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RANKING DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN AL USUARIO 
Dirección de Atención y Protección del Usuario (DAPU)



ÍNDICE

2

I. OBJETIVO

II. MARCO CONCEPTUAL

III. METODOLOGÍA

IV. RESULTADOS

V. CONCLUSIONES



I. OBJETIVO

3



4

OBJETIVO

ÅEstableceruna metodologíaque permita medir el desempeñode las empresas
operadorasen la calidad de atención al usuario de los serviciospúblicos de
telecomunicaciones.

ÅGenerar incentivos adecuados para que las empresas operadoras puedan
mejorarsusprocesosdeatenciónal usuario.

ÅBrindar información al usuariode la calidadde atención,a efectosque puedan
compararlosdiversosindicadoresy considerarestainformaciónen la elecciónde
suproveedor.

Nuevo enfoque: ¡pensando en el usuario!
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DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN

DIMENSIONES MÉTODO

Accesibilidad: disponibilidad de los canales de 
atención.

Objetivo

Innovación: adopción de nuevas tecnologías para 
la atención.

Objetivo

Capacidad de respuesta: rapidez y eficiencia en la 
atención.

Objetivo/
Encuesta

Empatía: compromiso con los problemas del 
usuario.

Objetivo/
Encuesta

Cumple lo prometido: confiabilidad. Objetivo/
Encuesta

Veracidad:brinda la información correcta. Objetivo

SE MIDEN 6 DIMENSIONES

Adaptado de Parasuraman et al. (1985)
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CALIDAD DE ATENCIÓN AL USUARIO

LA EVALUACIÓN DE LA 
CALIDAD DE ATENCIÓN 

ES POR EMPRESA, 
NO POR SERVICIO

El usuario tiene una 
consulta o solicita 

un trámite

ÅAccesibilidad
ÅCapacidad de respuesta
Å Innovación

ÅCapacidad de respuesta
ÅCumple lo prometido
ÅEmpatía
ÅVeracidad

RESPUESTAA 
LA CONSULTA

EVALUACIÓN Y 
EJECUCIÓN DEL 

TRÁMITE

CANALES DE ATENCIÓN

Presencial Telefónico

E-mail 
y web

Redes Sociales, 
WhatsApp, etc.
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METODOLOGÍA

CONSTRUCCIÓN DE LOS INDICADORES CLAVE (KPI) 

Todos los KPIse miden 0 a 1, donde 0 representa un mal 
desempeño y 1 un buen desempeño.

INDICADORES AGREGADOS POR DIMENSIÓN 

Se aplican ponderadores a cada KPI.

INDICADOR PARA CADA EMPRESA: 

Se aplica un promedio ponderado de los indicadores 
de cada dimensión.  

2

1
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PROCESO DE CONSTRUCCIÓN DEL RANKING

ACCESIBILIDAD INNOVACIÓN
CAPACIDAD DE 

RESPUESTA
EMPATÍA

CUMPLE LO 
PROMETIDO

VERACIDAD

Disponibilidad 

10% 10% 25% 10% 20% 25%

Tasa de uso de 
los canales 
digitales

Tiempo de espera para la 
atención presencial (3,5%)

No deserción presencial 
(3,5%) 

Rapidez de Atención 
Telefónica (21,5%)

No Deserción Telefónica 
(21,5%)

Percepción del Tiempo de 
Espera (50%)

Ratio de reclamos 
que No terminaron 

en Queja

Ratio de usuarios por 
cantidad de 
problemas 

presentados al 
OSIPTEL

Percepción de la 
Amabilidad en la 

Atención)

No incidencia de 
Problemas 

presentados ante 
el OSIPTEL

Percepción de la 
Efectividad en la 

Atención

Percepción de la 
Oportunidad en 

la Solución

Calificación de 
los Asesores)

PROMEDIO PONDERADO
PROMEDIO 

SIMPLE
PROMEDIO 

SIMPLE

Ranking de calidad de atención (Promedio ponderado de las dimensiones)
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DIMENSIÓN DE ACCESIBILIDAD: DISPONIBILIDAD

ω En la mayoría de los casos los niveles de
disponibilidad se encuentran cerca de la meta
establecidaparaesteindicador.

ω Bitel tiene un espacio de mejora en la
disponibilidaddel canalpresencial.

(1) Este indicador mide accesibilidad presencial y telefónica. Se tiene proyectado incluir la accesibilidad a los 
canales digitales.
(2) Se calcula la disponibilidad en el canal presencial y en el canal telefónico. Los valores obtenidos se ponderan en 
función de la cantidad de atenciones por tipo de canal. 
(3) Esta fórmula solo se aplica cuando la disponibilidad es mayor que el umbral, en caso contrario el KPI adopta un 
valor de cero.
(4) CSA: Caída del Sistema de Atención.
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DIMENSIÓN DE INNOVACIÓN: TASA DE USO DE CANALES DIGITALES

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

�{ Bitel tiene un espacio de mejora en el uso de
nuevoscanales.

(1) La información utilizada es al primer semestre del 2020.
(2) Se entiende por canales digitales a los canales que se implementan a través del WhatsApp, aplicativos, 
página web, etc.
(3) Para obtener el total de atenciones se tomó la cantidad de atenciones presenciales y telefónicas reportadas 
en los indicadores de calidad de atención; mientras que las atenciones en canales digitales se obtuvo del 
requerimiento de información formulado por carta.


