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¢QUE ES EL PORTAL DE INFORMACION DE USUARIOS?

PORTAL DE INFORMACION
DE USUARIOS

-~

Continuando con la politica de Datos
Abiertos, el OSIPTEL ha implementado
una potente herramienta digital, e

EL PORTAL DE INFORMACION DE *
USUARIOS, que muestra estadistica e e
relevante sobre la atencion que brindan
las empresas operadoras a los usuarios y
\Ias acciones del regulador en ese aspecto.
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¢QUE ES EL PORTAL DE INFORMACION DE USUARIOS?

PORTAL DE INFORMACION

/ EL PORTAL DE INFORMACION
DE USUARIOS es una plataforma
desarrollada integramente por personal
del OSIPTEL, sistematiza informacion
actualizada de forma trimestral
(principalmente) de diversos indicadores,
y la presenta de manera dinamica y
flexible, a través de graficos, mapas
y tablas de acuerdo con los parametros
K ingresados de consulta.
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OBJETIVOS DEL PORTAL DE INFORMACION DE USUARIOS

Brindar informacion actualizada sobre el desempeio de
las empresas operadoras:

Se puede acceder a informacion actualizada de reclamos,
averias, apelaciones, quejas, nivel de satisfaccion de los
usuarios con los servicios y oficinas de atencion al usuario.

Brindar informacion actualizada de las acciones del
OSIPTEL:

Permite conocer las actividades que el OSIPTEL viene
realizando a nivel nacional en beneficio de los usuarios.

Contribuir a la toma de decisiones:

La informacion que provee EL PORTAL DE INFORMACION DE
USUARIOS es un insumo importante para el analisis del
comportamiento de las empresas operadoras y la problematica
gue pueda estar presentandose a nivel nacional.
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FUENTE DE INFORMACION

La informacién estadistica que se muestra en el PORTAL DE INFORMACION DE USUARIOS
proviene principalmente de la informacion reportada por:

(i) Los usuarios al OSIPTEL a través de sus canales de atencion a nivel nacional.

il S 8 =0 B

PRESENCIAL FONO AYUDA 1844 CORREO REDES SOCIALES

(ii) Las empresas operadoras al OSIPTEL, en el marco de la Norma de Requerimientos de
Informacion Periédica (NRIP), sistema SIGEP, requerimientos de informacion.

E sesyasces, SIGEF saessess, gacas = \
EMPRESAS PORTAL DE INFORMACION
OPERADORAS DE USUARIOS
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USO DE LA PLATAFORMA PORTAL DE
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USO DE LA PLATAFORMA PORTAL DE INFORMACION DE USUARIOS

-
Se puede ingresar al PORTAL DE

INFORMACION DE USUARIOS desde
cualquier terminal con acceso a internet.
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https://bit.ly/3lkKYFr

USO DE LA PLATAFORMA: CATEGORIAS DE REPORTE

* QOrientaciones
* Gestiones

ACCIONES REALIZADAS POR EL OSIPTEL [T TN -l ce L T
eeseeasss’ * Jornadas

* Programas de Orientacion

* Reclamos presentados
e Reclamos resueltos
* Reclamos por averia

DESEMPENO DE EMPRESAS OPERADORAS [EEHHtE ge“{rsos de apelacion
oooooo::. [} ueJaS

e Estudio de satisfaccion del
usuario
e Oficinas de atencion al usuario
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USO DE LA PLATAFORMA PORTAL DE INFORMACION DE USUARIOS:

VISUALIZACION DE ACCESO

Para acceder al Portal de
Informacién de Usuarios
se debe de ingresar a la
> Portsl do Estadiotices do ocelzaciée seccion “Portal de Datos

'des llamarnos a nuestros » Encuesta Resdencial de Serncios de Telecomunicaciones AbiEf'tOS”.
LULARES A NIVEL NACIONAL \ J

O@® covomons wuan

» Portal de Informacion de Telecomunicaciones (PUNKU

» Portal de Informacion de Usuanos

» Estudio de Satisfaccion al Usuanio

» Portal Nacional de Datos Abwertos
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USO DE LA PLATAFORMA PORTAL DE INFORMACION DE USUARIOS:

VISUALIZACION DE REPORTES

Portal de Informacion de Usuarios
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ACCIONES REALIZADAS - DESEMPENO DE
POR OSIPTEL EMPRESAS OPERADORAS

ORIENTACIONES

GESTIONES
CAPACITACIONES
JORNADAS

PROGRAMAS DE ORIENTACION

-

-

correspondientes a las acciones

~

La plataforma permite
seleccionar reportes

realizadas por el OSIPTEL
o reportes correspondientes

al desempeno de las empresas
operadoras. /
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USO DE LA PLATAFORMA PORTAL DE INFORMACION DE USUARIOS:

VISUALIZACION DE REPORTES

(- )

La plataforma permite seleccionar
las orientaciones brindadas por
afo, por regidn, por empresa
operadora, por servicio y por canal

de atencion, entre otros.

Por ejemplo seleccionamos el
ano 2022, la region Limay
obtener los datos correspondientes

a esta region. /
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LATAFOR
VISUALIZACIC MA PORTAL
ON DE REPO DE INFORMACIG
RTES CION DE USUA
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ma e . pORTAL DE USUARIOS-REC LAMOS |

RECLAM 3 m INICIO | INSERT DISENO FORMU pATOS REVISA VISTA Tatiana Pi. \
OS RESU ~ = el = !

ELTOS ™ A = 9% 5 Formato condicional * & \

m {7 Dar formato como tabla~
\ rortapapeles Fuente Alineaciof NiGmero - Celdas Moi*
(

 Estilos de celda”

> ™ | :

MATERAS OF RECLAMOS \

SE -

LECCIONARD  seLeccoN ’

2022 SERVICIO {
Todos ; . |

ﬂtpmunu:isn
pon:enluﬂ

Materia reclamable Cantidad de reclamos

\ Facturacion

Catidad del serviclo 148,980 21.49%

Irformac
& Marzo ol ano e ; | 4 lotros 17AT%

o mwnN

Cobro del servicio

|ncumplmuemo de ofertas ¥ 29,188 5.20%
6 0[0"\0‘}0“05

\ Contratacion o solicitada por el 22804 4.06%
| - |usuaro

| 7

\ lncumphmucmo de conmcmncs 20,168 3.59%

\ \:qnluﬂualcs

| 8

RECLAMOS RE \ o Veracidad de 1a informacion 17,302 3.08%

AN . OR ENFRESA 2022 1‘ lncumohmwmo dela soticitud 11,790 2.40%

> \ de bajs 0 denclyvacvon del
R‘Cl p | serviclo
amos ; | :
\
\ RECLAMOS RESUELT! + “«

PROMEDIO 16813.52994 RECUENTO: 3 SUMA: 3362705968

561,611

;a plataforma permite )
escargar las tablas en
. formato Excel.
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USO DE LA PLATAFORMA PORTAL DE INFORMACION DE USUARIOS:
VISUALIZACION DE REPORTES

SIALCOITNAR EVPRELA

RECLAMOS RESUELTOS ECETEE e - —

IR PERU RECLAMOS POR SERVICIO DE TELECOMUNICACION 2022
G 9 ‘u
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SELECCION ARO  SgLECCION SERWVCIO e <‘

Todos

INOIMACIn actus sade » M z0 Oel aho
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La plataforma permite
Reclamos descargar los graficos
561,611 en formato PDF.
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GESTIONES DE CASOS DE USUARIOS

GESTIONES CASOS [ tocos LS CLARO ENTEL
DE USUARIOS GESTIONES POR EMPRESA 2022
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RECLAMOS PRESENTADOS EN PRIMERA INSTANCIA

@ SELECCIONAR EMPRESA
RECLAMOS PRESENTADOS L

SOUCATN SN 0 G S e RECLAMOS PRESENTADOS POR SERVICIO 2022

€ 575,374 =

Volver a pagina inicial
ENTEL MOVISTAR OTROS

RECLAMOS POR CANAL DE PRESENTACION 2022
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RECLAMOS RESUELTOS EN PRIMERA INSTANCIA

0 PERU

informacion actualizada 2 marzo del afo 2022

Reclamos

561,611

o= @

RECLAMOS POR SERVICIO DE TELECOMUNICACION 2022
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OFICINAS DE ATENCION A USUARIOS

’ o/ 2
OFICINAS DE ATENCION Y PUNTOS [ rovos LR eneL wovisTag . :
L )
DE VENTAS DE EMPRESAS J
245
TOTAL DE OFICINAS i Volver a pégina inicial
& 3 4 140
SELECCION DEPARTAMENTO SELECCION PROVINCIA DE ATENCION 92 @
PERU PROVINCIAS .
6 5 0 BITEL MOVISTAR CLARO ENTEL
~— ' - TIPO DE OFICINA
“Quite -
ECUADGR - 320 330
y s = O Todos
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Centro de atencién  Pumto de venta {Consultas y tramites)
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ESTUDIO DE SATISFACCION DEL USUARIO

ESTUDIO DE SASTISFACCION T Volver a pagina inicial
DEL USUARIO © SERVICIO MOVIL INTERNET FLJO ®
SN pErU cLaro enTEL —
€
NIVEL DE SATISFACCION LEALTAD DEL USUARIO - NPS
SELECCIONAR
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Promotores (3261%) 2‘:5‘&,‘:? Scl::).
i e, s oo
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* Resultados de los monitoreos a los

PROXIMOS REPORTES A SER INCLUIDOS
canales de atencidn de las empresas

sssssssss, operadoras
ACCIONES REALIZADAS POR EL OSIPTEL sssisseiasse o Atenciones de requerimientos de
ssesesses” informacién de titularidad de servicios

y equipos
e Atencidon de cuestionamientos al

bloqueo de celulares

e Ranking de reclamos
oo * Ranking de calidad de atencion

DESEMPENO DE EMPRESAS OPERADORAS [IEEEEEH RN U C LT LRI
cessseses” operadoras

e Denuncias por incumplimiento de
resoluciones de las empresas
operadoras
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