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OBJETIVO

A Estableceruna metodologiaque permita medir el desempenode las empresas
operadorasen la calidad de atencion al usuario de los serviciospublicos de

telecomunicaciones

A Generar incentivos adecuados para que las empresas operadoras puedan
mejorar susprocesosle atencidonal usuaria

A Brindar informacion al usuariode la calidad de atencion, a efectosque puedan
compararlosdiversosindicadoresy considerarestainformacionen la eleccionde

suproveedor

[ Nuevo enfoquejpensando en el usuario!j
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DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE ATEN(

SE MIDEN 6 DIMENSIONES

. DIMENSIONES _

Accesibilidad disponibilidad de los canales de -
tencion Objetivo
CUMPLE LO a :
PROMETIDO Innovacion adopcion de nuevas tecnologias para Objetivo
DIMENSIONES la atencion.

DE LA CALIDAD Capacidad de respuestaapidez y eficiencia en la  Objetivo/
DE ATENCION atencion. Encuesta

VERACIDAD CAPACIDAD Empatia compromiso con los problemas del Objetivo/
DE RESPUESTA usuario. Encuesta

Cumple lo prometido confiabilidad. Objetivo/
Encuesta

Veracidad:brinda la informacion correcta. Objetivo

Adaptado de Parasuraman et al. (1985)
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CALIDAD DE ATENCION AL USUA

CANALES DE ATENCION

El usuario tiene un _
consulta o solicita RESPUESPA
un tramite » . LA CONSULTA

Presencial Telefonico

—© EVALUACION
+# EJECUCION DE
L@ TRAMITE

Redes Sociales,

.I. %
E-mail

LA EVALUACION DE LA Y"e®  WhaisApp.etc. ,
P Y I
CALIDAD DE ATENCION A Accesibilidad A Capacidad de respuesta
ES POR EMPRESA, A Capacidad de respuesta A Cumple lo prometido
NO POR SERVICIO A Innovacion A Empatl'a

A Veracidad
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METODOLOGIA

CONSTRUCCION DE LOS INDICADORES CLAVE (KPI)

Todos los KR miden 0 a 1, donde O representa un mal
desempefiio y 1 un buen desempefio.

INDICADORES AGREGADOS POR DIMENSION
Se aplican ponderadores a cada KPI.

INDICADOR PARA CADA EMPRESA:

Se aplica un promedio ponderado de los indicadores
de cada dimension.
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il VERACIDAD

PROCESO DE CONSTRUCCION DEL RA

CAPACIDAD DE

INNOVACION SESEUESTA EMPATIA PROMETIDO

ACCESIBILIDAD

PROMEDIO PROMEDIO
[ PROMEDIO PONDERADO J [ SIMPLE J [ SIMPLE J
Disponibilidad Tasa de uso de Tiempo de espera para la Ratio de reclamos No incidencia de Calificacion de
los canales atencion presencial (3,5%) que No terminaron Problemas los Asesores)
digitales en Queja presentados ante
No desercién presencial el OSIPTEL
(3,5%) Ratio de usuarios por,
cantidad de Percepcion de la
Rapidez de Atencion problemas Efectividad en la
Telefonica (21,5%) presentados al Atencion
OSIPTEL
No Desercion Telefénica Percepcion de la
(21,5%) Percepcion de la Oportunidad en
Amabilidad en la la Solucién
Percepcion del Tiempo de Atencion
Espera (50%)
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DIMENSION DE ACCESIBILIDAD: DISPONIBI

Indicador base
KPI — Célculo del KPI3 IRl
Férmula2 Umbral minimo Promedio Fuente empresas
de evaluacion
. . o Disponibilidad = 1-CSA .
Dimension Accesibilidad™: Reglamento de Calidad de 0,991—umbral 0,9975 de
- oo o , 0,99 0,99 L. ——=0,1 , o
Disponibilidad _ Horas sin disponibilidad _del sistema Afencion. 1-umbral ’ disponibilidad
CSA= Total de horas

INDICADOR DE DISPONIBILIDAD

w En la mayoria de los casos los niveles de
(22 Semestre del 2020)

disponibilidad se encuentran cerca de la meta 1000 1000
' indi 00 : ' : 0.999
establecidgparaesteindicador 1.000 0.998 0.991 0.995  0.997

0.990 -

. . . . 0.980 -

w Bitel tiene un espacio de mejora en la 0970 |
0.960 -

C
=
5

disponibilidaddel canalpresencial

0.950 -

0.940 {4 0.937
(1) Este indicador mide accesibilidad presencial y telefénica. Se tiene proyectado incluir la accesibilidad a los 0.930
canales digitales. . > . ! ! '
(2) Se calcula la disponibilidad en el canal presencial y en el canal telefénico. Los valores obtenidos se ponderan en @ bitel @ e)
funcién de la cantidad de atenciones por tipo de canal.
(3) Esta formula solo se aplica cuando la disponibilidad es mayor que el umbral, en caso contrario el KPl adopta un H Presencial Telefénico

valor de cero.
(4) CSA: Caida del Sistema de Atencion.

L)
il
- . S8 i
yosiplel £ < msme
s ® — G=s: PERU 2021
LL SHGULADOS D4 LAS B TILRCOMUNSCAC IGNLS ’r’;‘?ﬂl\'}{‘;“



DIMENSION DE INNOVACION: TASA DE USO DE CANALES D

{ En este indicador, Claro, Movistar y Entel
presentanindicadorescercanoso por encimade la
meta.

{ Bitel tiene un espaciode mejora en el uso de
nuevoscanales

(1) La informacion utilizada es al primer semestre del 2020.

(2) Se entiende por canales digitales a los canales que se implementan a través del WhatsApp, aplicativos,
pagina web, etc.

(3) Para obtener el total de atenciones se tomd la cantidad de atenciones presenciales y telefénicas reportadas
en los indicadores de calidad de atencion; mientras que las atenciones en canales digitales se obtuvo del
requerimiento de informacion formulado por carta.
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