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PRESENTACION

Desde el 2012, se realiza el Estudio sobre el nivel de Satisfaccion del
Usuario de Telecomunicaciones, a fin de conocer las expectativas,
“ requerimientos y satisfaccion de los usuarios con sus servicios.
(. j Ademas, busca evaluar el nivel de conocimiento de los derechos
y obligaciones de los usuarios de los servicios publicos de
telecomunicaciones, a fin de establecer estrategias y acciones para
mejorar en la informacion y orientacion al usuario. /
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FICHA TECNICA Y METODOLOGICA

CONCEPTO DESCRIPCION
METODOLOGIA o
EMPLEADA

Se tiene como poblacion objetivo a todos los — EMPRESAS | DESAGREGACION REPRESENTATIVIDAD TOTAL DE
usuarios de segmento residencial que cada EVALUADAS DE REGIONES MUESTRA

PUBLICO OBJETIVO empresa operadora tiene activo el servicio

de publico de telecomunicaciones entre 18 a
SERVICIO TDP, AMOQV,

MOVIL ENTELy VIETTEL

mas afios de edad.
COBERTURA Todas las regiones

FECHA DE
APLICACION DE LAS

Departamental 20 086

A nivel nacional, por

(028300  TDP y AMOV Macro-regioén region evaluada, por 2592
empresa evaluada y por

TELEVISION TDP, AMOV
- y T empresa dentro de la 2588
DE PAGA DIRECTV region evaluada

z

Del 7 de setiembre al 17 de diciembre del
2022

ENCUESTAS

Se procedid a ponderar los resultados

TELEFONIA
FUA

respecto a las variables departamento y
PONDERACION DE operador en base a la informacién brindada
LOS RESULTADOS por el Osiptel respecto a las Lineas o Fuente: ArcllanGTIENE

conexiones de Servic|os de Estudio de Satisfaccion 2022 —
Resumen Ejecutivo

TDP, AMOV Lima y provincias 1188

Telecomunicaciones, 2022.

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfacciéon 2022 — Resumen Ejecutivo

* Encuestas telefdnicas aplicadas a usuarios residencias.

* Escala utilizada en preguntas: 0 al 10. Esta escala por su amplitud permite mayor variabilidad y elimina la tendencia de responder en el punto medio. Arellano Consultoria cuenta
con experiencia aplicando esta escala en sector retail, salud, telecomunicaciones, etc.

* Los resultados obtenidos se ponderan en funcion de la segmentacion.
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INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

e ~N INTERPRETACION DE RESULTADOS DE LAS
EVALUACIONES CON ESCALAS DELO AL 10

INTERPRETACION: Los resultados de las evaluaciones

con escalas del 1 al 10, se presentan agrupados de la EJEMPLO FICTICIO

siguiente manera:

* Resultado 6ptimo: Suma de valoraciones 8.9y 10 TOTALMENTE 20% 20%
SATISFECHO 30%

* Resultado regular: Suma de valoraciones 4. 5,6y 7

MEDIANAMENTE

SATISFECHO 50% 65% 65%

* Resultado negativo: Suma de valoraciones 0, 1, 2y

3 (color gris) TOTALMENTE
INSATISFECHO 20% 15% 15%

* Para efectos del resumen ejecutivo, no se presentaran los valores medios o neutros.
** Con excepcion de la pregunta sobre recomendacion, que se evaluia con la escala del NPS.

\_ J

Total Movistar Claro

250 150 100
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SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO

» El servicio movil presenta el mayor porcentaje de satisfaccion de los usuarios.
* Movistar es la empresa con el menor porcentaje de satisfaccion en todos los servicios.

TV PAGA INTERNET FIJO TELEFONIA FUA SERVICIO MOVIL
P
TOTALMENTE - S - E : :
SATISFECHOS S 48 % de 34 % 32 % 150 %

2583 2587 1172 19916
¢QUIENES DESTACAN? _ . _ . e * Tumbes (60 %)
MACRO REGIONES / Oriente (56 %) Oriente (49 %) Resto del Peru (37 %) + Ucayali (58 %)
DEPARTAMENTOS
. * Bitel (59 %)
* DirecTV (62 %

¢COMO SE EVALUO . Cll:g (58( %) ) * Claro (47 %) * Claro (51 %) * Entel (58 %)

A LOS OPERADORES? - Movistar (42 %) * Movistar (28 %) * Movistar (24 %) * Claro (48 %)
’ * Movistar (42 %)

P. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOQS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0
hasta el 10, donde 0 significa “muy insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, ¢ qué tan satisfecho se encuentra con su servicio de XXX?
--- Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10.

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccién 2022 — Resumen Ejecutivo
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SERVICIO PUBLICO MOVIL (1)

Movistar es la empresa con mayor nivel de insatisfaccion en el servicio publico movil.

TOTAL MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
(A) (B) (€) (D)
6,90 7,33 7,39
6,90 6,30 " AB A B
19916 6902 4730 4629 3655
NS /NR % 1% 1% 0% 0% 1%
20086 6998 4752 4656 3680

P17. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy insatisfecho” y 10 significa “muy
satisfecho”, ¢qué tan satisfecho se encuentra con su servicio movil?

Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.
* Bases menores a 30 casos no son representativas

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccién 2022 Servicio Movil.
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SERVICIO PUBLICO MOVIL (ll) - MOVISTAR

MOVISTAR - % insatisfechos - servicio movil MOVISTAR - % satisfechos - servicio moévil

Satisfechos

55
I 50
45
40

35
30

Insatisfechos

21
I‘IB
15

12

]

Movistar presenta los mayores niveles de insatisfaccion para el servicio movil en Lima y
Loreto. Por otro lado, presenta los mayores niveles de satisfaccion en Tumbes y Ucayali.

P17. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy

insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, i qué tan satisfecho se encuentra con su servicio movil?
Satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7/ Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccién 2022 Servicio Mévil. Elaboracién: Osiptel.
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SERVICIO PUBLICO MOVIL (l11) - CLARO

CLARO - % insatisfechos - servicio movil CLARO - % satisfechos - servicio movil

Insatisfechos Satisfechos
60
125
50
10.0
75 40
50 30

Claro presenta los mayores niveles de insatisfaccion en Pasco y Cusco para el servicio movil.
Por otro lado, presenta los mayores niveles de satisfaccion en el Callao, Tumbes y Piura.

P17. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy

insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, iqué tan satisfecho se encuentra con su servicio movil?
Satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccién 2022 Servicio Mdvil. Elaboracién: Osiptel.
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SERVICIO PUBLICO MOVIL (IV) - ENTEL

ENTEL - % insatisfechos - servicio movil ENTEL - % satisfechos - servicio movil

Insatisfechos Satisfechos
125 70
100 60
75 50
5.0 40

Entel presenta los mayores niveles de insatisfaccion en Puno y Junin para el servicio
movil. Por otro lado, presenta los mayores niveles de satisfaccion en Loreto y Ucayali.

P17. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy

insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, i qué tan satisfecho se encuentra con su servicio movil?
Satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7/ Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccién 2022 Servicio Mévil. Elaboracién: Osiptel.
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SERVICIO PUBLICO MOVIL (V) - BITEL

BITEL - % insatisfechos - servicio movil BITEL - % satisfechos - servicio movil

Insatisfechos

Satisfechos

70
65
G0

55

8

G

4

Bitel presenta los mayores niveles de insatisfaccion en Cajamarca y Loreto para el servicio
movil. Por otro lado, presenta los mayores niveles de satisfaccion en Ucayali y Piura.

P17. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, iqué tan satisfecho se encuentra con su servicio movil?

Satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7/ Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccién 2022 Servicio Mdvil. Elaboracién: Osiptel.
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EVOLUCION HISTORICA DEL NIVEL DE SATISFACCION GENERAL — SERVICIO MOVIL

La proporcion de usuarios totalmente satisfechos con sus servicios de telecomunicaciones se
ha mantenido entre el 2021 y 2022, sin llegar a niveles del 2020.

30% 38% a41% 39%

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

20%
10%
2020 2021 2022
Satisfaccion general

M Insatisfechos Medianamente satisfechos H Totalmente satisfechos

Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los tltimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, équé tan satisfecho se encuentra con su servicio movil?

Satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.

Fuente: Estudios de Satisfaccion Servicio Mévil 2020 a 2022. Elaboracion: Osiptel.
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EVOLUCION HISTORICA DEL NIVEL DE SATISFACCION — SERVICIO MOVIL

Todos los operadores presentan proporciones de usuarios totalmente satisfechos mayores a 40 %.
Movistar es el operador que registro el mayor incremento en proporcion de usuarios insatisfechos.

PROPORCION DE USUARIOS SATISFECHOS PROPORCION DE USUARIOS INSATISFECHOS
POR OPERADOR - 2022 POR OPERADOR - 2022
70% 18% o
o 16%
- 16%
14% 13%
0% 58% [ 59% 12%
S7% ] 12%
5% 58% >8% 10% 8% 9%
54% 8% ° [
50% J\g% 48% 8% >{ 8%
6% - 7% =%
45%
1% s 42% 4% 2o 5%
40% 2%
0%
35% 2020 2021 2022
2020 2021 2022

Movistar ess=(Claro e=Entel Bitel Mouistar == Claro == Entel Bitel

Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde O significa “muy
insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, i qué tan satisfecho se encuentra con su servicio movil?

Satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7/ Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.

Fuente: Estudios de Satisfaccion Servicio Mévil 2020 a 2022. Elaboracidn: Osiptel.
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SERVICIO DE INTERNET FUO (l)

Movistar tiene niveles de insatisfaccion de 21 %, mientras que Claro obtiene 9 %.
Lima tiene un nivel de insatisfaccion de 18 %.

TOTAL LIMA (A) NORTE(B) SUR(C) CENTRO (D) ORIENTE (E) MOVISTAR (A) CLARO (B)
6.66 6.87
5.95 5.83 6.19 6.00 5.93 ACD 5.53 A
2587 480 594 500 578 435 1522 1065

%NS/NF 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0%
480 598 500 579 435 1526 1066

P16. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, équé tan satisfecho se encuentra con su servicio de internet fijo?

Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.

* Bases menores a 30 casos no son representativas.

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccion 2022. Internet Fijo.

c»0siptel

KL SHGULADDE DE LAS B TELECOMUMICACIDN S



SERVICIO DE INTERNET FUO (Il) - MOVISTAR

MOVISTAR - % insatisfechos — internet fijo MOVISTAR - % satisfechos — internet fijo

Oriente Oriente

Norte Norte

Insatisfechos

22

18

Satisfechos
40

35

30

25

Sur Sur

Centro Centro

Movistar presenta los mayores niveles de insatisfaccion en las regiones Centro y Lima para el servicio de Internet
Fijo. Por otro lado, presenta los mayores niveles de satisfaccion en las regiones Oriente y Norte del pais.

P16. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, iqué tan satisfecho se encuentra con su servicio de internet fijo?

Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.

* Bases menores a 30 casos no son representativas.

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccién 2022. Internet Fijo. Elaboracién: Osiptel
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SERVICIO DE INTERNET FUO (lll) - CLARO

CLARO - % insatisfechos — internet fijo CLARO - % satisfechos — internet fijo

Oriente Oriente

Norte Norte

Insatisfechos

Ig

Satisfechos

G0
55

50
45

8
7
6

40

Sur Sur

Centro Centro

Claro presenta los mayores niveles de insatisfaccion en las regiones Centro y Lima para el servicio de Internet
Fijo. Por otro lado, presenta los mayores niveles de satisfaccion en las regiones Oriente y Norte del pais.

P16. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, iqué tan satisfecho se encuentra con su servicio de internet fijo?

Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.

* Bases menores a 30 casos no son representativas.

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccion 2022. Internet Fijo. Elaboracién: Osiptel

«»osiptel
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EVOLUCION HISTORICA DEL NIVEL DE SATISFACCION GENERAL — SERVICIO DE INTERNET FlJO

La proporcion de usuarios que seiala estar totalmente satisfechos con su servicio de
internet fijo en el 2022 fue mayor que la del 2021.

100%
90%
80%
70%

60%

50%

40% 53% 54% 49%

30%

20%

-
0%

2020 2021 2022

Satisfaccion general

M Insatisfechos Medianamente satisfechos H Totalmente satisfechos

P16. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, iqué tan satisfecho se encuentra con su servicio de internet fijo?

Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.

* Bases menores a 30 casos no son representativas.

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccién 2022. Internet Fijo. Elaboracién: Osiptel.
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EVOLUCION HISTORICA DEL NIVEL DE SATISFACCION GENERAL — SERVICIO DE INTERNET FlJO

Los niveles de satisfaccion, tanto de Movistar como de Claro, aumentaron en el 2022.
En el 2022, solo Claro muestra una disminucion del nivel de insatisfaccion.

PROPORCION DE USUARIOS SATISFECHOS PROPORCION DE USUARIOS INSATISFECHOS
POR OPERADOR - 2022 POR OPERADOR - 2022
50% 7% 25%
21%
45% 20%
i / 20%
16%
40%
15%
35% 11% 11%
9 10% \90/0
30% 29% 28%
25% 23% 5%
20% 0%
2020 2021 2022 2020 2021 2022
Movistar e Claro Movistar e Claro

P16. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, iqué tan satisfecho se encuentra con su servicio de internet fijo?

Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.

* Bases menores a 30 casos no son representativas.

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccién 2022. Internet Fijo. Elaboracién: Osiptel.
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SERVICIO DE TELEVISION DE PAGA (1)

Movistar tiene los niveles mads altos de insatisfaccion en el servicio de television de paga.

%NS/NR

TOTAL

6,64
2583
0%

2588

LIMA (A)

6,64
660
0%

662

NORTE (B)

6,81
426
0%

426

SUR (C)

6,25
443
0%

443

CENTRO (D) ORIENTE (E)
7,43

6,51 ACD 6,23
637 417 1279
0% 1% 0%
638 419 1281

MOVISTAR (A) CLARO (B)

7,46
A
630

0%

631

P16. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, ¢qué tan satisfecho se encuentra con su servicio de television de paga?
Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccion 2022. Televisién de Paga.

DIRECTV (C)

7,60
A
674

0%

676
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SERVICIO DE TELEVISION DE PAGA (l1) - MOVISTAR

MOVISTAR - % insatisfechos — TV paga MOVISTAR - % satisfechos — TV paga

Oriente Oriente

Insatisfechos

200
175
15.0

125
10.0

Satisfechos

45
I 40
35

30

Sur Sur

Centro

Movistar presenta los mayores niveles de insatisfaccion en las regiones Sur y Centro del pais para el servicio de
TV Paga. Por otro lado, presenta los mayores niveles de satisfaccion en las regiones de Oriente y Lima.

P16. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, {qué tan satisfecho se encuentra con su servicio de television de paga?

Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7/ Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccién 2022. Television de Paga. Elaboracién: Osiptel.
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SERVICIO DE TELEVISION DE PAGA (ll) - CLARO

CLARO - % insatisfechos — TV paga CLARO - % satisfechos — TV paga

Oriente Oriente

Insatisfechos

Satisfechos
6
5 60
4
3 55
2
1
Sur

Sur
Centro

Claro presenta los mayores niveles de insatisfaccion en las regiones Lima y Norte del pais para el servicio de TV
Paga. Por otro lado, presenta los mayores niveles de satisfaccion en las regiones de Sur y Lima.

P16. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, {qué tan satisfecho se encuentra con su servicio de television de paga?

Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.
Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccién 2022. Television de Paga. Elaboracién: Osiptel.
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SERVICIO DE TELEVISION DE PAGA (lll) - DIRECTV

DirecTV - % insatisfechos — TV paga DirecTV - % satisfechos — TV paga

Oriente Oriente

Satisfechos

Insatisfechos

11
Ig

7
5
3

70
G5
60
55
50

Sur Sur

Centro

DirecTV presenta los mayores niveles de insatisfaccion en las regiones Sur y Norte del pais para el servicio de TV
Paga. Por otro lado, presenta los mayores niveles de satisfaccion en las regiones Lima y Norte .

P16. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, {qué tan satisfecho se encuentra con su servicio de television de paga?

Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccion 2022. Television de Paga. Elaboracion: Osiptel.
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EVOLUCION HISTORICA DEL NIVEL DE SATISFACCION GENERAL — SERVICIO DE TV PAGA

Se observa un incremento en el nivel general de usuarios totalmente
satisfechos entre el ano 2021 y 2022.
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P16. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, {qué tan satisfecho se encuentra con su servicio de television de paga?

Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccion 2022. Television de Paga. Elaboracion: Osiptel.
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EVOLUCION HISTORICA DEL NIVEL DE SATISFACCION GENERAL — SERVICIO DE TV PAGA

Se observa un incremento en la proporcion de usuarios totalmente satisfechos para todos los operadores entre el 2021 y 2022.
En linea con esta mejora, todos los operadores presentan una disminucion en el nivel de insatisfaccion entre el 2021 y 2022.

PROPORCION DE USUARIOS SATISFECHOS PROPORCION DE USUARIOS INSATISFECHOS
POR OPERADOR - 2022 POR OPERADOR - 2022
80% 20%
18%
70% 18% 17%
%
70 \61% 62% 16%
60% - ~ssw 1‘: 12%
49%/ i
50% 10%
41% 42% 8% 6%
6%
40% 37% .,
6% %
4% 3% 6%
30%
2%
20% 0%
2020 2021 2022 2020 2021 2022
Movistar emssClarQ e DirecTV Movistar Claro DirecTV

P16. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, {qué tan satisfecho se encuentra con su servicio de television de paga?

Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccién 2022. Television de Paga. Elaboracién: Osiptel.
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SERVICIO DE TELEFONIA FUA (1)

A nivel global la satisfaccion es regular. Movistar es el operador que
presenta una proporcion mayor de personas insatisfechas.

TOTAL LIMA (A) R::;U‘? 3:)" MOVISTAR (A)  CLARO (B)

6,13 6,90
4,62 A 4,58 .
463 709 650 522
2% 1% 1% 3%

A
474 714 654 534
P16. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, équé tan satisfecho se encuentra con su servicio de telefonia fija?
Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10 / Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7/ Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son representativas
Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccion 2022. Telefonia Fija
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SERVICIO DE TELEFONIA FUJA (111) - MOVISTAR

MOVISTAR - % insatisfechos — telefonia fija MOVISTAR - % satisfechos — telefonia fija
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Movistar presenta un mayor nivel de insatisfaccion en Lima para el servicio de telefonia fija.
En la misma linea, el nivel de satisfaccion es mayor al interior del pais.

P16. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, {qué tan satisfecho se encuentra con su servicio de telefonia fija?

Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7/ Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccion 2022. Telefonia Flja. Elaboracién: Osiptel.
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SERVICIO DE TELEFONIA FUJA (111) - CLARO

CLARO - % insatisfechos — telefonia fija CLARO - % satisfechos — telefonia fija
Resto del pais Resto del pais
Insatisfechos Satisfechos
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10
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Claro presenta un mayor nivel de insatisfaccion en Lima para el servicio de telefonia fija.
Por su parte, el nivel de satisfaccion es mayor en Lima que el resto del pais.

P16. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy

insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, {qué tan satisfecho se encuentra con su servicio de telefonia fija?
Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7/ Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.

Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccién 2022. Telefonia Fija. Elaboracién: Osiptel.

¢y osiptel

sauLaDos of Las M i



EVOLUCION HISTORICA DEL NIVEL DE SATISFACCION GENERAL — SERVICIO DE TELEFONIA FIJA

La proporcion de usuarios totalmente satisfechos ha disminuido entre el aino 2022 y 2021*. Asimismo,
la proporcion de usuarios insatisfechos con el servicio de telefonia fija se ha incrementado.
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2020 2021 2022
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M Insatisfechos Medianamente satisfechos M Totalmente satisfechos
* Incluye el operador Entel.
P16. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los tltimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, iqué tan satisfecho se encuentra con su servicio de telefonia fija?
Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.
Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccion 2022. Telefonia Fija. Elaboracién: Osiptel.
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EVOLUCION HISTORICA DEL NIVEL DE SATISFACCION GENERAL — SERVICIO DE TELEFONIA FUJA

60%
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Tanto Claro como Movistar presentan disminuciones en la proporcion de usuarios
totalmente satisfechos entre el 2021 y 2022.

PROPORCION DE USUARIOS SATISFECHOS

POR OPERADOR - 2022
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PROPORCION DE USUARIOS INSATISFECHOS
POR OPERADOR - 2022
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P16. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 meses RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, iqué tan satisfecho se encuentra con su servicio de telefonia fija?
Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3.
Fuente: Arellano Marketing, Estudio de Satisfaccién 2022. Telefonia Fija. Elaboracién: Osiptel.
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I VIII. CONCLUSIONES




CONCLUSIONES

* En el afo 2022, el nivel de usuarios totalmente satisfechos en el servicio mavil es de 50 %, similar al de anos
anteriores. Mientras que el nivel de insatisfaccion en el servicio madvil se mantiene estable en alrededor de 10 %
entre los anos 2021 y 2022.

* En el servicio de internet fijo, se observa un nivel de satisfaccion de 34 % de personas totalmente satisfechas en el
2022, lo que representa un incremento respecto al aio 2021. El nivel de insatisfaccion en el servicio de internet fijo
se mantuvo estable entre el 2021 y 2022 (17 %).

* Para el caso del servicio de television de paga, se observa un incremento en el nivel de satisfaccion ubicandose en 48
% en el 2022. Mientras que el nivel de insatisfaccidn en el servicio de television de paga se mantuvo constante entre
el 2021y 2022 ubicandose en 14 %.

* En el caso del servicio de telefonia fija, el nivel de satisfaccion general se redujo entre el 2021 y 2022 alcanzando 32
%. El nivel de insatisfaccion en el servicio de telefonia fija alcanzo el 30% en el 2022, representando el nivel mas alto

entre todos los servicios evaluados.

* Movistar es el operador que concentra para todos los servicios, la mayor percepcidn negativa entre los usuarios.

v osiptel



EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

;_"anzzy”da | www.osiptel.gob.pe ﬁ o @ 0




