NN AN A

)

[

LAUAY

Ja)

AP AR WAYL NI NIADESI

\\“

y ‘

i

NN

N

NN NCNANL

th,

A

(]

\/
VA

(]

Al

it

N AN

(iln

N AN

th,

,A“'

N/

o

\/
VA

(]

A

INAINA

N

INA

L~

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION (TIC)-CC P
XXVIREUNION DEL COMITE CONSULTIVO
PERMANENTEI: TELECOMUNICACIONES

INFORME DE RELATORIA:
METODOLOGIA PARA LA MEDICION DEL
INDICADOR DE SATISFACCION DE USUARIOS DE
LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

» Organizacion de los




Gonzalo RuizDiaz
Presidente del Consejo Directivo del Osiptel

Edicion

Lenka Zajec Yelusic

Ariana PereiraLa Torre

Richard Abecasis Rengifo

Gerencia de Comunicacion Corporativa

Revision:
Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario (GPSU)
Gerencia de Fiscalizacion y Supervision (GFS)

Relatoria
Cecilia Balcazar Suarez

Disefo y Diagramacion
Destaco Diseiio y Comunicacion

Esta publicacion no puede ser producida total o parcialmente sin la
autorizacién previa y por escrito del OSI PTEL .
@2015 OSIPTEL. Derechos Reservado

OSIPTEL Organismo Supervisor de Inversion pPrivada en
Telecomunicaciones
Calle Dde laProsa N° 136 - San Borja.

http:// www.osiptel.gob.pe
Hecho el Depésito Legal en la Biblioteca Nacional del Perti N°2015- 11335

Informe de Relatoria:
Metodologias para la Medicién del Indicador de Satisfaccién
de Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones.

Impresién:

Prinley S.R.L

Direccion: Avenida Militar 2473, Lince
prinley@yahoo.es


http://www.osiptel.gob.pe/
mailto:prinley@yahoo.es

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION (TIC)-CC Pl
XXVIREUNION DEL COMITE CONSULTIVO
PERMANENTEI: TELECOMUNICACIONES

INFORME DE RELATORIA:
METODOLOGIA PARA LA MEDICION DEL
INDICADOR DE SATISFACCION DE USUARIOS DE
LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES




INFORMEDE METODOLOGIA PARA LA MEDICION
RELATORIA: DELINDICADOR DE SATISFACCION
DE USUARIOS DE LOS SERVICIOS
DE TELECOMUNICACIONES

i

vz ".l

P

-

A

Foto de clausura con los participantes
de la XXVI Reunidon del Comité
Consultivo Permanente | de la CITEL,
realizado en Cusco - Peru.



osiptel

©




INFORMEDE METODOLOGIA PARA LA MEDICION
RELATORIA: DELINDICADOR DE SATISFACCION

DE USUARIOS DE LOS SERVICIOS
DE TELECOMUNICACIONES

INDICE




«yosiptel

I. Antecedentesy contextodel tallery seminario 9
1. Objetivodel evento 10
1. Objetivodelarelatoria 10
IV.Lasatisfaccién delos usuarios de telecomunicaciones: desarrollo del seminario................cc.cuecn. 1
Elindice de Satisfaccion del Cliente Americanoylaindustria de telecomunicaciones n
Mediciéndelapercepcion de la calidad delosservicios de comunicaciones enColombia 18
Primeraencuestatrimestral, usuarios deservicios de telecomunicaciones  enMEXICo .........cccowuuereeecssserreccsssesneeecs 24
Metodologia parael célculo del nivel desatisfaccion del usuarioenel Perd 31

Reflexionesdelaaudiencia 36




m——

Dt A AN A A A A A A AL A DA DA DA WA ATAWAA A PAIA

N AN N N AN N NZ N AN A N NN




a Comision Interamericana de Telecomunicaciones (CITEL) es una entidad de

la Organizacién de los Estados Americanos (OEA). Es considerada el principal

foro de telecomunicaciones de la regidn, donde los gobiernos y el sector pri-
vado se retinen para coordinar los esfuerzos regionales y desarrollar la sociedad
global de la informacién.

La CITEL tiene por objetivos facilitar y promover el continuo desarrollo de las tele-
comunicaciones en el hemisferio, contando con un Comité Ejecutivo Permanente
denominado COM/CITEL y Comités Consultivos Permanentes (CCP)..

El CCP.I: Telecomunicaciones/Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
(TIC) es el comité asesor de la CITEL en materia de telecomunicaciones/TIC, en parti-
cularen lo vinculado con politicas de telecomunicaciones/TIC, aspectos reglamen-
tarios, normalizacion, ciberseguridad, cuestiones de politicas publicas internacio-
nales relativas al Internet, en la medida en que dichas cuestiones involucran redes
de telecomunicaciones o infraestructura de TIC, servicio universal, desarrollo eco-
némico y social, medio ambiente y cambio climético, desarrollo de infraestructura
y nuevas tecnologias.
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En el marco de la XXVI Reunién del CCP.I de la CITEL, cuya presidencia esté
a cargo del Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones
(OSIPTEL), en representacion de Peru, y desarrollada entre el 26 y 29 de mayo de
2015, se previd la realizacion de un seminario denominado «Metodologias para
la medicion del Indicador de Satisfaccion de los Usuarios de Telecomunicacio-
nes», realizado el 28 de mayo. El seminario conté con la participacion del direc-
tor de Investigacion del indice de Satisfacciéon del Usuario Americano (ACSI por
sus siglas en inglés) y un panel integrado por funcionarios de los organismos
reguladores de telecomunicaciones de Peru, Colombia y México.

El seminario «Metodologias para la medicion del Indicador de Satisfaccién de
los Usuarios de Telecomunicaciones» se orienté a que la relatoria sobre proteccion
de los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones cuente con
mas informacién para la medicién del Indicador de Satisfaccion de Usuarios de los
Servicios de Telecomunicaciones.

En el debate se intercambiaron opiniones con la finalidad de dar con una meto-
dologia para los estados miembros que sirva como herramienta de investigacion
y de referencia para el calculo de los indicadores de satisfaccién de los servicios de
telecomunicaciones.

Con el fin de dar a conocer los resultados y conclusiones del seminario, este
informe de relatoria presenta los aspectos mas resaltantes de las exposiciones que
estuvieron tanto a cargo de los expertos internacionales participantes como de los
panelistas que intervinieron para emitir sus comentarios basados en su experien-
cia profesional.

La descripcidon de cada tematica expuesta aparece en este informe segun el
orden en que fueron presentadas el dia 28 de mayo. Combina el contenido de las
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diapositivas —en el caso de los expositores que las usaron— con las intervencio-
nes de panelistas y publico presentes durante la sesién.

El indice de Satisfaccion del
Cliente Americanoy la industria
de telecomunicaciones:

El indice de Satisfaccion al Cliente Americano (ACSI) surgi6 de un proyecto en
Estados Unidos pero se usa hoy en casi todas las regiones del mundo. Muchas de
sus mediciones se hacen en América Latina. Por tanto, es usado en muchos contex-
tos diferentes.

El proyecto nacié hace dos décadas en la Universidad de Michigan, florecié de
un modelo normalizado que se podia utilizar en todos los sectores e industrias. Para
su elaboracién se han medido cerca de 300 de las companias mas importantes de
100 sectores econdmicos. En conjunto, la produccién de estas empresas equivale
a cerca de un tercio del PIB de Estados Unidos, lo que nos da una idea del nivel de
satisfaccion de los clientes de gran parte de las compafias.

1-Basado en la presentacion de Forrest
Morgenson, director of Research
American Customer Satisfaction Index.
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ACSI Sectors and Industries

National
Unilitios L ion & E. i Public Finance &
Food Services Administration/ Insurance
Govemment
Transportation & Health Care & Manuf: ing M ing) Retail Trade E-Commarce
Warahousing Social Assistance Durable Goods Nondurable Goods

Energy Hawspapers Hotals. Mews & Local
Unifities Motion Pichures Limited-Service Informaticn Government

Broadeasting Restaursnts Porahi Faerat e

TV Hews. Full-Sarvice Saaren Bovernment

Softwara Restaurants Engines .

Fined Line Social Networking gy &

Casuaiy

e Insurancs

Service
Atines  Wirsless Hospialy Personal Food Supsmarkets Ptall
us. Telaphons Computers Manufacturing Gasoline Brokerage
Postal Service Elsctronics Pet Food Stations Trest
Service Cable & TTVVERIDVD) Soft Orinks Department &
Express  Satedifte TV Major Brwwenies Discount Stores
Delivary Appliances Cigarsties Spuciatty Raetail

Auemptiles Apparel Storea

& Light Alhistic Shoes Health &

Vehicies
Celular Telepaones & Cleaning Stores

El ACSI proporciona una medicion trimestral del desempefio de la economia
norteamericana, como complemento de otras variables como productividad, des-
empleo e inflacién. Los resultados del ACSI estan basados en la recoleccion de dos
millones de entrevistas en las que se puede identificar cuéles son los principales
impulsores de la satisfaccion al cliente y también de los ciudadanos respecto a los
servicios del Estado.

A partir del ACSI se preparan informes mensuales para diferentes sectores e
industrias. En particular, los informes que se producen en torno a la industria de
telecomunicaciones e informética captan gran atencién de los medios, al igual que
de laindustria de cable, de Internet inaldmbrico, etc.

EI ACSI se haimplementado con éxito en América Latinay se espera ampliar mas
el uso de la metodologia en la mayor cantidad de paises para que se pueda inves-
tigar la satisfaccion del consumidor como indicador de la competencia nacional y
visualizar el desempeno de las companias en términos de satisfaccion del usuario
en sus mercados. Esto sirve para hacer benchmarking y observar cémo las empre-
sas pueden entrar a otros mercados.
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La XXVI Reunion del CCP.I
de la CITEL cuya presidencia
esta a cargo del OSIPTEL,

se desarroll6 entre el 26

y 29 de mayo de 2015
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¢Por qué se mide la satisfaccion al cliente? Para algunas companias monop6-
licas podria no interesar si sus clientes estan satisfechos o no. Afortunadamente
para los consumidores este poder de mercado se ha visto erosionado. En primer
lugar, para las economias, poder medir la satisfaccion al cliente ayuda a entender
sudesemperio general. El ACSI puede ser un indicador del rendimiento econémico
a escala nacional: si existe un elevado nivel de gasto del consumidor, ello no debe
sorprender pues si la satisfaccion es alta en un trimestre, el consumidor estard mas
dispuesto a gastar en el siguiente. Esto es ain mas cierto en Estados Unidos donde
existen muchas facilidades de crédito. Asimismo el ACSI es un indicador de la com-
petitividad internacional.

Segundo, al medir este indicador, una empresa puede conocer y supervisar su
desempenio. La participacion de mercadoyy el valor de mercado son temas asociados
también con la satisfaccion al cliente, al igual que la competitividad en la industria.
Si una empresa tiene un rendimiento pobre en cuanto a la satisfaccion del consu-
midor, no podrd retenerlo. Este indicador guarda relacion con la lealtad del cliente.

Del mismo modo, en las instituciones publicas el indicador de satisfaccién al
cliente puede ayudar a potenciar sus politicas pues mejora los niveles de confianza
entre los ciudadanos y estas.

Dada la cobertura del ACSI, se puede elaborar un benchmarkentre industrias o
entre empresas dentro de una industria, y averiguar, por ejemplo, cémo lesvaalas
industrias emergentes frente a las antiguas.

La elaboracién del ACSI parte de la premisa de que la satisfaccion al cliente no
es una experiencia de consumo aislada, sino que varias cosas la afectan y otras son
afectadas por el ACSI. Es una relacién de causa y efecto.

Los consumidores son consultados sobre sus experiencias con empresas espe-
cificas. La satisfaccion es ciertamente la variable mas importante del modelo, es
una variable acumulativa basada en una larga interaccién con un producto, servi-
cio o empresa.

La satisfaccion al cliente es estimulada por tres experiencias de consumo: las
expectativas (qué es lo que el cliente espera recibir en un contexto en el que las
compaiias no quieren hacer promesas que no podran cumplir), la calidad (el ren-
dimiento real del producto y servicio) y el valor percibido (el precio pagado; pro-
ductos de alta calidad tienden a tener clientes satisfechos).
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La satisfaccion al cliente guarda relacion con la fidelidad, la que tiene un gran
impacto sobre el desemperio de la empresa. No es necesario dar descuentos a los
clientes para que prefieran siempre los servicios o productos de la empresa. Los
clientes fieles son clientes fieles porque son antes clientes satisfechos con el pro-
ducto o servicio.

El cuestionario del ACSlincluye preguntas como estas: jcuan satisfecho estan los
clientes?, ;como calificaria usted la calidad de los productos?, jcree que el precio es
justo? Estas y muchas otras preguntas son incorporadas al modelo para ser califica-
dasde 1a 10.La encuesta tiene un formato amigable para ser respondida facilmente.

The ACSI Model

Perceived Perceived
Product Quality Service Quality

* Reliability \ + Reliability
C C i

* Overall = Overall
T
Perceived Customer

| Overall Quality \ Complaints
+ Overall (2) » Complaint Behavior
+ Customization (2) Perceived | Customer

« Reliability (2) Satisfaction
Value
| (ACSI)
« Price Given Quality « Satisfaction
. Pri "
Customer i el o o Customer
Expectations Expectations Loyalty
= Overall o * Repurchase Likelih:
. Cu.'s_mr_mtauon * Price Tolerance
= Reliability {Reservation Price)

Las variables latentes son:

« Expectativas, que hace referencia a lo que el cliente pensaba que iba a recibir de una
experiencia general, lo que espera de la personalizacién, si calza con sus deseos, con
sus necesidades, y la confiabilidad, la frecuencia con la que fallaron los productos y
servicios que consumio.
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« Calidad, donde se consulta cudn alta fue la calidad del producto o servicio que reci-
bié, con qué frecuencia se satisfizo sus necesidades y con qué frecuencia fallé el pro-
ducto.

«Valor percibido, en cuanto a la comparacién del precio pagado y la calidad del pro-
ducto recibido, y viceversa.

« Satisfaccidn general, para conocer si se cumplié con las expectativas del cliente y
cuanto se acerca la calidad recibida a la ideal.

« Fidelidad, que incluye el porcentaje de los clientes que presenté alguna queja, el
conocimiento de la intencién de volver a comprar y la tolerancia al precio, es decir, si
se mantiene el mismo ritmo de consumo a pesar de que se eleven los precios.

En laindustria de telecomunicaciones en Estados Unidos, la satisfaccion estd en
un nivel del 75% en el total de consumidores y con todas las industrias de TIC.En el
sector de informacién, la satisfaccion alcanza el 71.2%, pues con mas servicios dis-
ponibles en esta industria la satisfaccion es menor. En telefonia fija e inaldmbrica, es
de entre 73%y 72%. Ahora bien, los sectores que llevan abajo el promedio son los
servicios de cable y de Internet, cuyos niveles son inferiores a los proporcionados
por el Gobierno de los Estados Unidos. La satisfaccién de los servicios inaldmbricos
se ubica en 72%, por debajo del ACSI nacional del sector. Cuando se hace una com-
paracién entre empresas se verifica que la empresa con la tasa mas alta de satisfac-
ciéon entre sus clientes goza de una ventaja competitiva.

Dos de las empresas globales que tienen tasas altas de aprobacién en el ACSI
son Amazon y Google. Todos los aflos estan entre las primeras. Amazon y Google
estan siempre implementando estrategias de fidelizacién. Por ejemplo, han creado
una flota de drones para llevar sus productos hasta la puerta de la casa de sus clien-
tes. Son empresas a las que otras quieren imitar.

Cuando se visualiza el servicio inaldmbrico a escala global, pareciera que las eco-
nomias menos desarrolladas ofrecen mejores servicios. No obstante, esto cambia
cuando la economia crece y los consumidores tienen mayores niveles de ingreso,
sus exigencias son mayores y menores las calificaciones que otorguen a los servi-
cios que antes daban por buenos. Singapur, por ejemplo, tiene muchas conexiones
de Internet: su Gobierno presta servicios online, hay comercio electrénico, etc., pero
los consumidores son ahora mas ricos y mayores también sus niveles de insatisfac-
cién, por lo que esperan que los productos y servicios sean excepcionales. En tele-
fonia fija no se cuenta con tantos datos como en otras industrias porque en algu-
nos paises ya no existe este servicio.



oy osiptel

Cross-National Wireleess Service CSI (2013)

8 7
".,.: 75
- 74 T4
4 e
: 72
< T
. 68
| I |
If"l I
62
South Portuga UK Turkey South Us Kuwait Singapore Brazl

Por otro lado, existe una relacion entre la satisfaccion al cliente y el cambio de barreras.
Durante 20 afios de mediciones y dos millones de entrevistas se ha llegado a la conclusién de
gue existe una relacién directa y lineal entre cudn competitiva es una industria y cuan satisfe-
chos estan los consumidores. Este también es observable al nivel de sectores productivos. Las
de automdviles y aparatos eléctricos son industrias muy competitivas y por tanto tienen muy
altas tasas de satisfaccion al cliente. Los sectores econémicos con menos competencia, como
los bancos, que estan altamente regulados, reportan menores tasas de satisfaccion al cliente.
Con todo, los monopolios locales o regionales muestran mas barreras al cambio.

Latasa de satisfaccion al cliente en la industria inaldambrica es menor a la de automovi-
les, y esto es asi porque si bien actualmente existe la portabilidad numérica, esta no exime
al cliente de ciertos compromisos con laempresa, como terminar de pagar el equipo com-
prado, penalidades, etc. La regulacién es necesaria, entonces, para no dafar al consumidor.

Luego de muchas investigaciones realizadas, se ha podido determinar que la
satisfaccion al cliente eleva el valor en el mercado bursétil en el que participa la
empresa. Las empresas que tienen muchos fondos y alto nivel de satisfaccion al
cliente tienen mucho éxito en el mercado.

N
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The Satisfaction-Profitability Chain

« Expectations

* Quality (Product, Service) + Customer Loyalty
* Value « Word-of-Mouth
« Brand Image « UpfCross-Selling
« Employee Satisfaction + Share of Wallet
P
Drivers of Customer Satisfaction
Satisfaction Satisfaction Outcomes
\ = >
Corporate
: P 2 d r’ Stock Market
Financial 4
| Performance
Performance L
y
+ Revenue Growth + Higher Market Value
= Market Share = Lower Volatility

+ Eamings/Profitability * Lower Risk

Medicion de la percepcion de la calidad de los
servicios de comunicaciones en Colombia:

Uno de los propésitos de la Ley de Telecomunicaciones de Colombia es velar por
el respeto de los derechos de los usuarios, para lo que la Comisién de Regulaciéon de
Comunicaciones (CRC) utiliza herramientas que determinan los niveles de calidad y
atencién a los usuarios. Estas herramientas incluyen mediciones objetivas mediante
indicadores de calidad del servicio provenientes de los reportes de los operadores,
asi como mediciones de indices de satisfaccién al cliente.

2-Basado en la presentacion de Hugo

Romero, representante de la Comision
de Regulacion de Comunicaciones

NN -

Asi es como surge la medicién de la percepcion de los servicios de telecomunica-
(CRC)de Colombia, ~ Ciones, que sirve para elaborar un perfil representativo del usuario. De esta manera,



En la mesa de debates, EImer Palma, Asistente Técnico de
la Gerencia de Telecomunicaciones de la Superintendencia
General de Electricidad y Telecomunicaciones-SIGET de El
Salvador; Clovis Baptista, secretario ejecutivo de la CITEL;
Gonzalo Ruiz Diaz, presidente del OSIPTEL - Peru y; Mirian
Teresita Palacios Ferreira, Directora Titular Comision
Nacional de Telecomunicaciones - CONATEL de Paraguay.
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la CRC puede conocer la experiencia de los usuarios por encima de lo que se reporta
como calidad en términos objetivos.

Principalmente, la medicion de la percepcién incluye cuatro aspectos: la cali-
dad del servicio, la facturacién, la atencion al cliente y la solucién a las peticiones,
quejas y reclamos. El objetivo de la medicién es i) mejorar la informacién que recibe
el usuario, no solo més sino mejor y utilisima informacién para que el consumidor
pueda tomar una mejor decisién al contratar un servicio y ii) permitir que los ope-
radores conozcan indicadores estandarizados de sus procesos, lo que a su vez con-
tribuye con la promocion de la competencia entre ellas.

La estructura de la medicidn parte de encuestar personas mayores de 18 afos
y que sean usuarios de servicios de telecomunicaciones. Los temas consultados
son la percepcion del servicio, de la calidad del servicio, la evaluacion detallada de
dicha calidad, la facturacion (en el caso de los servicios pospago), la calificacion de
los medios de atencion en general y la idoneidad de los procesos de solucién de
controversias en general: tipo de requerimiento, medio de atencién, tiempo de res-
puesta, nimero de ocasiones en que presenté su requerimiento y si tuvo que acu-
dir a una segunda instancia.

Eltamano de la muestra es de 37,000 encuestados, con un nivel de confianza de 95%
y un margen de error de 3%. Se encuestan usuarios en 16 ciudades del pais, de capita-
les, ciudades medias y poblaciones apartadas que en conjunto representan el 40% de
la poblacién colombiana. La muestra se divide en dos subgrupos geograficos: centros
urbanos de representatividad demogréfica y ciudades que han sido objeto de observa-
cion por parte de la CRC, y que incluye poblaciones con menores ingresos, altos niveles
de pobrezay de dificil acceso. El estudio se realizé durante los 12 meses del afio 2014, lo
que permite evaluar el comportamiento de los indicadores mensualmente.

Los servicios medidos son Internet fijo y movil, telefonia fija y mévil y televi-
sion por cable.

Entre los principales hallazgos destacan:

« En telefonia fija se observa una mejoria en el segundo semestre en cuanto a la satisfac-
cion general, la calidad del servicio, facturacién, atencién al usuario y asistencia técnica.
Donde hubo una caida fue en la percepcion sobre la solucién de controversias.

« En Internet fijo se percibe que la calidad del servicio se ha mantenidoy quelade la
solucién de reclamos, no obstante, ha disminuido.



Mas de 30 paises estuvieron
representados en el XXVI
Reunion del Comité Consultivo
Permanentel de la CITE.
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« En telefonia movil se aprecia mejoras en calidad, facturacién y atencién del usuario
en general. Sin embargo, se aprecia una desmejora en la solucién de controversias.

« En Internet movil se evidencia de igual manera una fuerte caida en la percepcién
sobre solucién de controversias.

Telefonia Fija
8.3
7.6 54 7.6 75 78
I I I I I I I I I I |
Servicio General Calidad del Facturacién * Atencién al Asistencia Solucién de
servicio usuario Técnica** £QNIOVETSIAE
WSemestre | M Semestre il
‘-Paadml la calificacidn de mmminﬂwbﬁmwmmwu@wmum
WE:;M I de Récnica fue amdom:ulbumwbsqmnlr\dmmﬂwdigw e-%“
Internet Fijo
74 7.4 i 73 7.5 '
Servicio General  Calidad del servicio F: ién al usuario Ask fa Téenica*™ Solucién de

controversias

WSemestre | @ Semestre il

T e s e e

“Parael 1.l calificacion de_f; 6n fue calculada a partic de los atributos por los que se indaga en este proceso.
** Para ambos h técnka fue calculada a partir de los atributos por los que se Indaga en este Bmuml 4
ve digital
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Telefonia Movil
6o 73 7.3 72 15 71 13
6.5
I 5
Servicio General Calidad del servicio Facturacién * Atencidn al usuario Solucidn de

controversias

W Semestre | WSemestre |
* Para &l 1 la calificacién de fue a partir de los atributos por los que se indaga en este proce:

Vive dicital /o woosr

Internet Movil

- Internet Movil

73 73 7a 1

8.4

Servicio General  Calidad del servicio Facturacién * Atencién al usuario Solucién de |

controversias

B Semestre| W Semestre |l

Conclusiones de los resultados que se obtuvieron con la medicién en el 2014:
En las cuatro grandes capitales:

« En telefonia e Internet fijo, Medellin registra niveles de calidad del servicio/producto
ligeramente superiores a los de Caliy Barranquilla. Los de Bogota son apreciable-

» N \E
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3-Basado en la presentacion de Korina
Morales, representante del Instituto
Federal de Telecomunicaciones (IFT)
de México.

4-Parafines de esta presentacion,
Internet se refiere el acceso al servicio
de Internet, es decir, el acceso al
"...conjunto descentralizado de
redes de telecomunicaciones...,

que proporciona diversos servicios
de comunicacion...” (LFTyR, Art 3,
Fraccion XXXII).

NN -
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mente inferiores.

« En las cuatro ciudades es notoria la brecha en calidad del servicio/producto entre
telefonia e Internet fijo.

« En telefonia e Internet mévil, Medellin, Cali y Barranquilla registran niveles similares de
calidad del servicio/producto. En Bogota se repite el fendmeno de niveles inferiores.

En las capitales medianas:

« En telefonia fija, Pereira, Bucaramanga y Manizales presentan la mejor calidad del ser-
vicio/producto.

« EnInternet fijo no se registran apreciables diferencias en los niveles de calidad del
servicio/producto, con excepcion de los casos de Neiva y Villavicencio, en los cuales
se observan menores valores.

« En telefonia e Internet mévil, destaca la mejor calidad del servicio/producto en Carta-
gena, asi como la relativamente baja calidad en Villavicencio.

En las pequenas capitales:

« En Leticia, la calidad de servicio/producto del Internet fijo y méviles es sustancial-
mente inferior al de las restantes capitales estudiadas.

« En términos generales, la solucién de controversias obtuvo la calificacién més baja de
los usuarios. Se colige de esto que el sistema actual de manejo de peticiones, quejasy
reclamos no es suficientemente efectivo y eficiente, por lo que se esta contemplando
implementar nuevos mecanismos.

Primera encuesta trimestral de usuarios de
servicios de telecomunicaciones en México:

En México se ha hecho por primera vez un ejercicio de medicion de indicado-
res de satisfaccion del usuario de telecomunicaciones. La nueva Ley de Telecomu-
nicaciones mexicana le otorga a su Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) la
facultad de emitir trimestralmente encuestas e indicadores de satisfaccion. Esto ha
entrado en vigencia en septiembre de 2014.

El objetivo general de este ejercicio fue conocer los patrones de consumo y expe-
riencias de los usuarios de telecomunicaciones de acuerdo con su capacidad de acceso,
uso, y calidad de los servicios de telefonia fija, telefonia mévil, Internet® y TV de paga.
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Se desarroll6 un muestreo aleatorio en todo el pais, incluyendo este a personas
con discapacidad y a usuarios de los cuatro servicios. Se realizd 4,017 entrevistas,
combinando recoleccion telefénicay presencial. Las encuestas se levantaron entre
diciembre de 2014 y enero de 2015.

Principales hallazgos

De acuerdo con los resultados de la medicion, en términos generales, existen
diversos elementos relevantes dentro del contexto del uso y expectativas de los
usuarios de telecomunicaciones. En general, no todos los usuarios conocen los pro-
ductos de telefonia movil y fija, y de TV de paga.

- La mayoria de los usuarios ignora las caracteristicas del servicio que contrata, tratese
de TV de paga o Internet. Tampoco comparan los servicios de telecomunicaciones
que desean contratar.

« Enlos servicios de telefonia fija, alrededor del 36% ha tenido la intencion de cambiar
de proveedor pero no lo hacen puesto que no existen mas proveedores.

«Enlos servicios de TV de paga e Internet, el 8%y el 13% respectivamente ha barajado
la opcién de emigrar a otro proveedor pero permanece con el mismo debido a los
plazos forzosos a los que estan sujetos por los contratos de servicios que rubricaron.

«En los servicios de telefonia mévil, alrededor del 25% ha pensado en cambiar de pro-
veedor, pero desiste de hacerlo debido a que no existen mas proveedores.

Los usuarios desconocen las caracteristicas de los productos de Internety TV
de paga, mientras que conocen las caracteristicas, condiciones y plazos de los ser-
vicios de telefonia fijay movil.
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Conocimiento del producto contratado

Base Total: 1,802
® 0 800 0000000009000 01
i PERERERTRRERRTRTINNY
29% 51% 20%
® Conoce el Producte M No lo conoce NS/NC
Los usuarios de servicios de telecomunicaciones, en general, realizan pocas com-

paraciones antes de contratar un proveedor. El servicio de telefonia fija es el que
mds comparan los usuarios.

{Comparo con otros proveedores antes de contratar su servicio?

-
= R
o

BE%

42%

33%

27

[’
Lk
0%

T R = B~ S

Base Total : 2726 m5iCompard ® No Compard NS/NC



» osiptel

El comportamiento previo a la contratacién del servicio moévil de los usuarios
muestra patrones disimiles en términos de confiabilidad en las empresas.

{Busco otras empresas antes de contratar?: Movil

m No
mSi

Telcel Movistar lusacell Unefén Nextel Otro
(Telefénica)

Base Totd: 714

Patrones de consumo y experiencia del usuario

« Los usuarios muestran patrones de consumo diferenciados por rangos de edad, ocupa-
ciony compaiias proveedoras del servicio de Internet, TV de paga, telefonia mévil ofija.

« Con respecto a la telefonia movil, los usuarios se concentran en tramos de pago supe-
riores a 400 pesos al mes; los elementos mas valorados de telefonia fija son el precio
y la cantidad de llamadas.

« La mayoria de los usuarios de mévil que permanecen entre unay dos horas al dia, lo
utiliza para fines laborales; mientras que aquellos que permanecen mas de cinco lo
emplean para actividades personales y educativas.

« En términos de lugares de acceso y rangos horarios, la mayoria de los usuarios que
usan un teléfono entre las 10:00 amy las 2:00 pm se encuentra en el trabajo, mien-
tras que la mayoria que lo hace durante todo el dia, lo realiza desde su hogar.
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« Los usuarios de pospago muestran patrones diferenciados de acuerdo con el opera-
dor por el que han optado.

« Los usuarios de entre 18 y 24 afios concentran el uso del mévil entre las 6:00 pmy
la medianoche, mientras que los usuarios de entre 35 y 44 afios emplean el aparato
entre las 10:00 amy las 2:00 pm, seguidos por los usuarios de entre 25y 34 afios, que
lo utilizan mas entre las 2:00 pm y las 6:00 pm.

« Los usuarios de 18 afios a 24 afios se aglomeran en el servicio prepago, mientras que
los usuarios de 25 afos a 44 afos de edad se centralizan en pospago. A partir de los
45 afnos, los usuarios contratan en una proporcion similar pospago y prepago.

« Los usuarios comparan funcionalidades distintas antes de contratar un servicio de
telefonia mévil. El aspecto que mds comparan es la cobertura, sequida de los precios
y los equipos.

Elementos comparados previo a la contratacion: movil

Base Total 11187

W Comparacion de la cobertura

M Comparacién de precios

= Comparacion de equipos

m Comparacion del plan de datos
ointernet

Comparacion del plan llamadas
o minutos
W No compard las ofertas

M No contesta

1 No sabe / No recuerda




+ En términos de telefonia fija, los usuarios de 18 a 24 afios se esfuerzan més por cono-
cer las llamadas incluidas a celulares y los precios, mientras que los usuarios de 25 a
44 ahos comparan principalmente la cantidad de llamadas a teléfonos fijos, segui-
dos de los usuarios de 34 a 44 afios, que muestran mayor interés por la cantidad de
llamadas de larga distancia internacional.

+ En términos de uso, los usuarios de entre 18 a 24 afos utilizan mas las llamadas a
movil, mientras que los de 25 a 34 afos y los de 34 a 44 afos prefieren ampliamente
las llamadas para larga distancia nacional.

« En términos de horarios de uso, la mayor parte de los usuarios de telefonia fija realiza
y recibe llamadas a partir de las 2:00 pm y hasta la medianoche.

+ Solo un tercio de los usuarios contrata Unicamente el servicio de telefonia fija. La
mayoria de los usuarios contrata servicios empaquetados double o triple play.

« La mayoria de los usuarios de telefonia mévil utiliza el wifi publico y una propor-
cién muy similar lo combina con los datos del proveedor. Solo 20% de los usuarios
emplea exclusivamente los datos del proveedor.

« ElInternet es usado especialmente en actividades laborales y estudiantiles y por mas
de cinco horas al dia. En términos de rangos de uso intermedio, destaca su empleo
en actividades personales.

+ De acuerdo con los niveles de precio, el mas comun es el bloque entre los 401y los
600 pesos, con 66% del mercado de TV de Paga e Internet para servicios empaque-
tados.

Elementos relevantes de la satisfaccion del usuario

« Los elementos comunes en términos de componentes de la satisfaccion del servicio
son el nivel de precios, la calidad de la atencién y la calidad del servicio.

« Con respecto a la telefonia movil, los elementos mas importantes para determinar la
satisfaccion del usuario son la calidad del servicio, el nivel de precios, la atencién en
términos de servicio posventa, la calidad de las llamadas (claridad y fuerza) y la facili-
dad para enviar y recibir mensajes de texto.
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« Los elementos mas importantes para determinar la satisfaccion del usuario del servi-
cio de telefonia fija se centran en la calidad del servicio, el nivel de precios, la facilidad
de hacer y recibir llamadas y la claridad de los cobros que aparecen en la factura.

+En cuantoalaTV de paga, lainvestigacion revela que los elementos mds importantes
para determinar la satisfaccion del usuario estan vinculados con la calidad del servi-
cio, el nivel de precios y la disponibilidad de servicios de paga adicional.

« Finalmente, en lo que se refiere al servicio de Internet, las variables mas importantes
para determinar la satisfaccion del usuario van desde la calidad de la reproduccion
del videoy la calidad global, hasta el nivel de precios y la continuidad del servicio.

Conclusiones y recomendaciones

Previo a la contratacion, el usuario de telecomunicaciones debe contar con infor-
macion que le permita comparar los precios, coberturas, caracteristicas, entre otros,
que ofrecen los proveedores de estos servicios.

« El precioy la cobertura son los elementos que cobran més relevancia para los usua-
rios al momento de contratar el servicio. Es importante que el usuario conozca, a tra-
vés de un mecanismo de facil acceso, los distintos concesionarios que brindan el ser-
vicio en su region.

« En cuanto al precio como elemento importante en la comparacion, el usuario debe
contar con acceso a informacion comparable en funcién de los principales servicios
(voz, datos y SMS). Los usos del mévil varian de acuerdo con el tipo de usuarios; lo
anterior pone de manifiesto la necesidad de determinar perfiles de usuarios y perfi-
les de planes.

« En términos de telefonia fija, cerca del 40% de los encuestados afirma no conocer a
otro proveedor del servicio en su localidad, a pesar del precio como elemento deter-
minante en los procesos de comparacion. Derivado de lo anterior, es conveniente
que el usuario cuente con informacién que le permita conocer distintos concesiona-
rios que brinden servicio en su localidad y los servicios que integra su renta mensual.

« El servicio empaquetado cobra cada vez mayor relevancia, por lo que es propicio
que el usuario cuente con acceso a informacién comparable en términos de servicios
empaquetados. Con relacién a la TV de paga, los elementos mds importantes que
permiten comparar los productos son: el nivel de precios y la disponibilidad de servi-
cios adicionales.

« En cuanto a Internet, es necesario informar a los usuarios que existen diferentes velo-



cidades de carga y descarga, y que la eleccién de uno y otro tiene consecuencias. Es
conveniente también que el usuario sepa de la existencia de proveedores alternos en
lalocalidad y del precio del servicio.

» Informacién comparable
(precios y caracteristicas
de cada servicio,
cobertura, entre otros).

TI“" E
)

» Derechos de los usuarios.

» Mecanismos de queja
ante el proveedor e
instituciones pablicas.

Se infiere de los hallazgos citados que es indispensable proporcionar informa-
cién al usuario en tres momentos basicos: antes, durante y después de la contrata-
cién. En este Ultimo caso, el usuario que no se encuentre conforme con el servicio
debe conocer los mecanismos para presentar su queja.

Metodologia para el calculo del nivel de
satisfaccion del usuario en el Perd’

EI OSIPTEL aplica una metodologia para medir el nivel de satisfaccion del usua-
rio de los servicios publicos de telecomunicaciones en el Peru. El célculo se realiza
con base en la informacién estadistica recabada en las consultorias externas con-
tratadas anualmente por el OSIPTEL (estudio denominado «Necesidades, expec-
tativas y satisfaccion de los usuarios en zonas urbanas con respecto a los servicios
publicos de telecomunicacionesy).

5-Basado en la presentacion de
Humberto Sheput, Gerente de

Proteccion y Servicio al Usuario del

OSIPTEL del Peru.
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Los temas que se evaltan en la medicién se relacionan con los siguientes pro-
cesos: calidad del producto, calidad del servicio de atencion al usuario, facturacion/
tarjetas de pago y planes y promociones. Cada uno de los puntos por evaluar en
estos procesos se denomina «atributo», el mismo que se refiere a cada una de las
alternativas de las preguntas que conforman el cuestionario.

« Los procesos fueron identificados en la propia cadena de valor de la provision del
servicio de telecomunicaciones. Son procesos del antes, durante y después de la con-
tratacién del servicio. También se toma en cuenta el proceso de servicios de pos-
venta.

« Los atributos a calificarse son seleccionados por los usuarios a través de estudios cua-

litativos (ya sean mediante focus group o entrevistas a profundidad) realizados para
cada servicio.

Procesos y Atributos evaluados para el servicio de Telefonia Movil

Proceso 2: Calidad de
Atencidn al Usuario (en oficina
¥ telefonicamente)

. n Proceso 3: Facturacion y/o Proceso 4: Planes y
Proceso 1: Calidad del Servicio Torjetas de . Peames "

buto 1: Disp del bute 1: Tiempo de espera wAtributo 1: Entrega de recibo =Atributol: Informacidn sobre
servicio satributo 2: Claridad de la satributo 2: Claridad de la planes y promociones
sAtributo 2: Calidad del respuesta Informacién que aparece en #atributo 2: Facilidad para
servicio durante la llamada satributo 3: Solucién al el recibo conocer las caracteristicas de
3G del p wAtributo 3: Entrega del recibo los planes y promociones
servicio mdvil en su buto 4: Facilidad para antes del vencimiento =Atributo 3: Cumplimiento de
4: Cob del p un reclamo. sAtributo 4: Correspondencia lo ofrecido en el plan y/o
servicio mdwil en general entre lo contratado y lo promocién
facturado =Atributo 4: Confianza que le
sAtributo 5: Facilidad para genera las contrataciones por
realizar recargas virtuales teléfono,
=Atributo 6: Facilidad para
recargas fisicas
wAtributo?: Informacidn
el uso que se detalla en
tarjetas fisicas
wAtributo 8: Conrrespondencia
entre lo contratado y lo
cargado al saldo



Procesos y Atributos evaluados para el servicio de Internet Fijo

* Atributo 1: Disponibil

Proceso (ahdad del

y telefonicamente)

del servicio

* Atributo 2: Calidad del
servicio durante la
navegacién

* Atributo 3: La velocidad
de navegacion respecto a
la velocidad contratada

* Atributo 4: La velocidad
de navegacién minima
garantizada

* Atributo 1: Tiempo de
espera

* Atributo 2: Claridad de la
respuesta

* Atributo 3: Solucidn al
problema presentado

* Atributo 4: Facilidad para
presentar un reclamo.

Proceso 3: Facturacién del
servicio

'a\tﬂb‘.ltol Entrega de

. Rtrlhrbo 2: Claridad de la
informacién que aparece
en el recibo

* Atributo 3: Entrega del
recibo antes del
vencimiento

* Atributo 4:
Correspondencia entre lo
contratado y lo facturado

Proceso 4: Planes y
Pr

* Atributol: Informacién
sobre planesy
promociones

* Atributo 2: Facilidad para
conocer las caracteristicas
de los planes y
promociones

* Atributo 3: Cumplimiento
de lo ofrecido en el plan
y/o promocién

* Atributo 4: Confianza que
le genera las
contrataciones por
teléfono.

Cada atributo fue nominado con valores que van entre 1y 5, de acuerdo con las
respuestas de los encuestados, asignandoseles una calificaciéon entre 0y 100 para
obtener luego el valor promedio del atributo, ponderado por el nimero de encues-
tados que respondieron.

Asi, del promedio de los resultados de cada atributo, se obtiene la satisfacciéon
de cada proceso por calificarse.

Cada proceso fue jerarquizado por el usuario encuestado, de manera que cada
uno de ellos orden6 de mayor a menor el proceso que considera que tiene una
mayor importancia en el uso de cada servicio de telecomunicaciones, obteniendo
asi el ponderador de cada proceso evaluado.

En resumen, para el calculo del Nivel de Satisfaccién de los Usuarios (NSU) se apli-
can tres ecuaciones que miden: i) el puntaje promedio de cada proceso, ii) el pun-
taje de cada proceso ponderado seguin su valoracion, yiii) la suma de cada proceso
ponderado, cuyo resultado nos revela el NSU.

oy osiptel
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Tabla: Resultados por proceso del servicio de Telefonia
Mavil para usuarios de zonas urbanas

LIMAY CALLAO 72.02 73.99
COSTA SUR 67.00 66.54
COSTA NORTE 66.28 z 68.66
SIERRA SUR 59.48 58.18 58.77
SIERRA CENTRO 63.73 65.72 65.97
SIERRA NORTE 57.50 59.23 59.31
SELVA 67.62 67.42 68.13
Donde:

P12 = Promedio del proceso de Calidad del servicio de Telefonia Movil
P22 = Promedio del proceso de Calidad de la atencion al usuario del servicio de Telefonia Mdvil
P32 = Promedio del proceso de Facturacién/Tarjetas de pago de Telefonia Mévil

P42 = Promedio del proceso de Planes y promociones de Telefonia Mévil

A modo de ejemplo, en el caso de la medicién para la telefonia movil, se distin-
gue que en Limay Callao, durante el afio 2014, obtuvo la tasa mas alta de satisfac-
cién del usuario. En tanto que la Sierra Norte como la Sierra Sur reportaron las tasas

de satisfaccion mas bajas.

Este tipo de andlisis es importante para que el OSIPTEL refuerce las acciones de
supervision y orientacion para los usuarios de estas regiones, con la finalidad de

que accedan a un mejor servicio.

Tabla: Resumen de indices de Nivel de Satisfaccion

del Usuario en Zonas urbanas por servicio

2014

Servicio 2004 2006 2012 2013
Telefonia Fija 51.75 65.28 63.38 66.43 | 71.52
Telefonia Mévil 66.56 (*) | 73.24 (*) | 65.92 (*) | 64.52 | 69.56
Internet Fijo - . - 64.84 | 71.15
Internet Mévil - - - 66.24 | 67.92

(*) indice ponderado por la cantidad de lineas en servicio bajo cada modalidad en

cada afio.
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Forrest Morgeson, PhD de la Universidad
de Pittsburgh, Director de Investigaciones
de la Asociacion American Customer
Satisfaction Index (ACSI) de Estados Unidos
y experto en medicion de satisfaccion de
usuarios, participo en la CITEL 2015.

A modo de ejemplo, en el caso de la medicién para la telefonia movil, se distin-
gue que en Limay Callao, durante el aflo 2014, obtuvo la tasa mas alta de satisfac-
cién del usuario. En tanto que la Sierra Norte como la Sierra Sur reportaron las tasas
de satisfaccion mas bajas.

Este tipo de analisis es importante para que el OSIPTEL refuerce las acciones de
supervision y orientacion para los usuarios de estas regiones, con la finalidad de
que accedan a un mejor servicio.

En el caso de la medicién para la telefonia mévil, se puede apreciar que la satis-

faccion con respecto a la utilizacion de este servicio es superior a la de los afos 2004,
2012y 2013, mas no a la del 2006.
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Asimismo, es importante sefialar que a partir del estudio realizado en el 2013,
se realiza el calculo del NSU para el servicio de acceso a Internet fijo y mévil, cuyos
resultados de satisfaccion se han incrementados en el 2014.

A partir del estudio del afo 2015 se evaluara el servicio de distribucion de radio-
difusion por cable.

Reflexiones de la audiencias

En Iquitos se ha constatado que el acceso a los servicios de telecomunicacio-
nes es dificil. Durante mucho tiempo solo existia comunicacion satelital alli. Actual-
mente, se cuenta con dos empresas operadoras en la regiéon que han implemen-
tado radioenlaces 3G. Aun asi es baja la tasa de satisfaccion del usuario, es decir, si
bien ha subido la calidad, la satisfaccién de los usuarios ha disminuido. ;Qué pue-
den hacer las empresas que introducen mejoras en sus servicios para manejar mejor
las expectativas de sus clientes?

Este es un fendmeno que experimentan muchas empresas. La evolucién de
las expectativas del consumidor esta influenciada por un gran nimero de facto-
res. A veces se debe a la propia publicidad de la empresa. Y si bien la experien-
cia real es cada vez mejor en términos de calidad de la conexién con la introduc-
cién de nuevas tecnologias, las expectativas de la poblacién de recibir algo ain
mejor son grandes.

Gestionar las expectativas es dificil pues es necesario identificar el control
que se tiene de estas en el dmbito publicitario. A veces se dice que los cam-
bios en los servicios van a cambiar la vida de la gente, pero en realidad es muy
poco lo que se puede hacer. Con el tiempo, estas expectativas se van raciona-
lizando sobre la base de la experiencia propia y la nueva informacién que van
recibiendo.

En Colombia, un ejemplo claro es LTE 4G. Cuando este sistema se introdujo,
elevar las expectativas fue muy facil. Es ahi donde el regulador tiene un rol impor-
tante, con un marco regulatorio fuerte para que, por ejemplo, los deberes de infor-
macién sean veraces, oportunos, etc. Por mas publicidad que se difunda en los
medios y calles, el usuario debe poder tener acceso a informacién mas real sobre
lo que se publicita.



En México, el regulador estd obligado a brindar informacién sencilla, confiable y
comparable. A veces los operadores divulgan informacion complicada para el usua-
rioy eso debe evitarse.

En Perd, los usuarios corren el riesgo de internalizar las nuevas ofertas y posibi-
lidades de servicios como derechos, lo que puede conducirlos a interponer recla-
mos si la satisfaccion no tiene un correlato con sus expectativas.

Si el consumidor puede responder claramente a la encuesta sobre si sus expecta-
tivas fueron satisfechas o no, ;qué tan claro es posible distinguir si su expectativa fue
alta o baja, o fue que la calidad fue alta o baja?, ;qué tan relevante es en el modelo?

Las expectativas varian mucho y eso es cierto en todas las empresas. Cuando
tenemos un servicio que estd empaquetado con otro servicio y otro producto, es
posible tener una alta expectativa por uno y una baja expectativa por el otro.

En Colombia, de un semestre a otro, hubo un avance considerable en la per-
cepcidn en varias variables, pero la referida a las reclamaciones ha caido. ;A qué se
debe esto, pues si aumenté la percepciéon de calidad tendrian que haberse redu-
cido los reclamos?

Hay varios factores. Las poblaciones encuestadas son preguntadas por el servi-
cio en general y algun atributo en particular como lafacturacién y otros aspectos. Si
bien el usuario suma la experienciay puede llegar a castigar al operador, puede ser
que todos usaran el servicio y tuvieran una experiencia, pero como no todos tuvie-
ron un reclamo en este Ultimo caso la calificaciéon es mas acida.

A veces el usuario final no conoce lo que compray por ello no puede compa-
rar los servicios que le brinda una empresa operadora .Si el usuario esta desin-
formado, en México se esta adoptando dos acciones: i) descifrar la oferta publi-
cada con reportes de andlisis y ii) generar lineamientos de informacién, sistema-
tizando lainformacién con la que los operadores registran su oferta en el regula-
dor. Se genera infografias y se publican en la web para llegar al usuario de a pie y
también al especializado.
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