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OBIJETIVO

® Establecer una metodologia que permita medir el desempeiio de las empresas
operadoras en la calidad de atencion al usuario de los servicios publicos de
telecomunicaciones.

® Generar incentivos adecuados para que las empresas operadoras puedan
mejorar sus procesos de atencidn al usuario.

® Brindar informacion al usuario de la calidad de atencidn, a efectos que puedan
comparar los diversos indicadores y considerar esta informacién en la eleccion de
su proveedor.

[ Nuevo enfoque: jpensando en el usuario! ]
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DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE ATENCION

SE MIDEN 6 DIMENSIONES
| UTEEED

Accesibilidad: disponibilidad de los canales de o
tencid Objetivo
CUMPLE LO atencion.
PROMETIBO Innovacion: adopcién de nuevas tecnologias para -
la atencid Objetivo
DIMENSIONES a atencion.

DE LA CALIDAD Capacidad de respuesta: rapidez 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 USUARIO

CANALES DE ATENCION
El usuario tiene una _
consulta o solicita RESPUESTA A
un tradmite . LA CONSULTA
— Presencial Telefdénico
[ C EVALUACION Y
.o . ’;‘ _@J EJECUCION DEL
ARA T e TRAMITE
E-mag Redes Sociales,
LA EVALUACION DE LA S WhatsApp, etc. . |
CALIDAD DE ATENCION ] ]
e Accesibilidad e (Capacidad de respuesta
ES POR EMPRESA,  Capacidad de respuesta * Cumple lo prometido

* Veracidad
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METODOLOGIA

CONSTRUCCION DE LOS INDICADORES CLAVE (KPI)

Todos los KPI se miden 0 a 1, donde O representa un mal
desempeno y 1 un buen desempefo.

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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CUMPLE LO VERACIDAD

PROCESO DE CONSTRUCCION DEL RANKING

CAPACIDAD DE

EMPATIA PROMETIDO

ACCESIBILIDAD INNOVACION RESPUESTA
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 Percepcién de la
Rapidez de Atencion problemas Efectividad en la
Telefénica (21,5%) presentados al Atencion
OSIPTEL
No Desercion Telefdnica Percepcion de la
(21,5%) Percepcion de la Oportunidad en
Amabilidad en la la Solucidn
Percepcién del Tiempo de Atencidn)
Espera (50%)

\‘:1 /e,
ey -
=324 BIcENTENARIO

C Ranking de calidad de atencion (Promedio ponderado de las dimensiones))
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DIMENSION DE ACCESIBILIDAD: DISPONIBILIDAD

Indicador base
Meta para las

KPI .. Cdlculo del KPI3
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

(22 Semestre del 2020)

e En la mayoria de los casos los niveles de
disponibilidad se encuentran cerca de la meta
establecida para este indicador.

0.990
0.980 -
e Bitel tiene un espacio de mejora en |Ia 0970 -
disponibilidad del canal presencial. 0.960 -

1.000
00} 1000 - 0.998 1000 o 0995  0.997 0999

C
5

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)
funcidn de la cantidad de atenciones por tipo de canal.
(3) Estaformula solo se aplica cuando la disponibilidad es mayor que el umbral, en caso contrario el KPl adopta un B Presencial Telefénico

valor de cero.
(4) CSA: Caida del Sistema de Atencion.
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DIMENSION DE INNOVACION: TASA DE USO DE CANALES DIGITALES

Indicador base

KPI Férmula! Umbral minimo de]
evaluacién

Promedio

Meta para las

Cdlculo del KPI3
empresas

Fuente

Dimensién Innovacion:
Tasa de uso Canales
Digitales?

Atenciones en canales digitales
Total de atenciones

No aplica

0.83

* Requerimiento de
informacioén

+ Reglamento Calidad de
Atencion

0,83 de tasa de uso
de canales digitales

144 millones
163 millones

=0,88

e En este indicador, Claro, Movistar y Entel
presentan indicadores cercanos o por encima de la
meta.

e Bitel tiene un espacio de mejora en el uso de
nuevos canales.

(1) La informacidn 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 atencidon; mientras que las atenciones en canales digitales se obtuvo del
requerimiento de informacion formulado por carta.

@

TASA DE USO DE CANALES DIGITALES

(12 Semestre del 2020)

PROMEDIO
0.83

META

0.95

1.00 A
0.90 A
0.80 -
0.70 A
0.60 -
0.50 ~
0.40 -
0.30 A
0.20 A
0.10 A
0.00

0.91
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DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA: TIEMPO DE ESPERA ATENCION PRESENCIAL

Indicador base Meta para las
KPI : Célculo del KPI2
Férmula’ Umzt’clllr:::irg: dlef Promedio Fuente dicvio de empresas
E?Q:]z%girgi?rsigoro la TEAP= Atendf;tsa::e ;eii;i:;muws 0.80 0.97 E?Srl]?:?;?r‘w'ro de Calidad de D,fﬁ;:;?::;u= 0.95 en el TEAP
TIEMPO DE ESPERA DE
* Si bien el promedio se encuentra por encima de la ATENCION PRESEN%
meta, se observa que Bitel y Entel estan por debajo (2° Semestre del 2020)
con 0.96 y 0.94, respectivamente 8.9y 1.00 1 L0 0.99
S Al P : ' (9 -
0.96
. . . N 094 -
e Entel y Bitel tienen espacio de mejora en el 097
tiempo de espera de |la atencion presencial. gzg .
0:86
0.84
0.82
0.80

2 bitel | & e &N

(1) Informacién utilizada es al segundo semestre del 2020.
(2) Esta formula solo se aplica cuando el TEAP es mayor que el umbral, en caso contrario el KPladopta un valor de cero..
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DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA: NO DESERCION PRESENCIAL

Indicador base — |
KPI - Cdlculo del KPI2 ela para las
Férmula Umbral méximo N — elapas!
de evaluacion
NDP= 1-DAP
esanciar D= S e e 0,05 0,006 Reglomento de Calidad de z= 1-Umbral Reducir desercion
Presencial® Usuarios atendidos ‘ , Jussneing = 1 e s
=098
1-z ’

e Los resultados de Movistar y Claro son buenos DESERCION DE ATENCION PRESENCIAL

respecto a la meta. o (2° Semestre del 2020)

0.012 ~
. . . - 0.010 - 0.010
e Entel y Bitel tienen un espacio de mejora en la 0.008
. . 0.008 - *

desercion presencial. PROMEDIO

0.006 4 | ... N 0.006
.. - , . 0.004 : META

e En este indicador, se utilizara el promedio como

0.002

meta.

(1) Informacion utilizada es al segundo semestre del 2020.
(2) Estaformula solo se aplica cuando el DAP es menor que el umbral, en caso contrario el KPl adopta un valor de cero.
(3) Es lainversa del indicador DAP.
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DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA: RAPIDEZ EN ATENCION TELEFONICA

Indicador base
L4 Umbral minimo de Cdlculo del KPF? M‘:tr‘: prc;;c:::as
Formula! evaluacion Promedio Fuente P
AVH1= Opcidn en < de 40 segundos
Rapidez de Atencién - Total de llamadas 0.85 AVHI =097 Reglamento de Caldad de | 0,91-umbral 0.4 0,99 en AVHI y
Telefonica?® Atenciones en voz < de 20 segundos ' AVH2= 0.79 Atencion. l—umbral ~— ™’ 0,96 en AVH2
AVH2= Llamadas atendidas ’

e Los resultados de Bitel se encuentran cerca
de la meta establecida.

RAPIDEZ EN ATENCION TELEFONICA

(2° Semestre del 2020)

o9y 100 ;1 1.00 093
° ° ° v I R o ... [ .. . FE 0. 8.7 AVHl 099

e Entel, Claro y Movistar tienen un espacio de 0.90 - it o
mejora en la rapidez de atencion telefdnica. 0.80 - 0.78

0.70 A

060 0.57
e Al calcular los KPI del AVH2, |las empresas 0'50
Claro y Movistar registraron resultados de 0'40 |
cero por no superar el umbral. ° 0.30 | ,

B bitel @

(1) Informacién utilizada es al segundo semestre del 2020.
(2) Esta formula solo se aplica cuando el AVH es mayor que el umbral, en caso contrario el KPl adopta un valor de cero.
(3) Se estima para los dos tramos de llamadas. Los resultados obtenidos se promedian.

BAVH1 © AVH2

¢y0siptel
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DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA: NO DESERCION TELEFONICA

Indicador base célculo del e
= : KPI
o Férmula’ UmZT;IT;::'g: de] Promedio Fuente devioce empresas
No Desercion Llamadas atendidas — Llamadas cortadas . Reglamento de Calidad de | 1797708 —67 874 0.75 no desercion
Telefénica? Total de llamadas No aplica 0.62 Atencion. : 2837 610 =0.61 telefonica
* Los resultados de Claro se encuentran por NO DESERCION TELEFONICA
encima de la meta establecida. (2° Semestre del 2020)
90 1.00 -
. . . . v 0.90 - 0.82 META
* Bitel, Entel y Movistar tienen un espacio de o0 { . 0.75
" . . . 0.70 -
mejora para incentivar la no desercion 060 - e
s . .61 *
telefénica. oso | |06
0.40 -
0.30 -
0.20 -
0.10 -
° 0.00

B bitel I @ e) M

(1) Informacidn utilizada es al segundo semestre del 2020.
(2) Las llamadas cortadas se refieren a la cantidad de llamadas que no fueron finalizadas por el usuario.

L]
il
S 2.
5 ) . g, o
cyosiptel £ < e
L) — = G=: PERU 2021
CL SUGULADODE DU LAS TILRCOMUNSCAC IGNLS ’r’;};‘“ 3 3 16

)
iy

-
-

4



DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA: PERCEPCION DEL TIEMPO DE ESPERA

Indicador base Meta para las

KPI Umbral minimo
Formula’ y Promedio Fuente2 empresas
de evaluacion
., Usuarios que brindan una buena calificaciéon .
Percepcion del al tiempo de espera No aplica 0.38 Encuesta  del nivel de 0.75
tiempo de espera3 P p P ' satisfaccion de los usuarios '
Total de usuarios

* Las 4 empresas operadoras tienen espacio para PERCEPCION DEL TIEMPO DE ESPERA
mejorar el nivel de percepcion sobre el tiempo o (Estudio 2020)
de espera %) 090 -

~ | META
070 | 0.75

* La empresa con mejor desempeino es Bitel, 0.60 -

. : , oso { 0.45 0.40 PROMEDIO
mientras que Movistar obtuvo el resultado mas 0.40 - 0.36 . 0 38
bajo 0.30 0.29

J0. 0.20

0.10 -
0 0.00 T

S e W
(1) La informacion utilizada es del estudio de nivel de satisfaccién 2020.

(2) Responde a la pregunta: ¢ Cémo calificaria la calidad de atencidn que ofrece su operador en cuanto al tiempo
de espera para ser atendido?
(3) El resultado es el promedio ponderado por la cantidad de lineas en cada servicio..
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DIMENSION EMPATIA: RATIO DE RECLAMOS QUE NO TERMINARON EN QUEJA

Indicador base Meta para
KPI p o Umbral minimo b gi Fvent Cadiculo del KPI las
ormula de evaluacién romedio e empresas
. RNQ=1-RQ
Ratio clet rec!clmos RQ- Total Quejas N i 0.05 Requerimiento de 0,05 de
que no ferminaron Reclamos presentados © dplica ' Informacién Periddica. _ 10591 RQ
en queja Q= T35e57 =008
i i RATIO DE QUEJAS RESPECTO A
* Los resultados de Movistar y Bitel se encuentran RECLAMOS PRESENTADOS
mejor al valor de la meta establecida. ° - (2 Semestre del 2020)
0.08 -
* Claro tiene un espacio de mejora para disminuir 0.07 -
. . . 0.06 -
la cantidad de reclamos que terminan en queja. Ol T [— 0.05
PROMEDIO
0.04
: . C o3 0.04
* El promedio del este indicador sera utilizado 00r .
también como meta. o3 001
' 0.00

Bbitel | @ e M

(1) Informacion utilizada es al segundo semestre del 2020.
(2) Se busca que las empresas tiendan a reducir la cantidad de quejas durante la atenciéon de reclamos.
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DIMENSION EMPATIA: RATIO DE USUARIOS POR CANTIDAD DE PROBLEMAS

Indicador base
Meta para las

KPI -~ Cadlculo del KPI2
Férmula’ Umbral minimo| - p, 0 io Fuente St
de evaluacion
Ro’riq de usuarios pPor| yeuarios que reportaron problemas 0.5 (equivale a Bases de datos de 077 wmbral 0,875 (equivale a
cantidad de problemas Cantidad d Bl rad 2 problemas 0,81 atenciones del OSIPTEL (ATUS) | "1—wmbrat =05 1,14 problemas
reportados al OSIPTEL anticad dae probtemas reportaaos por usuario) 1=umbral por usuario)

RATIO DE USUARIOS POR CANTIDAD DE
* Los resultados de Claro se encuentran cerca de PROBLEMAS REPORTADOS AL OSIPTEL

la meta establecida. (2° Semestre del 2020)
0 o) 1.00 -
0.95 -
 Entel, Bitel y Movistar tienen espacio de 090 oo ggeess e sss e s nssseneeee 0M3E7T§
. . . . . . . 0.85 - N
mejora para disminuir la reincidencia de om0 | o PRy 81
problemas. o751 B
0.70 -
0.65 -
0.60
0.55 -
° 0.50

2 bitel I @ e &

(1) Informacion utilizada es al segundo semestre del 2020.
(2) Esta formula solo se aplica cuando el KPI es mayor que el umbral, en caso contrario el KPl adopta un valor de cero.
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DIMENSION EMPATIA: PERCEPCION DE LA AMABILIDAD EN LA ATENCION

Indicador base

KPI , : Umbral minimo
Formula . s
de evaluacion

Meta para las
Promedio Fuente empresas

Usuarios que brindan buena calificacion

Percepcion de la de la amabilidad No aplica 0,68

Encuesta del nivel de 0,75

amabilidad? Total de usuarios satisfaccion de los usuarios
PERCEPCION DE LA
e Claro, Bitel y Movistar tienen espacio para AMABILIDAD EN LA ATENCION
mejorar el nivel de percepcion sobre la .. (Estudio 2020)
amabilidad en la atencidn. T3 090 - META
' 080 - . 0.75
i . 070 1 PROMEDIO
* La empresa con mejor desempeiio es Entel, g:g 0.68
mientras que Movistar obtuvo el resultado 040 -
, . 0.30 -
mas bajo. 00 .
0.10 -
° 0.00

(1) Informacién utilizada del estudio de nivel de satisfaccion 2020. = bitel @ e) M

(2) Responde a la pregunta: ¢ Como calificaria la calidad de atencién que ofrece su operador en
cuanto a la amabilidad con la que fue atendido?
(3) El resultado es el promedio ponderado por la cantidad de lineas en cada servicio.

ax!
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DIMENSION CUMPLE LO PROMETIDO: NO INCIDENCIA DE PROBLEMAS

PRESENTADOS AL OSIPTEL

Indicador base Meta para
KPI ) Umbral Cdlculo del KPI2 las
Férmula’ maximo de Promedio Fuente empresas
evaluacion

No Incidencia de + Numerador: Base de datos de NIP=1-1IP
problemas Problemas reportados por usuarios 001 00013 atenciones del OSIPTEL. z =1 — umbral 0,0013 de
presentados ante T Altas migraciones y bajas ' ' +  Denominador; Informacion reportado 0,998—z incidencia

el OSIPTEL en cumplimiento del NRIP. 1—z =099

. : INCIDENCIA DE PROBLEMAS
Los resultados de Claro y Viettel se encuentran PRESENTADOS AL OSIPTEL

cumpliendo la meta establecida. —
(2° Semestre del 2020)
° 0.0025 -

* Entel y Movistar tienen espacio de mejora para 0.0020 - 0.0019
disminuir la incidencia de reporte de problemas 0.0016
A PROMEDIO
al OSIPTEL. 0.0013
000104 0.0009 . META
 El promedio de este indicador también serd 0.0005 -
considerado como meta. & 00000

Sbitel ) e) \ L

(1) Informacién utilizada es al segundo semestre del 2020, solo para servicios méviles.
(2) Esta formula solo se aplica cuando el IP es menor que el umbral, en caso contrario el KPl adopta un valor de cero.
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DIMENSION CUMPLE CON LO PROMETIDO: PERCEPCION DE

LA EFECTIVIDAD DE LA ATENCION

Indicador base
KPI — Meta para las
Férmula’ LB Ao | Fuente empresas
de evaluacion

Percepcioén de la Usuarios que brindan buena calificacion .

- .. ; . Encuesta del nivel de
efectividad de Ia a la efectividad de la atencibén No aplica 0.47 - 9 . 0.75

L2 o - satisfaccion de los usuarios
atencién Total de usuarios

Las cuatro empresas tienen espacio para
mejorar el nivel de percepcion sobre la
efectividad de la atencidn.

La empresa con mejor desempeiio es Entel,
mientras que Movistar obtuvo el resultado mas
bajo.

(1) Informacién utilizada del estudio de nivel de satisfaccién 2020.

(2) Responde a la pregunta: ¢ COmo calificaria la calidad de atencién que ofrece su operador en cuanto a la
efectividad / utilidad de la atencién brindada?

(3) El resultado es el promedio ponderado por la cantidad de lineas en cada servicio.

1.00 ~

99,090
0.80
0.70
0.60
0.50
0.40

0.30 -

0.20
0.10
0.00

PERCEPCION DE LA
EFECTIVIDAD EN LA ATENCION

--------------------------------------------------------------------------------------- 0.75

S e)

(Estudio 2020)
META
PROMEDIO

0.47

-
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DIMENSION CUMPLE CON LO PROMETIDO: PERCEPCION

DE LA OPORTUNIDAD DE SOLUCION

Indicador base Met I
KPI Umbral minimo P
Féormula’ P Promedio Fuente empresas
de evaluacion
Percepcion de la Usuarios que brindan buena calificacion .
: ) iy . Encuesta del nivel de
oportunidad de a la oportunidad de solucién No aplica 0,42 . . ) 0,75
s : satisfaccidon de los usuarios
solucion Total de usuarios

PERCEPCION DE LA

* las cuatro empresas tienen espacio para OPORTUNIDAD DE SOLUCION

mejorar el nivel de percepcidn la oportunidad de Q) o (Estudio 2020)
solucion. 0.0 META
o70 4 0.75
0.60 -
* La empresa con mejor desempeio es Entel, 05 1 0.45 RO >
. . , 0.40 - .
mientras que Movistar obtuvo el resultado mas 030
bajo. 0.20 -
0.10 -
° 0.00

B bitel @
(1) Informacion utilizada del estudio de nivel de satisfaccion 2020.
(2) Responde a la pregunta: ¢ Como calificaria la calidad de atencidn que ofrece su operador en cuanto a la oportunidad de la solucidn al tramite o solicitud?
(3) El resultado es el promedio ponderado por la cantidad de lineas en cada servicio.
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DIMENSION DE VERACIDAD: CUALIFICACION DE LOS ASESORES

Indicador base Meta para las
KPI - Cadlculo del KPI
Férmula’ Umbral minimo| p o i Fuente émpresas
de evaluaciéon
Dimensién Veracidad?: ) * Resultado de las
. .. Nota promedio . . - 11
Cudlificacion de los —_— No aplica 0,67 capacitaciones que — —055 0,75
20 . 20 =
asesores redliza el OSIPTEL

* A excepcion de Claro, los niveles de CUALIFICACION DE ASESORES

cualificacion de los asesores aun cuentan con S 100 - (2 Semesre del 2020)
: H H = 0.90 -
un amp||0 €Spacio para Su mejora. 0.80 | VETA
0.70 - 0.75
° L] o 060 _ PROMEDIO
* El objetivo final es que los asesores tengan 0.50 . 0.67
un rendimiento superior a 0.75. 0.40 -
0.30 -
0.20 -
0.10 -
0.00
B bitel @ M
(1) Informacidn utilizada es al segundo semestre del 2020. .
(2) Se proyecta realizar testeos dge errores de la atencion telefénica. E:Jaebn;rez;clfignn;?rg;a;r%?;eradoras
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para llegar a la meta de un desempeno de 75.

[ Las empresas aun tienen puntos que mejorar ]

RANKING DE CALIDAD DE ATENCION, 2020-I

S

META
INICIAL

75

B bitel e \'4

Fuente: Ranking de Calidad OSIPTEL 2020-II

Bitel y Claro son las que tienen un mayor
nivel de desempeifo en la calidad de
atencion. Sin embargo, todavia deben
mejorar para llegar a la meta inicial
considerada.

Movistar y Entel deben mejorar

considerablemente su desempefo para
llegar a la meta inicial considerada.
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RANKING DE CALIDAD DE ATENCION — SEMESTRE 2020-1

* Claro ocupa el 1er lugar en este ranking debido a sus resultados en:
(i) Accesibilidad, (ii) Innovacion vy (iii) Veracidad.
* Las empresas operadoras tienen espacio de mejora en todas las dimensiones.

RANKING DE CALIDAD DE ATENCION RESULTADOS EN CADA INDICADOR
2020-11 & 2o € W
\
Accesibilidad ACCESIBILIDAD 10% 1° 4° 3° 2°

(1.00) (0.50) (0.50) (0.87)

° o °
.z 10% 1 4 2° 3
Innovacion (0.95) (0.62) (0.91) (0.83)

1.00

Veracidad
cAPACIDAD DE [N TS I G S S Y
RESPUESTA ) (0.54) | (0.58) | (0.47) | (0.35)
20 1° o o Nota: En paréntesisse
i o 3 4. reportan los valores
. CGpCICidCId de EMPATIA 10% 0.76 0.76 0.74 0.73 normalizados de los
Cumple lo prometido respuesta ( ) ( ) ( ) ( ) indicadores clave, los
cuales se encuentran
CUMPLE LO 20% 3° 1° 2° 4° entre 0y 1;donde O es el
PROMETIDO ° | (060 | (062 | (0.61) | (0.51) | peorresultadoylesel
Empaﬁa mejor resultado.
—o— itel  —o— i VERACIDAD r 3° | 4° 2
Claro Bitel Entel Movistar 25% = T = e .
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CONCLUSIONES

1. La metodologia permite medir el desempeno de 3. Se han establecido metas por indicador, a fin de
las empresas operadoras en 6 dimensiones: gue las empresas puedan identificar en que aspectos
Accesibilidad tradicional deben mejorar.
Innovacion
Capacidad de respuesta 4. El ranking brinda informacidon al usuario de la
Empatia calidad de atencidn, a efectos que puedan comparar
Cumple lo prometido. los diversos indicadores y considerar esta informacion
Veracidad en la eleccién de su proveedor.

2. Las empresas operadoras tienen la oportunidad
de identificar “oportunidades de mejora en sus
procesos de atencion” a sus usuarios, a fin de
fidelizarlos y generar satisfaccion en los servicios que
brindan.
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