa el servicio 26% 25% - 32% 51% _
1 ENCASA | Media (afios de uso) 7.1 4.7 - 7.6 12.1 -
TELEFONO . -
\ PUBLICO Si usa el servicio 11% 5% 2% 22% S
INTERNET EN Si usa el servicio 48% 49% 32% 50% 4%

SU CASA

Media (afios de uso) 3.5 3.6 2.7 2.6 4.0 0.5

TELEVISION Si usa el servicio 69% 56% 32% 71% 64%
PORCABLE | 1. 4ia (afios de uso) 4.2 4.1 31 1.8 6.3 21

PREPAGO | \1.dia (afios de uso) 3.1 3.2 3.0 2.5 3.4 1.4

CELULAR Si usa el servicio 8% 6% 14% 6% 19% 2% ]

POSTPAGO Media (afios de uso) 2.5 3.2 2.0 2.4 1.8 0.2

BASE | 215 | 75 | 35 | 35 | 35 | 35
SosipreL

D CELULAR Si usa el servicio 76% 77% 939% 81% 66% 56%




PERFIL DE LA MUESTRA

Servicios de telecomunicacion que usan

D. MOTORA (

TOTAL LIMA TRUJILLO 'HUANCAYO AREQUIPA IQUITOS
ﬁ» TELEFONO Flio| S usa el servicio 62% 62% 879 56% 46% 54%
| EN CASA Media (afios de uso) 7.1 7.3 4.5 14.3 3.6 7.6
\ TEB';FL?C'\:,O Si usa el servicio 68% 64% 67% 100% 73% 62%
INTERNETEN | Susaelservicio 38% 37% 43% 43% 8%
SU CASA Media (afios de uso) 3.6 3.8 2.3 6.3 1.9 1.9

TELEVISION Si usa el servicio 63% 46% <19%> 67% 67%

PORCABLE | vedia (afios de uso) 3.7 3.9 2.4 7.9 2.5 3.1

PREPAGO Media (afios de uso) 4.6 4.6 3.6 4.8 6.5 3.1

CELULAR Si usa el servicio 23% 22% 24% 27% 339 19%

D CELULAR Si usa el servicio 88% 91% 90% 77% 86% 73%

POSTPAGO | y1edia (afios de uso) 2.7 2.9 2.7 3.9 1.4 2.2

BASE | 215 | 75 | 35 | 35 | 35 | 35
S0SIPTEL




PERFIL DE LA MUESTRA

Empresas de servicios de telecomunicacion que usan

¢ 2

ke

]

TOTAL

LIMA

TRUJILLO 'HUANCAYO AREQUIPA

IQUITOS

TELEFONO Fuo| MOVISTAR  &/1|  85% 83% 86% 94% 89% 92%
ENCASA | cLARO  ClaroZ| 16% 18% 18% 6% 11% 8%
reérono | Movistar W[ 98% | 97% 98% 100% 99% 100%
PUBLICO | ciaro  Claro®| 5% 5% 2% 13% 5% 2%
movisTaR (W1 85% 83% 82% 92% 97% 100%
'NZERQ:;AEN CLARO  Claro>|  15% 17% 18% 8% 3% -
oLo oL 1% 1% - - - -

movisTaR W1 71% 74% 67% 75% 78% 11%

TELEVISIGN | CLARO  Claro®|  12% 14% 6% 2% 8% 0%
PORCABLE | piRrecT TV D] 3% 2% 4% 8% 1% 2%
OTROS 14% 9% 23% 15% 12% 86%

movisTaR (W1  53% 48% 60% 78% 54% 83%

e | caro Claro”|  50% 56% 40% 22% 50% 19%
NEXTEL nextel 1% 1% - - - -

MOVISTAR  q/)|  56% 69% 35% 3% 56% 5%

posrmaco | CLARO  ciard?|  50% 37% 65% 100% 51% 95%
NEXTEL nex<tel 2% 4% - - - -

BASE

| 215 |

75

35

35

35
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PERFIL DE LA MUESTRA

Sobre los telefonos publicos

Actualmente, los teléfonos publicos no cuentan con las condiciones apropiadas para facilitar su uso a personas
con discapacidad motora.

51%

49%

L\ DONDE SE UBICA EL CALLE
L LS (_/ TELEFONO PUBLICO ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES
QUE MAS USA

BASE: 152

éLos teléfonos publicos estdn ubicados en

‘LOS. t.elef onos publicos tien en I aal t”’; @ zonas de fdcil acceso (con rampas, veredas
suficiente para que pueda utilizarlos: anchas, entre otros)?

5. Totalmente de
acuerdo

TTB:36% TTB:35%

4.De acuerdo

3.Ni de acuerdo/ ni en
desacuerdo

2.En desacuerdo -30%

1.Totalmente en
desacuerdo

TB* TTB** Base TB* TTB** Base

TOTAL 8% 36% 152 TOTAL 4% 34% 152
LIMA 8% 35% 46 LIMA 2% 36% 46
TRUIJILLO 2% 35% 23* TRUIJILLO 9% 43% 23*
HUANCAYO 3% 47% 35 HUANCAYO 3% 38% 35
AREQUIPA 17% 33% 27* AREQUIPA 11% 11% 27*

IQUITOS 0% 41% 21* IQUITOS 0% 34% 21*
L0SIPTEL 17

*Bases menores de 30 no son estadisticamente representativas. i i




ACCESIBILIDAD AL EQUIPAMIENTO

Sobre los equipos de telefono fijo

Los mayores usuarios de los teléfonos inaldmbricos son las personas con discapacidad visual.

\J
Covsua A JE o aomva ) 0. MoTORA (&
TELEFONO FIJO (CASA)
ALAMBRICO/DE PARED 58% 76% 64%
INALAMBRICO 24% 36%
46

131

BASE: 144

éLos precios de los teléfonos inalambricos son accesibles para usted?

TTB**: 62% 72% 55%

5. Totalmente de
acuerdo

4.De acuerdo

3.Ni de acuerdo/ ni en
desacuerdo

[ 2.Endesacuerdo

1.Totalmente en

desacuerdo -17% -4%, -28%
-1%
BASE: 63 11* 55

*Bases menores de 30 no son estadisticamente representativas S OSIPTEL
-

**TTB: La suma de las dos puntuaciones mas altas de una escala Likert “Totalmente de acuerdo” + “De acuerdo” previutoricvllislustn



ACCESIBILIDAD AL EQUIPAMIENTO

Sobre los equipos celulares

Se observa que algunas funciones propias del celular no serian accesibles, segln su tipo de discapacidad.

\
D.AUDITIVA  2) D. MOTORA (5,

TIPO DE CELULAR

BAsICO @ @
L~ L~
MULTIMEDIA @ @ 27%
SMARTPHONE 7% 16% 13%

FUNCIONES UTILIZADAS

TB* TTB** TB* TTB** TB* TTB**
L~
LLAMADAS 83% 92% q 13% 14% 75% 86%
MENSAJES DE TEXTO 5% 7% D 78% 88% 30% 44%
]
RADIO FM 35% 46% 4% 6% 22% 35%
INTERNET 4% 6% 12% 16% 10% 13%
BASE: 205 176 202

*TB: Puntuacion mas alta de la escala Likert “Siempre” S 0SIPTEL 19
**TTB: La suma de las dos puntuaciones mas altas de una escala Likert “Siempre” + “Casi siempre” e



ACCESIBILIDAD AL EQUIPAMIENTO

Sobre las aplicaciones de los equipos celulares

Las personas con discapacidad visual serian las que mas utilizarian aplicaciones adicionales para el celular,
manifestando haberla descargado ellos mismos en su mayoria.

\
D.AUDITIVA  2) D. MOTORA (5,

APLICACIONES QUE UTILIZAN

JAWS 1%
TALKS BACK 17% 0%
SPEAK NOW 9% 2%
NINGUNA 41%
BASE: 215 215 215

¢COMO HA CONSEGUIDO LAS APLICACIONES?

53%

LO DESCARGUE YO MISMO 65% 59%

ME LO DESCARGO UN AMIGO /
FAMILIAR

VINO CON EL EQUIPO

LA EMPRESA ME LO SUGIRIO

A TRAVES DE UNA ONG

BASE: 106 49 7*

. - . &0SIPTEL
Bases menores de 30 no son estadisticamente representatlvas. PR r——




ACCESIBILIDAD AL EQUIPAMIENTO

Sobre los equipos celulares

Las personas con discapacidad visual y auditiva sentirian que los equipos celulares actuales no se estarian
adaptando a sus necesidades.

N\
m D. AUDITIVA &) D.MOTORA (5,

¢El asesor le ofrece equipos celulares que se adaptan a sus necesidades?

TTB:48% TTB:45%
-22%
I 50, I

TB* TTIB** Base TB* TTB** Base TB* TTIB** Base

TOTAL 11% 48% 213 TOTAL 5% 45% 205 TOTAL 7% 71% 214
LIMA 14% 55% 74 LIMA 5% 47% 69 LIMA 5% 75% 74
TRUIJILLO 2% 35% 35 TRUIJILLO 12% 51% 35 TRUIJILLO 17% 69% 35
HUANCAYO - 37% 34 HUANCAYO 3% 28% 32 HUANCAYO - 40% 35
AREQUIPA 11% 32% 35 AREQUIPA - 45% 34 AREQUIPA 13% 70% 35
IQUITOS 6% 47% 35 IQUITOS 4% 33% 35 IQUITOS 16% 64% 35

TTB:71%

[ 5. Totalmente de acuerdo 4.De acuerdo 3.Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo [ 2.Endesacuerdo B 1.Totalmente en desacuerdo

*TB: Puntuacién mas alta de la escala Likert “Totalmente de acuerdo” & 0SIPTEL

**TTB: La suma de las dos puntuaciones mas altas de una escala Likert “Totalmente de acuerdo” + “De acuerdo” e
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ACCESIBILIDAD AL SERVICIO

Facilidad para usar los servicios de telecomunicaciones

En general, a las personas con discapacidad auditiva se les haria menos facil el uso de los servicios de
telecomunicaciones. Especialmente en lquitos.

\J
Cbwsua A 0. AUDITIVA £ 0. MoTORA (&

¢Es facil utilizar los servicios de telecomunicaciones?
TTB:60% TTB:44% TTB:73%
. - 0

-19%

T -4%
-4%, -17%
T/ S—

TB* TTIB** Base TB* TTB** Base TB* TTB** Base

TOTAL 4% 60% 215 TOTAL 2% 44% 215 TOTAL 10% 73% 215
LIMA 4% 68% 75 LIMA 2% 40% 75 LIMA 11% 72% 75
TRUIJILLO 5% 57% 35 TRUJILLO 2% 67% 35 TRUIJILLO 11% 72% 35
HUANCAYO o) 42% 35 HUANCAYO mmwy7 50% 35 HUANCAYO e 66% 35
AREQUIPA 0% 38% 35 AREQUIPA 3% 50% 35 AREQUIPA 3% 75% 35
IQUITOS 3% 37% 35 IQUITOS 0% 26% 35 IQUITOS 14% 88% 35

M 5. Totalmente de acuerdo 4.De acuerdo 3.Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 7l 2.En desacuerdo B 1.Totalmente en desacuerdo

*TB: Puntuacién mas alta de la escala Likert “Totalmente de acuerdo” & 0SIPTEL

**TTB: La suma de las dos puntuaciones mas altas de una escala Likert “Totalmente de acuerdo” + “De acuerdo” e



ACCESIBILIDAD AL SERVICIO

Servicios de telecomunicaciones

Las personas con discapacidad auditiva son aquellas que usan en mayor medida las redes sociales y el mail.

B ..usa?

84%

¢Qué servicios de telecomunicaciones... B ...conoce?

\J

77%

) 88%
CORREO ELECTRONICO / MAIL

77% 74% 81%

REDES SOCIALES (FACEBOOK,

TWITTER, ETC.)
64%

CHAT VIRTUAL (MESSENGER,
WHATSAPP)

LLAMADA POR VIDEOCONFERENCIA
(SKYPE, OOVOO, ETC.)

NINGUNA

215 215 215
197 199 202 S0SIPTEL

1 Regudate de ta Tekcomurncacisnes
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ACCESIBILIDAD AL SERVICIO

Operaciones realizadas

La mayoria de operaciones que han realizado se centran en los servicios de telefonia (fija y celular), usualmente
reclamos y consultas. Muy pocos de ellos manifiestan haber contratado el servicio, a pesar de ser los usuarios directos.

¢Cudl de las siguientes operaciones ha realizado?

i O 5 0 0O

TELEFONO FIJO| INTERNETEN | TELEVISION CELULAR CELULAR

EN CASA SU CASA POR CABLE PREPAGO POSTPAGO
RECLAMOS 36% 23% 16% 60% 54%
CONSULTAS 43% 16% 12% 44% 26%
PAGOS 20% 15% 13% 25% 36%
CONTRATACION 8% 4% 4% 8% 25%
SOLICITUDES 7% 1% 2% 6% 27%
COMPRA 8% 5% 3% 8% 14%
NINGUNO 21% 53% 62% 8% 2%
BASE 144 81 94 175 75

£0SIPTEL



ACCESIBILIDAD AL SERVICIO

Operaciones realizadas

La mayoria de operaciones que han realizado se centran en los servicios de telefonia celular, principalmente en
consultas y pagos.

¢Cudl de las siguientes operaciones ha realizado?

i O 5 0 0O

D. AUDITIVA

TELEFONO FIJO| INTERNETEN | TELEVISION CELULAR CELULAR
EN CASA SU CASA POR CABLE PREPAGO POSTPAGO

RECLAMOS 19% 26% 31% 38% 14%
CONSULTAS 16% 23% 15% 13% 43%
PAGOS 22% 2% 4% 43% 4%

CONTRATACION 11% 5% 5% 17% 20%
SOLICITUDES 5% 7% 4% 6% 14%
COMPRA 10% 4% 1% 2% 1%

NINGUNO 55% 47% 52% 14% 28%
BASE 46 93 128 161 24

£0SIPTEL



ACCESIBILIDAD AL SERVICIO

Operaciones realizadas

La mayoria de operaciones que han realizado se centran en los servicios de telefonia (fija y celular),
enfocandose en reclamos y consultas.

D. MOTORA (E\ ¢Cudal de las siguientes operaciones ha realizado?
i O 5 0 [
TELEFONO FIJO| INTERNETEN | TELEVISION CELULAR CELULAR
EN CASA SU CASA POR CABLE PREPAGO POSTPAGO

RECLAMOS 57% 20% 24% 49% 44%
CONSULTAS 42% 25% 25% 40% 40%
PAGOS 28% 34% 17% 28% 32%
CONTRATACION 23% 19% 10% 11% 30%
SOLICITUDES 9% 10% 3% 7% 21%
COMPRA 7% 6% 2% 8% 7%
NINGUNO 14% 39% 50% 17% 14%
BASE 131 77 120 181 55

£0SIPTEL



ACCESIBILIDAD AL SERVICIO

Medios de atencion

En general, el medio mas utilizado para realizar operaciones es el presencial, especialmente para las personas
con discapacidad auditiva, quienes suelen ir acompafiados.

¢Cudl es el medio que mas ha utilizado para realizar operaciones?

TELEFONICO VIRTUAL/INTERNET

Base Base Base

D. VISUAL 213 D. VISUAL 213 D. VISUAL 213
63% |1 IR 205 D. AUDITIVA 205 D. AUDITIVA 205
D. MOTORA 214 D. MOTORA 214 D. MOTORA 214

Base: 632 Base: 632 Base: 632

FiSICO / PRESENCIAL

¢Por qué utiliza mas este medio?

ES MAS DIRECTO 76% ES MAS DIRECTO 47% ES MAS DIRECTO

50%

SIENTO QUE ME

SIENTO QUE ME

SIENTO QUE ME

ATIENDEN MAS RAPIDO ATIENDEN MAS RAPIDO 40% ATIENDEN MAS RAPIDO
TENGO CONSTANCIA DE NO ME PUEDO ES EL UNICO MEDIO
LA ATENCION MOVILIZAR QUE CONOZCO
ES EL UNICO MEDIO TENGO CONSTANCIA DE TENGO CONSTANCIA DE
QUE CONOZCO LA ATENCION LA ATENCION
ES EL MEDIO MAS FACIL
Base: 422 DE USAR ES MAS ACCESIBLE
ES EL UNICO MEDIO ES EL MEDIO MAS FACIL
D.VISUAL D.AUDITIVA D. MOTORA QUE CONOZCO DE USAR
ACOMPANADO 46% 59% 35% Base: 173 Base: 37
SOLO 36% 30% 50%
stzoo] % | 1% | 196 | ce———— -
BASE o3 205 14 Al utilizar el medio presencial o fisico, ¢ usted ha ido solo 0 acompafiado? )8



ACCESIBILIDAD AL SERVICIO

La atencion recibida

Las personas con discapacidad auditiva reportarian ser las menos satisfechas con la atencidén que actualmente
reciben por parte del personal de las empresas de telecomunicaciones.

N\
m D.AUDITIVA 2 D.MOTORA (5,

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la atencion recibida por el personal de las empresas de telecomunicaciones?

TTB:67% TTB:48% TTB:72%
-18%
-15% -31%
-70,
0 2%
- =5%
TB* TTB** Base TB* TTB** Base TB* TTB** Base
TOTAL 6% 67% 213 TOTAL 8% 48% 205 TOTAL 0% 72% 214

LIMA 8% 70% 74 LIMA 9% 51% 69 LIMA 0% 75% 74
TRUIJILLO 3% 61% 35 TRUIJILLO 12% 55% 35 TRUIJILLO 0% 84% 35
IVLVeN (ol 0% 46% 34 HUANCAYO mawde 50% 32 HUANCAYO mawie 43% 35
AREQUIPA 6% 64% 35 AREQUIPA 0% 30% 34 AREQUIPA 0% 67% 35
IQUITOS 2% 71% 35 IQUITOS 8% 42% 35 IQUITOS 5% 65% 35

B 5. Muy satisfecho 4. Satisfecho 3. Ni satisfecho / ni insatisfecho [ 2.Insatisfecho B 1. Muy insatisfecho

*TB: Puntuacién mas alta de la escala Likert “Totalmente de acuerdo” & 0SIPTEL

**TTB: La suma de las dos puntuaciones mas altas de una escala Likert “Totalmente de acuerdo” + “De acuerdo”



ACCESIBILIDAD AL SERVICIO

La atencion recibida

La mayoria de personas se encontraria satisfecha con la atencién que recibe debido a que son amables,
pacientes y atentos con ellos y los atienden rapida y eficientemente.

¢Por qué se encuentra ...con la atencion recibida?

N\
G m D.AUDITIVA 0 D. MOTORA (&,

MUY SATISFECHO/SATISFECHO
81%

SON AMABLES, PACIENTES Y
ATENTOS

LA ATENCION ES RAPIDAY
EFICIENTE

BRINDAN ATENCION
PREFERENCIAL

ME AYUDARON A INGRESAR A LAS
OFICINAS

‘ BASE:

MUY INSATISFECHO/INSATISFECHO

87%
70% 73%
20%

4%

130

NO SOLUCIONAN LOS RECLAMOS

DISCRIMINAN A LOS
DISCAPACITADOS

NO ESTAN CAPACITADOS PARA
ATENDERLOS

LA ATENCION ES MUY LENTA

NO HAY ATENCION PREFERENCIAL

BASE: 35 64 47 S0SIPTEL

1 Regudate de ta Tekcomurncacisnes




ACCESIBILIDAD AL SERVICIO
Atencion recibida

EL PERSONAL SOLUCIONA RAPIDAMENTE MIS CONSULTAS, RECLAMOS Y PROBLEMAS

sl
o =

D. VISUAL

. y

D. AUDITIVA
D. MOTORA

TTB**

67%

——

42%

73%

Base

213

205

214

CUANDO VOY AL CENTRO DE ATENCION, ME ATIENDEN RAPIDAMENTE

CUANDO LLAMO AL CENTRO DE ATENCION, ME ATIENDEN RAPIDAMENTE

@

D. VISUAL

D. AUDITIVA

D. MOTORA

D. VISUAL

D. AUDITIVA

D. MOTORA

/

TTB**

67%

46%

73%

TTB**

63%

62%

60%

Base

213

205

214

Base

213

205

214

LIMA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA IQUITOS
D. VISUAL TTB** 73% 58% 48% 55% 64%
Base 74 35 34 35 35
D. AUDITIVA TTB** 41% 49% 46% 35% 46%
Base 69 35 32 34 35
D MOTORA TTB** 76% 87% 38% 65% 60%
Base 74 35 35 35 35
LIMA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA | I1QUITOS
D. VISUAL TTB** 71% 63% 51% 59% 60%
Base 74 35 34 35 35
D. AUDITIVA TTB** 49% 61% 41% 29% 36%
Base 69 35 32 34 35
D. MOTORA TTB** 76% 80% 38% 71% 70%
Base 74 35 35 35 35
LIMA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA I1QUITOS
D. VISUAL TTB** 65% 60% 65% 54% 58%
Base 74 35 34 35 35
D. AUDITIVA TTB** 75% 64% 74% 24% 16%
Base 69 35 32 34 35
D. MOTORA TTB** 65% 62% 31% 50% 47%
Base 74 35 35 35 35
£0SIPTEL
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ACCESIBILIDAD AL SERVICIO
Atencion recibida

CUANDO VOY AL CENTRO DE ATENCION, HACEN RESPETAR MIS DERECHOS DE “ATENCION PREFERENCIAL”

TTR** Base LIMA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA IQUITOS
D. VISUAL 69% )13 D. VISUAL TTB** 72% 58% 59% 72% 56%
O ' Base 74 35 34 35 35
— - * %
v - D. AUDITIVA PR B D. AUDITIVA |— & 61% 66% 40% 19% 40%
o = Base 69 35 32 34 35
TTB** 81% 83% 39% 60% 76%
214
D. MOTORA 76% D. MOTORA Base 74 35 35 35 35

LOS ASESORES QUE ME ATIENDEN SON PACIENTES ANTE MIS DUDAS Y CONSULTAS

TTR** Base LIMA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA I1QUITOS
D. VISUAL 63% )13 D. VISUAL TTB** 63% 75% 53% 68% 57%
O\ Base 74 35 34 35 35
— - * % 0, 0, 0, 0, 0,
LI WO/ 2 42% | 205 D. AUDITIVA — 8 42% 61% 48% 28% 30%
Base 69 35 32 34 35
TTB** 79% 91% 64% 68% 79%
214
D. MOTORA 78% D. MOTORA Base 74 35 35 35 35

LOS ASESORES QUE ME ATIENDEN SE MUESTRAN PREDISPUESTOS A AYUDARME

S LIMA  TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA IQUITOS
D. VISUAL 70% | 23 D. VISUAL |— & 69% 73% 62% 64% 78%
: : Base 74 35 34 35 35
P\
L 2 WAV 1 s0% | s | |p.aupmva—T 2% 65% 2% 31% 22%
ﬂ —_— Base 69 35 32 34 35
— 77% 91% 67% 69% 79%
214
p. moTorA  NIRE) D. MOTORA [—— . = -

35 35
£0SIPTEL



ACCESIBILIDAD AL SERVICIO
Atencion recibida

LA INFORMACION CONSIGNADA EN LA PAGINA WEB ES SUFICIENTE PARA ATENDER MIS CONSULTAS

TTB** Base LIMA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA IQUITOS
/ —— 5k
D. VISUAL 329% 213 D. VISUAL TTB 33% 26% 34% 26% 22%
; Base 74 35 34 35 35
I _ * % 0, [s) [)) 0, 0,
2 wn IO/ [ 53% | 205 D. AUDITIVA |—1® 20% 62% 38% 68% 21%
Base 69 35 32 34 35
8 % 27% 44% 38% 51%
TTB** 47% ) o ) )
214
p. moTorA | D. MOTORA — 74 35 35 35 35

LA INFORMACION QUE BUSCO ES FACIL DE UBICAR EN LA PAGINA WEB

P LIMA TRUJILLO 'HUANCAYO AREQUIPA IQUITOS
/A P a— TTB** 29% 18% 34% 19% 0%
DRSNS | 27% .
— * % o) o) o) 0, 0,
@ DWWl [ 57% | 205 D. AUDITIVA |— & 7% 69% 39% >8% 21%
Base 69 35 32 34 35
TTB** 63% 20% 50% 37% 56%
214
D. MOTORA 56% D. MOTORA Base 74 35 35 35 35

£0SIPTEL



ACCESIBILIDAD AL SERVICIO

Internet en casa

De las pocas personas que utilizan el servicio de videoconferencia por internet, la mayoria opina que la
velocidad ofrecida en casa es la adecuada, a excepcidn de los D. Auditiva que si lo necesitan mas.

N\
m D.AUDITIVA 2 D.MOTORA (5,

éLa velocidad del internet es adecuada para mantener conversaciones por videoconferencia sin problemas?

TTB:71%

4%
P—— TTB:58%

TTB:73%

-18% -14%
-1%

TB* TTIB** Base TB* TTB** Base TB* TTB** Base
TOTAL 0% 73% 43 TOTAL 4% 58% 47 TOTAL 0% 71% 21
LIMA 0% 82% 19 LIMA 0% 60% 18 LIMA 0% 79% 7
TRUIJILLO 0% 57% 15 TRUJILLO 5% 67% 15 TRUIJILLO 0% 77% 5
HUANCAYO o) 47% 5 HUANCAYO pés 20% 13 HUANCAYO Y7 61% 4
AREQUIPA 0% 0% 2 A=Vl 100% 100% 1 AREQUIPA 0% 28% 3
IQUITOS 0% 0% 2 IQUITOS - - 0 IQUITOS 0% 43% 2

M 5. Totalmente de acuerdo 4.De acuerdo 3.Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo 7l 2.En desacuerdo B 1.Totalmente en desacuerdo

*TB: Puntuacién mas alta de la escala Likert “Totalmente de acuerdo” & 0SIPTEL

**TTB: La suma de las dos puntuaciones mas altas de una escala Likert “Totalmente de acuerdo” + “De acuerdo” e



ACCESIBILIDAD AL SERVICIO

Teléfono celular

De aquellos con planes postpago, los que tienen discapacidad auditiva y visual serian los que menos
aprovecharian todos los beneficios que les dan.

D. VISUAL D. AUDITIVA | D. MOTORA

TTB** TTB** TTB**

Es facil ubicar y utilizar las teclas en los equipos celulares actuales 68% - -
Los equipos celulares actuales tienen la funcidn de vibraciéon adecuada - 82% -
Los equipos celulares actuales son altamente resistentes ante caidas - - 50%
El precio de los equipos celulares que necesito son accesibles para mi 39% 51% 48%
Base: 205 Base: 176 Base: 202
SOBRE CELULAR POSTPAGO
Existen planes adaptados a mis necesidades 63% 58% 62%
Puedo usar el 100% de todos los beneficios que ofrece mi plan postpago
e . . & 37% 25% 55%
(Minutos libres, mensajes de texto, internet, etc.)
Base: 75 Base: 24* Base: 55
m > Totalmente de 4.De acuerdo 3-Ni de acuerdo/ 2.En desacuerdo LTotalmente en
acuerdo ni en desacuerdo desacuerdo
*Bases menores de 30 no son estadisticamente representativas S OSIPTEL

**TTB: La suma de las dos puntuaciones mas altas de una escala Likert “Totalmente de acuerdo” + “De acuerdo” et iy



ACCESIBILIDAD AL SERVICIO

Evaluacion de las empresas de telecomunicaciones

fi

¢Cudl considera que es la empresa de telecomunicaciones que le brinda el mejor servicio para...?

TELEFONO FIJO EN CASA

W

I
Claro-

TOTAL  D.VISUAL D.AUDITIVA D. MOTORA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA  1QUITOS
MOVISTAR €@ 72% 75% 63% 77% 71% 76% 82% 65% 82%
CLARO 17% 19% 17% 15% 17% 19% 14% 18% 17%
NINGUNO 11% 5% 20% 9% 12% 5% 4% 16% 1%

Base:

645

215

215

215

225

105

105

105

105

TELEFONO PUBLICO

.

INTERNET EN CASA

W

Claro®

W

Claro®-
oL

D. VISUAL D. AUDITIVA D. MOTORA

TRUJILLO

HUANCAYO = AREQUIPA

IQUITOS

MOVISTAR [ 78% 85% 64% 84% 78% 82% 83% 73% 86%
CLARO 10% 8% 10% 11% 10% 10% 14% 7% 7%
NINGUNO 12% 6% 25% 5% 12% 8% 3% 20% 7%

Base:

645

215

215

215

225

105

105

105

105

D. VISUAL D.AUDITIVA D. MOTORA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA 1QUITOS
MOVISTAR“ 63% 72% 59% 60% 63% 66% 70% 62% 58%
CLARO 19% 15% 25% 17% 20% 24% 19% 14% 13%
OoLO 0% 0% 1% 1% 1% 0% 0% 0% 0%
NINGUNO 17% 13% 15% 23% 17% 10% 11% 24% 29%

Base:

645

215

215

215

225

105

105

105

105




ACCESIBILIDAD AL SERVICIO

Evaluacion de las empresas de telecomunicaciones

CELULAR PREPAGO

¢Cudl considera que es la empresa de telecomunicaciones que le brinda el mejor servicio para...?

TELEVISION POR CABLE

W

Claro®
nextel

D. VISUAL D. AUDITIVA D. MOTORA

TRUJILLO

HUANCAYO AREQUIPA

IQUITOS

MOVISTAR ) 65% 68% 57% 68% 68% 55% 55% 66% 44%
CLARO 12% 9% 19% 10% 13% 18% 8% 5% 7%
DIRECT TV 9% 9% 13% 5% 7% 14% 23% 8% 3%
OTROS 5% 5% 4% 7% 4% 6% 1% 4% 35%
NINGUNO 9% 9% 8% 11% 8% 7% 13% 17% 11%
Base: 645 215 215 215 225 105 105 105 105

D. VISUAL D. AUDITIVA D. MOTORA

TRUJILLO

HUANCAYO = AREQUIPA

IQUITOS

MOVISTAR @) 51% 56% 39% 56% 47% 59% 70% 40% 77%
CLARO ) 45% 39% 56% 41% 49% 40% 27% 46% 16%
NEXTEL 1% 0% 0% 2% 1% 1% 2% 1% 0%
NINGUNO 4% 5% 6% 1% 3% 1% 2% 13% 7%
Base: 645 215 215 215 225 105 105 105 105

CELULAR POSTPAGO

[]

(¥

Claro®-
nextel

D. VISUAL D. AUDITIVA D. MOTORA

TRUJILLO

HUANCAYO AREQUIPA

IQUITOS

MOVISTAR &) 47% 54% 42% 45% 42% 67% 65% 35% 72%
CLARO 33% 33% 35% 31% 35% 27% 25% 37% 15%
NEXTEL 1% 0% 0% 1% 0% 0% 5% 0% 0%
NINGUNO 20% 13% 23% 23% 23% 6% 4% 29% 13%

Base:

645

215

215

215

225

105

105

105

105




Ficha técnica
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ACCESIBILIDAD A LA INFRAESTRUCTURA

Satisfaccion con la infraestructura de los C. Atencion

En general se encuentran medianamente satisfechos con las oficinas de los centros de atencidn.

Sovsn

TTB:63% TTB:63%

¢Qué tan satisfecho
se encuentra con las
oficinas de los
centros de atencion
de las empresas de

telecomunicaciones?
- (o)
23 /0 _ 180/0
-2% -1%
TB* TTB** Base TB* TTB** Base

TOTAL 4% 63% 186 TOTAL 3% 63% 191
LIMA 5% 68% 57 LIMA 3% 68% 60
TRUIJILLO 2% 56% 35 TRUIJILLO 7% 77% 33
HUANCAYO e 43% 31 HUANCAYO 17% 32
AREQUIPA 6% 68% 29 AREQUIPA 0% 58% 33
IQUITOS 2% 41% 34 IQUITOS 0% 46% 33

*TB: Puntuacién mas alta de la escala Likert “Totalmente de acuerdo” & 0SIPTEL

P —

B 5. Muy satisfecho 4. Satisfecho 3. Ni satisfecho / ni insatisfecho [ 2.Insatisfecho B 1. Muy insatisfecho

**TTB: La suma de las dos puntuaciones mas altas de una escala Likert “Totalmente de acuerdo” + “De acuerdo”



ACCESIBILIDAD A LA INFRAESTRUCTURA

Satisfaccion con la infraestructura de los C. Atencion

La razodn principal de satisfaccion con los centros de atencidn se debe a que son ambientes cdmodos y cuentan
con personal eficiente y atento.

&

MUY SATISFECHO/SATISFECHO

@

¢Por qué se encuentra ...con la atencion recibida?

TOTAL

D.

VISUAL

D

MOTORA

LIMA

TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA

1QUITOS

Los ambientes son comodos|  54% 52% 56% 39% 68% 100% 90% 100%
El personal es atento y eficiente] 35% 32% 38% 38% 35% 21% 28% 13%
Brindan atencidn rapida vy eficiente| 34% 38% 31% 38% 38% 11% 20% 21%
Se respeta la atencién preferenciall 27% 15% 38% 34% 20% 4% 12% 3%
Son accesibles paraingresar|  22% 20% 23% 19% 17% 28% 42% 30%
Las oficinas estan ubicadas en un lugar céntricol 9% 12% 6% 7% 20% 10% 4% 11%
Base 205 102 103 75 46 20* 35 29*
El acceso a las oficinas no es facil para las personas con
discapacidad (rampas, escaleras, iluminacion). 48% 45% 52% 47% 56% 26% 61% 63%
Las oficinas son incémodas (pequefias, sin zonas de
descanso, bafos, ascensores). 35% 21% 51% 19% 30% 70% 51% 56%
La infraestructura no es la adecuada| 23% 19% 28% 24% 10% 40% 10% 24%
No tienen personal sensibilizado y eficiente] 18% 26% 9% 29% 4% 3% 16% 0%
No se respeta la atencion preferenciall  14% 7% 21% 14% 9% 19% 21% 0%
Base] 111 55 56 24* 14* 28* 18* 27*
SO0SIPTEL

*Bases menores de 30 no son estadisticamente representativas.
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ACCESIBILIDAD A LA INFRAESTRUCTURA
Infraestructura de los C. Atencion

EL PERSONAL DEL CENTRO DE ATENCION ME AYUDA/GUIA PARA INGRESAR AL LOCAL

alln
ﬂ’ -_—

LOS CENTROS DE ATENCION POSEEN RAMPAS QUE FACILITAN EL ACCESO

sl
o =

LOS CENTROS DE ATENCION POSEEN ASCENSORES QUE FACILITAN EL ACCESO

alln
ﬂ’ -_—

D. VISUAL

D. MOTORA

D. VISUAL

D. MOTORA

D. VISUAL

D. MOTORA

I\I

[

TTB**

70%

72%

TTB**

54%

61%

TTB**
37%

49%

Base

186

191

Base

186

191

Base

186

191

D. VISUAL

TTB**

LIMA
80%

TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA

60%

47%

64%

IQUITOS
30%

Base

57

35

31

29

34

D. MOTORA

'l—I'B**

75%

78%

53%

66%

55%

Base

60

33

32

33

33

LOS CENTROS DE ATENCION TIENEN ESTACIONAMIENTOS ADECUADOS PARA MIS NECESIDADES

alln
ﬂ’ -_—

D. VISUAL 4

D. MOTORA

TTB**

35%

J

|

55%

Base

186

191

LIMA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA I1QUITOS
D. VISUAL TTB** 60% 26% 32% 71% 41%
Base 57 35 31 29 34
D. MOTORA TTB** 69% 52% 32% 55% 35%
Base 60 33 32 33 33
LIMA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA IQUITOS
D. VISUAL TTB** 53% 3% 9% 21% 3%
Base 57 35 31 29 34
D. MOTORA TTB** 63% 32% 2% 30% 11%
Base 60 33 32 33 33
LIMA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA I1QUITOS
D. VISUAL TTB** 43% 13% 0% 37% 26%
Base 57 35 31 29 34
D. MOTORA TTB** 66% 53% 9% 35% 30%

Base

60

33

32

33

33

L0SIPTEL
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ACCESIBILIDAD A LA INFRAESTRUCTURA
Infraestructura de los C. Atencion

LOS MODULOS/CUBICULOS DE ATENCION TIENEN EL TAMANO/ALTO ADECUADO PARA PODER SER ATENDIDO SIN INCONVENIENTES

TTB**

72%

56%

Base

186

191

D. VISUAL

TTB**

LIMA
74%

TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA

79%

69%

69%

IQUITOS
43%

Base

57

35

31

29

34

D. MOTORA

'[TB**

58%

77%

25%

41%

55%

Base

60

33

32

33

33

D.VISUAL 4

D. MOTORA

sl
o =

EL TAMANO DE LA SALA DE ESPERA ES EL ADECUADO PARA MIS NECESIDADES

D. VISUAL

sl
o =

D. MOTORA

TTB**

52%

——

78%

TTB**

72%

68%

Base

186

191

Base

186

191

LIMA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA I1QUITOS
D. VISUAL TTB** 57% 50% 29% 36% 53%
Base 57 35 31 29 34
D. MOTORA TTB** 78% 95% 50% 74% 86%
Base 60 33 32 33 33
LIMA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA I1QUITOS
D. VISUAL TTB** 78% 74% 47% 66% 49%
Base 57 35 31 29 34
D. MOTORA TTB** 73% 74% 31% 67% 49%

Base

60

33

32

33

33

L0SIPTEL
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ACCESIBILIDAD A LA INFRAESTRUCTURA

Infraestructura de los C. Atencion

CUENTAN CON SERVICIOS HIGIENICOS ADECUADOS A MIS NECESIDADES

sl
o =

D. VISUAL

D. MOTORA

TTB**

53%

|

48%

[ €

Base

186

191

EL SISTEMA DE TICKETS DE ATENCION/COLAS ES ADECUADO PARA M

sl
o =

D. VISUAL Al
D. MOTORA

TTB**

38%
C——

1

58%

Base

186

191

LA MAYORIA DE OFICINAS TIENEN UN SISTEMA DE AVISO VISUAL PARA LOS TURNOS

alln
iy

D. VISUAL !
D. MOTORA

TTB**
40%

—

82%

Base

186

191

LIMA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA I1QUITOS
D. VISUAL TTB** 60% 40% 16% 67% 35%
Base 57 35 31 29 34
D MOTORA TTB** 54% 51% 10% 36% 34%
Base 60 33 32 33 33
LIMA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA I1QUITOS
D. VISUAL TTB** 74% 79% 69% 69% 43%
Base 57 35 31 29 34
D. MOTORA TTB** 58% 77% 25% 41% 55%
Base 60 33 32 33 33
LIMA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA I1QUITOS
D. VISUAL TTB** 57% 50% 29% 36% 53%
Base 57 35 31 29 34
D. MOTORA TTB** 78% 95% 50% 74% 86%

Base

60

33

32

33

33

S0SIPTEL
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ACCESIBILIDAD A LA INFRAESTRUCTURA

Infraestructura de los C. Atencion

EL SISTEMA DE ATENCION CON AVISO VISUAL PARA LOS TURNOS ES UTIL PARA Mi

alln
ﬂ’ -_—

alln
ﬂ’ -_—

D. VISUAL A&

D. MOTORA

D. VISUAL A8

D. MOTORA

TTB**
 ——
17%
| CEE—

75%

TTB**
—
43%
—

60%

Base

186

191

Base

186

191

EL SISTEMA DE ATENCION CON AVISO POR VOZ PARA LOS TURNOS ES UTIL PARA Mi

sl
o =

D. VISUAL

D. MOTORA

TTB**

85%

80%

Base

186

191

LIMA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA IQUITOS
D. VISUAL TTB** 18% 7% 12% 20% 28%
Base 57 35 31 29 34
D. MOTORA TTB** 77% 71% 59% 82% 67%
Base 60 33 32 33 33
LIMA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA IQUITOS
D. VISUAL TTB** 55% 17% 15% 31% 27%
Base 57 35 31 29 34
D. MOTORA TTB** 69% 56% 36% 39% 24%
Base 60 33 32 33 33
LIMA TRUJILLO HUANCAYO AREQUIPA I1QUITOS
D. VISUAL TTB** 89% 96% 70% 74% 59%
Base 57 35 31 29 34
D. MOTORA TTB** 89% 74% 51% 60% 53%

Base

60

33

32

33

33

S0SIPTEL
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CONCLUSIONES
Diferencias en el perfil del comprador potencial

La mayoria son personas mayores de 41 anos, de NSE Cy D. Cabe mencionar que cuentan con un trabajo
como actividad principal, pudiendo ser econdmicamente independientes.

PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

47%

MASCULINO
FEMENINO

A/B 13%
C/D 81%J
E 6%
ESTILO DE PROACTIVOS 45%
VIDA REACTIVO 55%
NIVEL ESTUDIOS SUPERIORES 61%]

UYL /N ESTUDIOS / BASICOS F 39%
PRINCIPAL TRABAJAN 67%
NO TRABAJAN 33%

BASE: 645

ACTIVIDAD

ESTUDIO NACIONAL /
OSIPTEL

56%
44%
47%

— %
— 65%

70%

30%
BASE: 1316

—
<
Z
)
@]
<
P
wi

81%
E 19%

65%

35%  BASE: 5000

Caracteristicas

resaltantes

-Edad: Las personas con
discapacidad suelen ser mayores a la
poblacién en general.

-Nivel _Educativo: Cuentan con
estudios superiores, especialmente
las personas con discapacidad visual.

-Principal _actividad: La mayoria
trabaja 'y son independientes
econdmicamente.




CONCLUSIONES
Perfil de la muestra — habilidades adquiridas

Si bien las personas con ambos tipos de discapacidad han adquirido habilidades que les permiten
comunicarse, los D. auditivos tendrian una menor ventaja al no poder comunicarse de forma verbal.

D. AUDITIVA

BASE:215 BASE:215
84% 82% 78% 76% 48% 8%
INTREPRETA HABLA MEDIANTE
LEE BRAILLE ESCUCHE BRAILLE LENGUAJES DE LENGUAJE DE LEE LOS LABIOS HABLA
SENAS SENAS
El D. Visual puede comunicarse de El D. auditivo no ha desarrollado habilidades para comunicarse
manera escriba. con personas que no tienen su misma discapacidad.
- Ha aprendido Braille. - Ha aprendido lenguaje de sefias, util solo con las personas que también
- Existe tecnologia para convertir la conocen el sistema.
informacidn a Braille y que pueda obtenerla - Muy pocos tienen la habilidad de poder hablary leer los labios, lo cual
facilmente reduciria sus posibilidades de comunicacidon verbal.

Q El D. motor no tiene problemas de comunicacion, sino de traslado. ]

-



CONCLUSIONES
Sobre el uso del servicio

Es el usuario con
discapacidad que puede
adaptarse en mayor medida
a los equipos y los servicios

Su forma de comunicarse se
restringe al lenguaje por
sefias y medios escritos
(correos, chat y SMS de

La comunicacion verbal es
la que mas se les acomoda,
siendo los celulares los
servicios mas usados.

Si usa el servicio

¥

celular).

D. AUDITIVA 2

la discapacidad que poseen.

de telecomunicaciones.

¥

TELEFONO FIJO EN CASA 67% 62%
| ] ] |
TELEFONO PUBLICO 53% 68%
| ] ] ]
INTERNET EN SU CASA 42% 48% 38%
| ] ] |
TELEVISION POR CABLE 69% 63%
| ] ] ]
CELULAR PREPAGO 85% — Ningutin 88% Ningutin
] R cclular 3% celular 21% IR celular 7%
CELULAR POSTPAGO 32% 23%

Las personas con discapacidad visual y auditiva estarian restringidos al uso de servicios no compatibles con




CONCLUSIONES
Accesibilidad al equipamiento — teléfono fijo en casa

Las personas con discapacidad visual serian las que mas necesitarian que el teléfono fijo que tienen en casa
sea inalambrico. Este tipo de teléfono les ayudaria a encontrar con facilidad las teclas y no enredarse con el

CONSIDERAN MAS UTIL
QUE SU TELEFONO FIIO

EN CASA SEA
INALAMBRICO

BASE:144

-42% d. visual vs.
- 24% d. auditivo y
-36% d. motor

cordon.

>>>>

Ademas, solo el...

|
‘ééga'g

W

ﬁ 82%

= TTB*:

CONSIDERA QUE EL
PRECIO DE ESTOS

EQUIPOS ESTA ACORDE A
SUS INGRESOS

BASE:63

*Top three box:
- Totalmente de acuerdo

- De acuerdo
- Ni de acuerdo, ni en

Existe gran posibilidad de uso de esta 4
esacuerdo

herramienta
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CONCLUSIONES
Accesibilidad al equipamiento — teléfono publico

Si bien los teléfonos publicos son utilizados por las personas con discapacidad motora, ellos consideran que
estos no se adaptan a sus necesidades (ubicacién y acceso).

D. MOTORA

BASE:152

68% Utiliza el teléfono publico
B W
' Sin embargo solamente el...
36% Considera que los teléfonos publicos tienen la altura suficiente
para poder utilizarlos
TTB*:
35% Considera que los teléfonos publicos son de facil acceso

. , ) £0SIPTEL 51
*TTB: La suma de las dos puntuaciones mas altas de una escala Likert “Totalmente de acuerdo” + “De acuerdo”



CONCLUSIONES
Accesibilidad al equipamiento — aplicaciones para celular

Las personas con D. Visual son las que tendrian una mayor uso de aplicaciones para celular adaptadas a sus
necesidades, mientras que las personas con D. Auditiva utilizan las aplicaciones del mercado.

=, -
|4 [

=ﬂ Microsoft Store I \

Mayor uso de aplicaciones adaptados a su
iStore ;» Google play / discapacidad (Jaws, Talks back, Speak now)

\J Mayor uso de aplicaciones que encuentran en el
q
D. AUDITIVA Q mercado (Facebook, Twiter, Skype, etc)

Sin embargo, no hay equipos que se adapten en un 100% a las necesidades de las

S0SIPTEL

personas con discapacidad visual y auditiva.




CONCLUSIONES
Medios de atencion

El canal presencial, es el medio mas utilizado por éste publico, por ser el mas efectivo. Sin embargo, observamos
gue la gran mayoria que usa este canal lo hace con un acompafante.

FiSICO / PRESENCIAL

Permite absolver y solucionar la necesidad o problema en el
46% va

63% - momento.
acompaiado

TELEFONICO

Es mas accesible (es mas, no es necesario que se desplacen)

VIRTUAL/INTERNET

Su uso es menor y la tenencia de este medio es menor.

e



CONCLUSIONES
Nivel de satisfaccion con la atencion recibida del personal

La satisfaccion con la atencidn recibida es regular, las principales razones de insatisfaccion son la falta de
capacitacion del personal* y la necesidad de adaptacion del sistema de atencién para atenderlos
adecuadamente.

Atencion recibida por el personal de las Principales razones de insatisfaccion
empresas de telecomunicaciones (Respuestas espontaneas)

Mu satisfecho + satisfecho

67%
Se demoran en atender 27%

N No tiene atencion preferencial
D.AUDITIVA | ) [T.% - , . 21%
para personas discapacitadas.

No tienen paciencia 17%

D.moToRA (K, 72%

*Capacitacion del personal:
-Habilidades blandas: Paciencia, anticipacion y comprensién de sus necesidades.
-Habilidades técnicas: conocimiento de lenguaje de sefias, escritura braille.

£0SIPTEL




CONCLUSIONES
Contratacion y compra

Identificamos que la gran mayoria no se encarga de contratar y comprar sus servicios (tanto para los de uso
familiar como los de uso personal).

¢Cual de las siguientes operaciones ha realizado?

FIJO INTERNET TV CABLE CELU PRE  POST PAGO
CONTRATACION 15% 9% 7% CONTRATACION 7% 26%
COMPRA 8% 6% 3% COMPRA 31% 23%

S0SIPTEL



CONCLUSIONES
Infraestructura

Si bien dos tercios de los encuestados refieren sentirse satisfechos con la infraestructura de los centros de
atencidn, aun existen aspectos por mejorar.

Sistema de atencion de
tickets

Necesitan de un
sistema por voz.

Servicios higiénicos
No se adaptan a sus
necesidades.

SERVICIOS
NGIENICC

—~——

Ubicacion de D. VISUAL Ascensores
las areas No son espaciosos
Necesitan guia i para poder
para poder | A\ transportarlos
desplazarse. i comodamente.
Estacionamientos Rampas
No son los Las actuales no les
adecuados para permiten un facil
ellos.

acceso.

S0SIPTEL
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RECOMENDACIONES
Planes para celulares post-pago

Se deberian crear planes especializados para las personas con discapacidad visual y auditiva, de modo que
puedan aprovechar el 100% de los beneficios que estos ofrezcan.

Planes 100% Planes full SMS y

llamadas adicional para los que
deseen internet

D. AUDITIVA

SMS

S0SIPTEL



RECOMENDACIONES
Necesidades de los D. Visuales

Implementar las siguientes mejoras de acuerdo al servicio de telecomunicacion:

D v’ Facilitar el acceso a aplicaciones : comandos hablados, lectura de mensajes escritos

Celul v/ Comunicar al momento de realizar |la venta los atajos que existen para un mejor uso del mend..
eiluiar

Kﬁ Se requieren:

v Mensajes de voz para los identificadores de llamadas y comandos de voz para reconocer qué teclas
Teléfono  se estan marcando.

fijo

Se requiere:
v Poder modificar el audio de programas al idioma espafiol.
v/ Un comando de voz que indique en qué canal se encuentra el televisor y a qué canal cambia

Cable cuando se usa el control remoto.




RECOMENDACIONES
Necesidades de los D. Auditivos

Implementar las siguientes mejoras de acuerdo al servicio de telecomunicacion:

D. AUDITIVA

D v’ Crear planes de internet pre-pago para aprovechar la comunicacion escrita via redes sociales.
v Equipos con mejores notificaciones de luz para distinguir una notificaciéon/llamada facilmente.
v Mejorar la sefial (principalmente en Iquitos), esto es importante sobretodo cuando estdn haciendo
Celular uso de las video llamadas.

i
K v’ Se requieren equipos que tengan un alto timbre, tanto el timbrado del equipo y en la recepcién de
Teléfono  los mensajes.
fijo

ﬁ Se requiere:

Cable v Que los programas mantengan la posibilidad de ver subtitulos, inclusive en las versiones dobladas.

-



RECOMENDACIONES
Necesidades de los D. Motores

Implementar las siguientes mejoras de acuerdo al servicio de telecomunicacion:

D. MOTORA (

D v'Celulares de materiales mas resistentes, para evitar roturas y que se les malogren con tanta
frecuencia debido a las caidas.
Celular v'Contar con precios especiales para adquirir nuevos equipos en caso que se les malogre (por las
constantes caidas) o para acceder a equipos mas sofisticados.
Q "I v’ Se requieren equipos inaldmbricos accesibles (precios bajos) y con baterias de duracién

i prolongada, de esta forma podrian transportarlo con ellos dentro del domicilio, en vez de tenerlos
Teléfono conectados a la base de carga del teléfono.
fijo

— v Implementar cables con auriculares mas largos, esto con el fin de facilitar el uso a las personas en

Teléfono sillas de ruedas.
publico



RECOMENDACIONES
Infraestructura

Se recomienda implementar un plan estandarizado para cumplir las caracteristicas basicas con que debe
contar un centro de atencion de modo que pueda adaptarse a las necesidades de todas las personas con
discapacidad.

Rampas con una
inclinacion leve, que
les permita
desplazarse solos
Ascensores espaciosos

Accesos al
local

Ambientes bien
distribuidos, con la altura 'y
el ancho necesario para .. .,
que puedan ser atendidos Distribucion
cémodamente del espacio

Servicios higiénicos
especiales para
personas con

Servicios discapacidad

Higiénicos

Mas cubiculos de atencion
. s preferencia con personal
AtenC|or.1 sensibilizado y capacitado
preferencial Estacionamientos
preferenciales

SOSIPTEL
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