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| Informe Final — Telefonia mévil

Estudio sobre el nivel de satisfaccion del usuario de telecomunicaciones y
sobre el nivel de conocimientos de los derechos y obligaciones de los
usuarios de los servicios publicos de telecomunicaciones
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OBIJETIVO
DEL PROYECTO

Conocer el nivel de satisfaccion del
usuario de telecomunicacionesy el
nivel de conocimientos de los
derechos y obligaciones de los
usuarios del servicio de telefonia
movil

3 | Arellano

COMSULTORIA PARA CRECER




INDICE

1. Marco Metodoldgico
2. Perfil del consumidor

3. Experiencia y Satisfaccion del
consumidor

4. Conclusionesy
recomendaciones generales

Arellano

COMSULTORIA PARA CRECER

4




1. Marco metodolégico



Finalidad publica del proyecto

* Los resultados del estudio permitiran conocer las expectativas y requerimientos de los usuarios de los servicios publicos
de telecomunicaciones con respecto a la prestaciéon de los mismos; asimismo, se contara con informacién que posibilite
medir la satisfaccion de los usuarios.

* Del mismo modo, evaluar el nivel de conocimiento de los usuarios permitira planificar de una manera mas precisa los
temas principales sobre los que se deberia orientar al usuario, con la finalidad de que éste sea el mejor defensor de sus
derechos.

* (Cabe resaltar que los resultados de la encuesta corresponden a insumos necesarios para el calculo de indicadores
institucionales de OSIPTEL incluidos tanto en el Plan Operativo como en el Plan Estratégico Institucional y el Programa

Presupuestal.
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Ficha técnica y metodoldgica

Metodologia empleada

Publico objetivo

Representatividad

Fecha de aplicacién de
las encuestas

Ponderacion de los

resultados

Encuestas telefénicas

Se tiene como poblacién
objetivo a todos los usuarios de
segmento residencial que cada
empresa operadora tiene activo
el servicio de telefonia movil
entre 18 a mas afios de edad.
Todas las regiones

Los resultados de la encuesta
son representativos a nivel
nacional, y a cada empresa
operadora por servicio ofrecido.
Del 18 de noviembre del 2020
al 13 de enero del 2021

Se procedié a ponderar los
resultados respecto a las
variables region y operador en
base a la informacion citada en
la tabla 1 del TDR: Lineas o
conexiones de Servicios de
Telecomunicaciones, 2019

OSIPTEL.

Region

Amazonas

Arequipa
Ayacucho
Cajamarca
Callao

Cusco
Huancavelica

La Libertad
Lambayeque
ima

-

oreto
Madre de Dios
Moquegua

Tacna

Tumbes

Ucayali

Total Peru
Elaboracién: OSIPTEL

183

165 93
110 205
113 186
137 175
170 135
139 151
99 208
131 207
114 178
129 123
144 131
140 147
185 91
75 162
205 75
27 257
155 146
168 141
171 95
116 172
160 98
129 111
146 108

Servicio movil

119 32 90

92
23
71
32
45
68
35
14
40
124
75
75
83
126
29
34
61
39
81
46
48
78
77

74
86
54
80
74
66
82
72
92
48
74
62
65
61
115
106
62
76
77
90
118
106
93

424
424
424
424
424
424
424
424
424
424
424
424
424
424
424
424
424
424
424
424
424
424
424
424

194 100 73 57 424
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Se dividio el Peru en cinco regiones

Peru Centro:

* Tumbes, Tumbes

* Piura, Piura

* Lambayeque, Chiclayo
* (Cajamarca, Cajamarca
* La Libertad, Trujillo

e Ancash, Huaraz

Peru
Oriente

¢ Hudénuco, Huanuco

* Pasco, Cerro De Pasco

* Junin, Huancayo

¢ Huancavelica, Huancavelica
* Ayacucho, Ayacucho

Perd Sur: * Apurimac, Abancay

* ca, Ica

* Arequipa, Arequipa

* Moquegua, Moquegua
* Tacna, Tacna

* Puno, Puno

* Cuzco, Cuzco

Peru Oriente:

* Amazonas, Chachapoyas
. * Loreto, lquitos
Perd * San Martin, Moyobamba
Sur e Ucayali, Pucallpa
* Madre De Dios, Madre de Dios

Peru
Centro

Arellano
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Interpretacion de resultados de las evaluaciones con escalas del 0 al 10

EJEMPLO FICTICIO

Interpretacidon: Los resultados de las
evaluaciones con escalas del 0 al 10, se
presentaran agrupados de la siguiente
manera:

Totalmente satisfecho

o Resultado 6ptimo: Suma de
valoraciones 8. 9 y 10 (color verde)
o Resultado regular: Suma de

valoraciones 4. 5, 6 y 7 (color gris) o .
o Resultado negativo: Suma de Medianamente s0% 65% 65%
(1)

valoraciones 0, 1, 2 y 3 (color rojo) satisfecho

* Ademds se colocaran, al costado del
resultado total, los resultados con algunas

banderas relevantes. Totalmente insatisfecho
**  Con excepcion de la P16

(recomendacidén), que se evalia con la

escala del NPS TOTAL MOVISTAR CLARO

250 150 100

Arellano
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Interpretacion de resultados con diferencias estadisticamente significativas™

En el andlisis, puede haber informacion estadisticamente 2B FIEraRE
diferente entre los distintos segmentos definidos (macro region,
operadores de servicios). Esto quiere decir que la diferencia en
los resultados es lo suficientemente grande como para TOTAL DE CLIENTES MACROREGION
establecer generalizaciones y/o afirmar que los resultados son POR OPERADOR
distintos entre si y no existen “empate técnico” entre ellos.
Estas diferencias se remarcan con letras que representan cada ) . 42% 6% 58% 519% 179%
caracteristica, de la siguiente manera: 1 Movistar 40% BCDE 6% 8% ° °
0, 0,

En el ejemplo 1, se puede afirmar que Lima (A) tiene un Claro 31% 3,36? 4,31? 28% 14% 10%
porcentaje. mas alto de clientes Movistar fren:ce a las otras cu?tro _ . 33% 44% 65% 73%
macrorregiones (B, C, D y E), por ello se escriben las respectivas Direct TV 45% 22% A A ABC ABC
letras que destacan a Lima de las demas. Del mismo modo, se

) ) i ) 728 215 195 69 60
puede afirmar que existen el Centro (D) y Oriente (E) tienen un
porcentaje mas alto de clientes de Direct TV versus las otras tres
regiones: A, B y C. Asi mismo, se puede decir que existen mas - Servicio Superior -
clientes de Direct TV en el Sur (C)/Norte (B) respecto a Lima (A), 8 9 10
por ello solo se le asigna la letra “A”. § MOVISTAR (A) 519 8% 0% 422
En el ejemplo 2, se presenta la misma comparacion de manera 2 E CLARO (B) 28% 12% 8% 417
vertical. En este caso, podemos afirmar que a Direct TV (C) lo 5

16% 23%
han valuado como “10” en un mayor porcentaje vs Claro (B) y DIRECT TV (C) 28% A AB 420

Movistar (A). Estos dos ultimos estarian en un “empate técnico”.

*En este estudio, las diferencias significativas se calcularon utilizando la Prueba Z con correcciones

de Bonferroni (método utilizado en estadistica para realizar comparaciones multiples) 10 ‘ Are"ano
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2. Perfil del consumidor



La muestra esta conformada por hombres y mujeres, principalmente de 26 a 39 afos. Presencia
significativamente mayor de jovenes en el Centro

Poblacion del encuestado (Base 10600)

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

HOMBRE

MUIJER

SEXO

EDAD REGION
18 - 25 afos 19% Lima 40%
56% 26 - 39 aios 45% Norte 24%
44% 40 - 55 afios 28% Sur 19%
Mas de 55 afios 7% Centro 11%
Oriente 7%
MACROREGION
EDAD LIMA NORTE SUR CENTRO ORIENTE

(A) (B) (9) (D) (3]
18 - 25 afios 19% 17% 218% 284? 19%
26 - 39 afios 47% 42% 4?5% 44% 41%
40 - 55 afos 27% 3C3It? 27% 24% 3(:3?
Mas de 55 afios 7% 8% 7% 7% 8%
848 2544 2544 2544 2120

1
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Claro seria la empresa operadora mas contratada, Entel la seguiria de cerca
Entel destaca en Lima y Bitel y Movistar en Oriente

EMPRESA OPERADORA MACROREGION ANTIGUEDAD
CONTRATADA
LIMA NORTE SUR CENTRO ORIENTE 7-18  +18 meses
(A) (B) (9] (D) (E) (A) (B)
Claro 34% 36% . 40% 40% . . 45%
B E 27% B E B E 27% 22% A
Entel 28% 37% 25% 22% 41%
(o) (o) (o)
BCDE DE DE 16% 16% B 17%
Movistar 23% 33% 23% 27% 35%
0 249 239
15% ACD A AC ACD % %
Bitel 14% 17% 22%
9 9 9 13% 15%
12% 15% 15% A ABCD 0 ()
848 2544 2544 2544 2120 4136 6464
ANTIGUEDAD MACROREGION
LIMA NORTE SUR CENTRO ORIENTE
(A) (B) (C) (D) (3]
7 - 18 meses 46% 53% 46% 39% 359 41%
CDE | CDE D ? D
Mas de 18 meses 54% 0 0 61% 65% 59%
° a47% S4% AB ABCE AB

Poblacion del encuestado (Base 10600)

848

2544

2544

2544

2120
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El tipo de servicio mas contratado seria pospago, significativamente mayor en usuarios de
operadores Movistar y Claro. Mayor presencia de prepago en Lima versus otras regiones

TIPO DE SERVICIO MACROREGION OPERADOR

LIMA NORTE SUR CENTRO ORIENTE MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL

(A) (B) (9) (D) (E) (A) (B) () (D)

65% 65% 65% 67% 82% 63%
0,

57% A A A A BCD ch 49% 53%

Prepago 38% 43% 37% 51% 47%
0, 0, 0, 0, 0 (o) (o]

BCDE 35% 35% 35% 33% 18% A AB AB

848 2544 2544 2544 2120 3505 3614 1501 1980

TIPO DE CONTRATO POSPAGO GASTO MEDIO OPERADOR
MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL

SOLO POSPAGO S/ 50.46 S/ 56.29 S/ 58.22 S/51.84 | S/35.47

M Solo servicio movil
SOLO PREPAGO S/ 28.92 S/ 29.35 S/ 31.45 S/ 29.60 S/ 25.29

Paquete de servicios

(incluido el movil) EN PAQUETE S/ 76.18 S/101.97 | S/72.56 | S/98.00 | S/32.19
Base 7072 3505 3614 1501 1980
Poblacion del encuestado (Base 10600)
1 | Arellano
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Conocimiento sobre derechos del consumidor
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Existe desconocimiento de algunos derechos relacionadas a retorno al plan anterior y suspension
temporal principalmente

% Si
CONOCE SUS DERECHOS of . No LIMA NORTE SUR CENTRO ORIENTEfl MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
(A) (B) (@) (D) (E) (A) (B) (C) (D)
1. Recibir tu contrato y solicitar su envio a tu correo 9 9 9
- oy 52% _ 51% | 53% | 54% | 54% | 50% >9% 3% | S1% 4y
electrénico o domicilio BCD D D
2. Presentar un reclamo y la empresa te debe brindar o - 63% 68% 64%
un cédigo de reclamo — 64% CE >8% 61% >8% CD D >8% >6%
3. Cambiar de empresa de telefonia movil o fija sin 87% . . . . . . . . .
cambiar tu nimero telefénico (] (o 87% 86% 86% 86% 85% 88% 86% 87% 86%
4. Si el nuevo plan no cumple tus expectativas, tienes o 399 39%
40 dias habiles para regresar a tu plan anterior. 35% 65% 33% CD 33% 34% CD 38% 35% 34% 32%
5. Que la empresa te envie mensualmente tu recibo o 72% 76% 72%
de pago a tu correo electrdnico 63% 31% 70% D 68% 66% 69% CD D 66% 59%
6. Solicitar el bloqueo de tu equipo celular por robo o o l 91% 92Y%
0y 0 ()
pérdida a tu empresa operadora 90% % 91% D 89% 88% 90% D 90% 92% 87%
7. Suspender temporalmente el servicio por un o 40% 39%
periodo de hasta dos meses en un ano 36% 64% 35% 38% 34% 35% CD D 36% 36% 30%
8. Finalizar tu contrato del servicio de
telecomunicaciones sin condicionamientos en 44% 42% 46% 44% 43% 46% 45% 41% 45% 44%
cualguier momento

848 2544 2544 2544 2120 3505 3614 1501 1980

P17. Ahora hablemos de los derechos que usted tiene como consumidor frente a las empresas operadoras de

telecomunicaciones. ¢ Sabia usted que tiene derecho a...? 16 ‘ A r-el I an 0

Base: 10600

COMSULTONRIA PARA CHRECER
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Conocimiento sobre obligaciones del consumidor
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La mayoria de usuarios asegura conocer sus obligaciones

Mayor grado de desconocimiento en usuarios de operador Bitel

CONOCE CONOCE
2. Leer mensualmente su recibo y pagar

1. Leer su contrato y toda la informacidn referida al servicio de
telecomunicaciones al momento de su contratacion puntualmente los servicios prestados

i si 89%
mNO

mNO U

Base 10600 Base 10600
OPERADOR

MACROREGION

OPERADOR

MACROREGION

MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL

CENTRO ORIENTE
(A) (B) (€ (D)

SUR

NORTE

LIMA

MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL

NORTE SUR CENTRO ORIENTE
(B) (C) ({»)] (E) (A) (B) (C) ({»)] (A) (B) (c) (D) (3]
0, o) 0, 0,

75% 73% 72% 72% 72% 75DA 75DA 746A 66% 90% 89% 88% 88% 89% 91DA 90% 89% 85%
34% 15%

25% 27% 28% 28% 28% 25% 25% 26% ABC 10% 11% 12% 12% 11% 9% 10% 11% A
848 2544 2544 2544 2120 3505 3614 1501 1980 848 2544 2544 2544 2120 3505 3614 1501 1980

18 \ Arellano

P18. Por ultimo, hablemos sobre los deberes que usted tiene como consumidor. ¢ Sabia usted que tiene la obligacion de...?
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3. Experiencia y satisfaccion del consumidor



Experiencia con el servicio
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Mas de la mitad habria tenido algun inconveniente, especialmente referida a la velocidad de
navegacion y senal. Mayor grado de inconvenientes en usuarios de Movistar, menor en Entel

TUVO INCONVENIENTES OPERADOR
PRINCIPALES PROBLEMAS MOVISTAR | CLARO | ENTEL | BITEL
(A) ) (9) ()]
Velocidad de navegacién lenta 62% 5‘2% 62% 52% ,Z??,%;:
mSi Problemas con la sefial (cobertura), interferencia o 63%
43% cortes 57% C 59% 49% 56%
No
Problemas con la facturacion o cobros 23% 18% 23% 7%
No precisa . D D D
Problemas con la entrega de beneficios de acuerdo 16%
a lo contratado (datos, minutos, mensajes, etc.) 7% 9% AD 6%
Base 10600 Problemas para establecer la lamada 9% 9% 11% 8%
No tener servicio a pesar de estar al dia en sus
pagos 6% 7% 7% 4%
INCONVE- MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
NIENTES (A) (B) (€ (D) Problemas en la calidad de la llamada (ruidos, ecos) 6% 5% 7% 3%
66% 57% 2% 60%
BCD C ? C Problema con el envio y recepcién de SMS 1% 1% 0% 2%
43% 55%
NO 33% A ) AB ‘I’) 39% Otros 10% 10% 11% 7%
NO 3% 6367 2374 2078 691 1224
[v) 0, 0,
PRECISA 1% 0% AB 1%
3505 3614 1501 1980

P1. En los ultimos 12 meses, ¢ ha tenido algun inconveniente con su servicio mévil? (Por ejemplo, no disponibilidad del servicio a pesar de
estar al dia en sus pagos, sefial débil, intermitencia, velocidad de navegacion lenta, cobros no reconocidos, entre otros? 2
P2. éQué tipo de problema tuvo? (E: respuesta miiltiple, mdximo 3 problemas) — Solo para los que respondieron Si en P1

=

\ Arellano
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3 de cada 10 usuarios habria presentado reclamo en alguna ocasion. Aquellos que no lo hicieron,
consideran que la principal barrera es el largo tiempo de atencion

SE COMUNICO

OPERADOR

RAZONES SOBRE NO RECLAMOS MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
(A) (B) (€) (D)

B Siy presenté

reclamo _
Toma mucho tiempo para
B SI, pero no que atiendan 23% 25% 24% 24% 18%
presentd reclamo . 7
Reclamar no sirve de nada, .
No se comunicd no arregla el problema 13% 13% 16% 8% 14%
30% No sabia que podia reclamar 11% 9% 10% 13% 13%
Base 6367 Intenté comunicarme pero 0 15%
nunca respondieron 11% D 9% 15% 6%
RECLAMO MOVISTAR CLARO ENTEL (C) BITEL (D) Otros 59%
(A) (B) 0 50% 52% 50% 55%
Si, presentd 35% 30% 31% o
reclamé D D D 18% 2729 843 843 309 734
Si, no presento 9
»hop 33% 27% 25% 22%
reclamo D
. 43% 44% 60%
No se comunicé 9
32% A A ABC
2374 2078 691 1224
P3. ¢Comunicé a su operador sobre este problema para que lo atienda? A I I
P4. (P: Solo si mencioné NO en P3) ¢ Por qué no presento un reclamo por el problema? 22 ‘ re an 0

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.



A nivel general, la buena atencidn se equipara con la mala atencion

Buena
atencion

Atencion

v)
Regular 45%

Mala 27%

atencion

TOTAL

4.33

3611

% NS/NR 0%

3638

42%

-26%

LIMA (A)
4.49
247
0%

247

46%

-25%

NORTE (B)
4.51(C)
828
0%

832

47%

SUR (C)

3.93

897

1%

905

49%

47%

47% 47%

-28% e

-29%

CENTRO (D) ORIENTE (E) MOVISTAR (A) CLARO(B)

4.09 4.64 (CD) 411 453
1021 618 1521 1224
0% 1% 1% 0%
1026 628 1531 1235

P5. (P: Solo si mencioné Op. 1 6 2 S en P3) Usando una escala del 0 al 10, donde 0 significa “fue atendido inadecuadamente” y 10 significa “fue atendido

adecuadamente”, iqué tan bien fue atendido su inconveniente por la empresa operadora?

Buena Atencion= Suma de valoraciones del 8 al 10 / Atencion Regular= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Mala Atencién= Suma de valoraciones del 0 al 3

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

37%

-33%

ENTEL (C)

4.20

380

0%

382

23

52%

BITEL (D)

4.60

486

0%

490
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Indicadores de buena atencion significativamente mayores fuera del Sur del pais

MOVISTAR (A)

CLARO (B)

OPERADOR

ENTEL (C)

BITEL (D)

LIMA (A)
NORTE (B)

SUR (C)

REGION

CENTRO (D)

ORIENTE (E)

P5. (P: Solo si mencioné Op. 1 6 2 Sl en P3) Usando una escala del 0 al 10, donde 0 significa “fue atendido inadecuadamente”y 10 significa “fue atendido
adecuadamente”, iqué tan bien fue atendido su inconveniente por la empresa operadora?

Buena Atencién= Suma de valoraciones del 8 al 10 / Atencién Regular= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Mala Atencién= Suma de valoraciones del 0 al 3

15%

10%

17%

10%

14%

11%

15%

12%

11%

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

- Mala Atencion -

4%

2%

3%

1%

3%

3%

2%

2%

2%

4%

4%

5%

3%

4%

4%

6%

5%

3%

6%

7%

7%

8%

5%

6%

8%

8%

6%

8%

9%

4%

7%

8%

7%

7%

9%

7%

18%

15%

15%

21%

13%

18%

19%

19%

20%

8%

9%

6%

8%

7%

9%

9%

8%

9%

13%

13%

12%

17%

15%

13%

13%

12%

10%

- Buena Atencion -

8

10%

17%

13%

13%

15%

13%

13%

11%

14%

9

5%

5%

4%

3%

3%

6%

4%

5%

7%

10
10%
8%
14%
10%
14%
C

11%
C

5%
7%

11%
C

24

1521
1224
380

486

247
828
897
1021

618

Arellano
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Calidad percibida del servicio
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El atributo que mas golpea la experiencia de consumo con el servicio mavil, es la velocidad para

ver videos en vivo

La intensidad de la La intensidad de la
seial en lugares

seial en lugares

abiertos cerrados
El servicio supero las
expectativas 52% 27%
El servicio era lo que 41% 52%
esperaban
I
-7%
El servicio fue inferior a
lo que esperaban
10571 10532
% NS/NR 0% 1%

10600

La velocidad para Lavelocidad de
ver videos en vivo
(Netflix, YouTube internet en otras

navegacion en

u otro) aplicaciones
48%
41% 44%
[ ]
-8%
-59%
2.57 5.96
10600 10407
0% 2%

Contar con
internet sin
interrupciones

44%

46%

-10%

5.73
10473

2%

La calidad de las
llamadas: sin ecos

ni ruidos

62%

33%
-5%

6.63
10573

0%

La calidad de las
llamadas: sin

cortes ni

interrupciones

64%

31%

-5%

6.70
10576

0%

P6. Considere su EXPERIENCIA DE CONSUMO CON EL SERVICIO MOVIL durante los tltimos 12 meses. Usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde O significa “muy bajo” y 10
significa “muy alto”, ¢codmo calificaria la CALIDAD DE LOS SERVICIOS que ofrece su operador movil en cuanto a...?

Superd expectativas= Suma de valoraciones del 8 al 10 / Servicio esperado= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Inferior a lo esperado= Suma de valoraciones del 0 al 3

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

La cantidad de

intentos para

establecer una
llamada

56%

36%

-8%

6.26
10535

1%

26

El envioy
recepcion
inmediata de
mensajes de texto
(SMmS)

69%

26%
-4%

6.91
10141

5%

Arellano
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Movistar seria quien mayor oportunidad de mejora tiene en atributos como la intensidad de la
sefal y la calidad de llamadas

OPERADOR

MOVISTAR
(A)

CLARO (B)

ENTEL (C)

BITEL (D)

abiertos

42%
48%
10%
BCD
3500

50%

44%

6%

3602

65%
ABD

29%
6%
1494

48%
49%

3%
1975

La intensidad de La intensidad de la
la sefal en lugares seiial en lugares
cerrados

21%

52%

27%
BCD
3494

27%

55%

19%
3583

34%
AB

47%
19%
1484

27%
56%

17%
1971

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

La velocidad para

ver videos en vivo

(Netflix, YouTube
u otro)

0%
45%

55%
3505

0%
45%
55%
3614
0%

30%
70%
ABD
1501
0%

50%

50%
1980

La velocidad de
navegacion en
internet en otras
aplicaciones

39%

51%
BC

10%
3461

48%

44%

7%

3525

58%
ABD

35%
7%
1478

44%
47%

9%
1943

Contar con
internet sin
interrupciones

38%

49%

13%

3468

42%
48%

10%
3557

54%
ABD

38%
8%
1487

40%
50%

11%
1961

La calidad de las
llamadas: sin ecos
ni ruidos

53%

38%
CD
8%

BCD
3498

62%

34%

4%
3604

67%

29%

3%
1496

66%

31%

3%
1975

La calidad de las
llamadas: sin

cortes ni

interrupciones

57%
36%
7%

BD
3501

62%
34%

4%

3604

69%

26%

5%
1499

67%

30%

3%
1972

La cantidad de £l enwf)’y
intentos para recepcion
inmediata de
establecer una N
llamada mensajes de texto
(SMS)
49% 65%
41% 30% P6. Considere su
cD C EXPERIENCIA DE
o CONSUMO CON EL
10% o ;
B 5% SERVICIO MOVIL durante
3488 3383 los ultimos 12 meses.
Usando una escala que
55% 69% va desde el 0 hasta el 10,
0
A donde 0 significa “muy
38% 27% bajo”y 10 significa “muy
alto”, écomo calificaria la
CALIDAD DE LOS
7% 3%
° : SERVICIOS que ofrece su
3598 3487 operador movil en cuanto
]
59% 74% Aot
A AD
32% 21%
@[ Supero expectativas= Suma
9% 5% de valoraciones del 8 al 10
1485 1422 ® Servicio esperado= Suma de
valoraciones del 4 al 7
61% 65% @ Inferior a lo esperado=Suma
A ? de valoraciones del 0 al 3
0,
32% S%A
6% 6%
Y \ Arellano

COMSULTONRIA FARA CHREGER



Aspectos como la intensidad de la senal en lugares abiertos y velocidad de navegacion superan las
expectativas en la region Lima. La intensidad de la senal es lugares cerrados es inferior en Centro

La intensidad de La intensidad de la
la sefial en lugares senal en lugares

abiertos cerrados

REGION

62%

BCDE

LIMA (A) 33%
6%

846
49%

D

NORTE (B) aa%

A
7%
2534
45%
D
SUR (C) 48%
AB
7%
2541
40%
53%
CENTRO (D) ABE
8%
2536
48%
D

ORIENTE (E) 6%

A
6%
2114

28%
D
53%

19%
842

29%
D

50%

20%
2528

27%
D

52%

21%
2527
21%
53%

26%
ABCE
2532

27%
D

53%

20%
2103

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

La velocidad para

ver videos en vivo

(Netflix, YouTube
u otro)

0%

35%
65%
BCDE

848

0%
43%
57%

2544

0%
46%
54%

2544
0%

49%
ABE

51%
2544

0%
44%
56%

2120

La velocidad de
navegacion en
internet en otras
aplicaciones

55%
CDE
38%
7%
832
48%
CD

44%

8%
2491

41%

50%
AB
10%
2496
39%
51%
ABE

10%
2513
46%
CD
46%
A
8%
2075

Contar con
internet sin
interrupciones

50%
CD

41%
9%

837

45%
CD

45%

10%
2515

37%

51%
AB
12%
2518
36%
52%
ABE
12%
2511
43%
cD

47%

10%
2092

La calidad de las
llamadas: sin ecos
ni ruidos

65%

31%
4%
847

64%
CD

31%

6%
2534
59%
36%
5%
2537
54%

40%
ABE

6%
2539
61%

34%

5%
2116

La calidad de las
llamadas: sin
cortes ni
interrupciones

67%
CD
28%

4%
848

66%
(o))

29%

5%
2537

59%

37%
ABE
5%
2539
56%
39%
ABE
5%
2539
64%
cD

31%

5%
2113

La cantidad de

intentos para

establecer una
llamada

59%
D
33%

9%
841

58%
CDE

34%

8%
2523

52%

41%
AB
7%

2529

49%
43%
AB
8%
2536

52%

39%
B

8%
2106

El envio y
recepcion
inmediata de
mensajes de texto
(SMS)

74%
CDE
22%

4%
795

70%
(o))

26%

4%
2426

63%

32%
ABE
5%
2421
61%
33%
ABE
5%
2470
68%
cD

28%

5%
2029

P6. Considere su
EXPERIENCIA DE
CONSUMO CON EL
SERVICIO MOVIL durante
los ultimos 12 meses.
Usando una escala que
va desde el 0 hasta el 10,
donde 0 significa “muy
bajo”y 10 significa “muy
alto”, écomo calificaria la
CALIDAD DE LOS
SERVICIOS que ofrece su
operador maovil en cuanto
a.?

@0 _Superd expectativas= Suma
de valoraciones del 8 al 10

@ Servicio esperado= Suma de
valoraciones del 4 al 7

@ Inferior a lo esperado= Suma
de valoraciones del 0 al 3

\ Arellano
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El tiempo de espera es uno de los aspectos menor puntuados, mientras que la amabilidad en la
atencion superaria las expectativas

Tiempo de espera Efectividad de la Oportunidad de Amabilidad en la
para ser atendido atencién Solucién atencién
La atencién superd las 0 o o
expectativas S 47% 42% 69%
La atencidn era lo que
esperaban a47% a1% 43%
25%

La atencion fue inferior

a lo que esperaban

6%

m 5.14 5.77 5.39 6.84
10054 10060 9780 10065
% NS/NR 6% 5% 8% 5%
10600

P7. Ahora, considere su EXPERIENCIA CON LA CALIDAD DE ATENCION RECIBIDA por su operador del servicio mévil durante los tltimos 12 meses. Usando una escala que va desde
el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy bajo” y 10 significa “muy alto”, {cémo calificaria la CALIDAD DE ATENCION que ofrece su operador de internet mévil en cuanto a...?

29 | Arellano

GUMSULTDRIA PARA CHEGE R

Superd expectativas= Suma de valoraciones del 8 al 10 / Servicio esperado= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Inferior a lo esperado= Suma de valoraciones del 0 al 3

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.



En relacion a la calidad de atencion, tiempo de espera seria el atributo peor evaluado por todos los

operadores

Tiempo de espera
OPERADOR para atencidn

29%

MOVISTAR (A) G
23%

BCD
3376

36%
A
CLARO (B) —

13%
3483

40%
A
ENTEL (C) 4%

16%
1408

45%
AB

BITEL (D) P

11%
1787

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

Efectividad de la
atencion

39%
44%

16%

BD
3379

48%
A

43%

10%
3486
52%
A
37%
11%
1411
50%
A

41%

8%
1784

Oportunidad de
Solucién

35%
45%
C
20%

BD
3319

42%
A
45%
C
13%
3403
48%
A
37%
15%
1370
45%
A

45%

10%
1688

Amabilidad en la
atencion

64%
27%
C
8%
B
3384

68%
28%
C
4%
3479

74%
A
19%
7%
1409

69%
26%
C
5%
1793

P7. Ahora, considere su EXPERIENCIA CON
LA CALIDAD DE ATENCION RECIBIDA por su
operador del servicio mévil durante los
ultimos 12 meses. Usando una escala que
va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa
“muy bajo” y 10 significa “muy alto”,
écémo calificaria la CALIDAD DE ATENCION
que ofrece su operador de internet movil
encuantoa...?

@0 Supero expectativas= Suma de valoraciones del 8 al 10
@ Servicio esperado= Suma de valoraciones del 4 al 7
@ Inferior a lo esperado= Suma de valoraciones del 0 al 3

50 | Arellano
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Mejor desempeio en la mayoria de atributos referidas a la atencidon en Lima, Norte y Oriente, en
comparacion a Sur y Centro

Tiempo de espera Efectividad de la Oportunidad de Amabilidad en la
REGION para atencion atencion Solucién atencion
o o o P7. Ahora, considere su EXPERIENCIA CON
38% 50% 45% Uz LA CALIDAD DE ATENCION RECIBIDA por su
LIMA (A cb CcD CcD operador del servicio mévil durante los
( ) 44% 38% 41% 20% ultimos 12 meses. Usando una escala que
va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa
17% 12% 14% 6% “muy bajo” y 10 significa “muy alto”,
807 815 788 815 ¢como calificaria la CALIDAD DE ATENCION
38% 49% 45% 70% que ofrece su operador de internet movil
CD CD CcD CD encuantoa...?
NORTE (B) 48% 40% 40% 25%
15% 10% 15% 6%
2384 2393 2319 2401
33% 42% 36% 62%
47% 48% 31%
[v)
SUR (C) >0% ABE BE ABE
0, (v)
124 12% 124 7%
2452 2451 2387 2440
32% 40% 34% 61%
51% 48% 48% 32%
CENTRO (D) ? ABE BE ABE
16% 12% 18% 7% @[] Superd expectativas= Suma de valoraciones del 8 al 10
E E E @ Servicio esperado= Suma de valoraciones del 4 al 7
2474 2464 2411 2465 @ Inferior a lo esperado= Suma de valoraciones del 0 al 3
41% 51% 46% 72%
CD CD CD CD
ORIENTE (E) 47% 40% 2% 22% 31 ‘ Are"ano
12% 9% 12% 5% COMIULITONIS FaARA CHELCC W
1937 1937 1875 1944

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.



Valor percibido del servicio

2 | Arellano

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.



NIVEL DE PRECIO DADA LA CALIDAD DEL SERVICIO Y DE LA ATENCION
La calidad del servicio es considerada adecuada o superior al precio por la mayoria de

participantes

El valor percibido es
adecuado al precio

El valor percibido es

inferior al precio

% NS/NR

P8. Dada la CALIDAD DEL SERVICIO Y DE LA ATENCION AL CLIENTE, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “precio muy malo dada

40%

TOTAL

6.02
10559
0%

10600

35%

LIMA

6.28 (CD)
844
1%

848

41%

NORTE

6.07 (C D)
2530
1%

2544

46%

SUR

5.65
2537
0%

2544

48%

CENTRO

5.53
2540
0%

2544

40%

ORIENTE

6.12 (CD)
2108
1%

2120

la calidad” y 10 significa “precio muy bueno dada la calidad”, écémo calificaria a su operador respecto al PRECIO QUE PAGA POR SU SERVICIO MOVIL?

Valor superior= Suma de valoraciones del 8 al 10 / Valor adecuado= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Valor inferior= Suma de valoraciones 0 al 3

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

47%

MOVISTAR

5.34
3492
0%

3505

44%

CLARO

6.06 (A)
3601
0%

3614

33

39%
31% ?
]
ENTEL BITEL
6.30 (A) 6.47 (A B)
1494 1972
1% 0%
1501 1980

Arellano
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Principales oportunidades de mejora en Sur, Centro y Movistar

6%
MOVISTAR (A

S (A) BD
(a)

= CLARO (B) 3%
8

0,

ENTEL (C) 4%

D

BITEL (D) 1%

LIMA (A) 3%

NORTE (B) 3%
2

‘g SUR (C) 4%
&

0,

CENTRO (D) SE"

ORIENTE (E) 3%

P8. Dada la CALIDAD DEL SERVICIO Y DE LA ATENCION AL CLIENTE, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “precio muy malo dada
la calidad” y 10 significa “precio muy bueno dada la calidad”, écémo calificaria a su operador respecto al PRECIO QUE PAGA POR SU SERVICIO MOVIL?

- Valor inferior-

2%

0%

1%

0%

0%

1%

1%

1%

1%

2%

2%

3%

1%

2%

1%

2%

2%

1%

4%

2%

3%

2%

2%

3%

4%

4%

3%

7%
BCD

3%

2%

3%

3%

4%

5%
A

5%

4%

5
16%

13%

11%

12%

12%

14%

14%

14%

13%

6
11%

11%

6%

10%

8%

10%

11%

11%

10%

14%

16%

12%

14%

13%

13%

16%

18%
ABE

13%

Valor superior= Suma de valoraciones del 8 al 10 / Valor adecuado= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Valor inferior= Suma de valoraciones 0 al 3

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

- Valor Superior -

8

18%

20%

21%

22%

20%

19%

22%

19%
23%

9

8%
14%

12%
14%

15%
CD

12%

9%

9%

11%

10

13%

15%

26%
AB
20%
AB

22%
cD
20%
cD

12%

12%

19%
cD

34

3492
3601
1494

1972

844

2530
2537
2540

2108

Arellano
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CALIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET MOVIL DADO EL PRECIO

Percepcion generalizada de ajuste calidad-precio. Destacan Lima, Norte y Oriente

El servicio es adecuado
al precio pagado

El servicio es inferior al

precio pagado

9%NS/NR

44%

TOTAL
5.86
10527
1%

10600

P9. Ahora, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad del servicio muy mala dado el
precio” y 10 significa “calidad del servicio muy buena dado el precio”, écémo calificaria la CALIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET MOVIL (NAVEGACION EN INTERNET DESDE EL CELULAR)?

Servicio superior= Suma de valoraciones del 8 al 10 / Servicio adecuado= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Servicio inferior= Suma de valoraciones del 0 al 3

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

39%

LIMA (A)
6.13 (CD)
841
1%

848

44%

NORTE (B)
5.89 (C D)
2527

1%

2544

48% 51% 45%
SUR(C) CENTRO (D) ORIENTE (E)
5.48 5.41 5.87 (CD)
2523 2533 2103
1% 1% 1%
2544 2544 2120

49% 47% 46%
34%

MOVISTAR (A) CLARO(B) ENTEL(C)  BITEL (D)

5.35 5.88 (A) 6.20 (A) 5.95 (A)

3492 3584 1485 1966

0% 1% 2% 1%

3505 3614 1501 1980

35
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Respecto a los operadores, destacaria positivamente Entel

5%
MOVISTAR (A) 50
S
a CLARO (B) 2%
=
L
= ENTEL (C) 4%
BITEL (D) 1%
LIMA (A) 3%
NORTE (B) 3%
2
0
o SUR (C) 4%
&
CENTRO (D) 4%
ORIENTE (E) 3%

P9. Ahora, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad del servicio muy mala dado
el precio” y 10 significa “calidad del servicio muy buena dado el precio”, ¢ cémo calificaria la CALIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET MOVIL (NAVEGACION EN INTERNET DESDE EL CELULAR)?

Servicio superior= Suma de valoraciones del 8 al 10 / Servicio adecuado= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Servicio inferior= Suma de valoraciones del 0 al 3

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

- Servicio inferior-

1%

1%

1%

0%

1%

1%

1%

1%

1%

3%

2%

1%

3%

2%

2%

2%

3%

2%

5%

3%

4%

3%

3%

4%

5%

4%

4%

5%

4%

3%

5%

3%

4%
6%

6%

4%

15%
CcD

13%

9%

11%

10%

13%

14%

14%

14%

11%

13%

9%

12%

11%

11%

11%
14%

10%

17%

18%

13%

18%

16%

15%

17%

17%

16%

- Servicio Superior -

8

19%

23%

18%

21%

20%

20%

22%

19%

21%

9

7%
12%

16%

11%

15%
CcD

10%

8%

8%
11%

10

11%

11%

21%
ABD

14%
16%
cD

16%
cD

10%

10%

14%
CD

36

3492
3584
1485

1966

841

2527
2523
2533

2103

Arellano
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CALIDAD DEL SERVICIO TELEFONIA MOVIL DADO EL PRECIO

Percepcion positiva generalizada respecto a la adecuacion precio - calidad de telefonia movil

El servicio.es adecuado 36%
al precio pagado
El servicio es inferior al
precio pagado
TOTAL
10565
10600

31%

I
-4%

LIMA (A)
6.77 (CD)
846
0%

848

(V)
35% 41%

| -5% |
NORTE (B) SUR (C)

6.55 (C D) 6.20

2531 2537

1% 0%

2544 2544

0,
44% -
o 44% 379
R -4%

CENTRO (D) ORIENTE (E) MOVISTAR (A) CLARO(B)

6.12 6.54 (C D) 5.99 6.51 (A)
2538 2113 3499 3602
0% 0% 0% 0%
2544 2120 3505 3614

P10. Ahora, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad del servicio muy mala dado
el precio” y 10 significa “calidad del servicio muy buena dado el precio”, i cémo calificaria la CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL (LLAMADAS Y MENSAJES DESDE EL CELULAR)?

Servicio superior= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Servicio adecuado= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Servicio inferior= Suma de valoraciones del 0 al 3

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

37%
27% °
B
ENTEL(C)  BITEL (D)
6.90 (A B) 6.68 (A)
1491 1973
1% 0%
1501 1980

37
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Movistar tendria menores puntajes de desempeio en este indicador

0,
MOVISTAR (A) 3;’
S
a CLARO (B) 1%
=
w
= ENTEL (C) 2%
BITEL (D) 1%
LIMA (A) 2%
NORTE (B) 2%
2
o
] SUR (C) 2%
o
CENTRO (D) 2%
ORIENTE (E) 1%

P10. Ahora, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad del servicio muy mala dado
el precio” y 10 significa “calidad del servicio muy buena dado el precio”, écémo calificaria la CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL (LLAMADAS Y MENSAJES DESDE EL CELULAR)?

Servicio superior= Suma de valoraciones del 8 al 10 / Servicio adecuado= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Servicio inferior= Suma de valoraciones del 0 al 3

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

- Servicio inferior-

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

1%

0%

2%

1%

1%

0%

1%

1%

1%

1%

1%

3%

2%

1%

2%

2%

2%

3%

2%

2%

5%

3%

1%

3%

3%

3%

3%

4%

3%

5
12%

8%

9%

9%

7%

10%

11%
12%

12%

6
10%

10%

6%

7%

7%

8%

10%
10%

8%

7
17%

15%

10%
19%

14%

14%

16%

18%

14%

- Servicio Superior -

8

24%

26%

22%

26%

23%

24%

27%

26%

25%

9

10%
17%

17%

13%

18%
cD

14%

12%

11%
15%

10

15%

16%

29%
ABD
21%

24%
cD
22%
cD

14%

14%

19%
CD

38

3499
3602
1491

1973

846

2531
2537
2538

2113

Arellano
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CALIDAD DE LA ATENCION DADO EL PRECIO
A nivel general, el indicador de calidad de atencion por precio, es adecuado

La atencion es adecuada
al precio pagado

La atencidn es inferior

al precio pagado

%NS/NR

38%

TOTAL

6.21
10273
3%

10600

32%

LIMA (A)
6.41(CD)
831
3% (D)

848

38%

NORTE (B)
6.32 (CD)
2436
4% (CD)

2544

45%

SUR (C)

5.84
2499
2%

2544

46%
38% 44% 42%

CENTRO (D) ORIENTE (E)

MOVISTAR (A) CLARO(B)

5.79 6.35 (C D) 5.63 6.21 (A)
2518 1989 3435 3549
1% 5% (CD) 1% 2%
2544 2120 3505 3614

P11. Por dltimo, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad de
atencion muy mala dado el precio” y 10 significa “calidad de atencion muy buena dado el precio”, como calificaria la calidad de la atencion?

Atencién superior= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Atencién adecuada=Suma de valoraciones del 4 al 7 / Atencion inferior= Suma de valoraciones del 0 al 3

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

28%

ENTEL (C)

6.57 (A B)
1442
5% (AB)

1501

39

BITEL (D)

6.47 (A)
1847
6% (AB)

1980
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Destacan positivamente las regiones Lima, Norte y Oriente; y los operadores Claro y Entel

5%
MOVISTAR (A) 50
S
a CLARO (B) 2%
=
w
=z ENTEL (C) 4%
BITEL (D) 2%
LIMA (A) 4%
NORTE (B) 3%
2
o
o SUR (C) 3%
&
CENTRO (D) 4%
ORIENTE (E) 2%

P11. Por ultimo, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad de
atencion muy mala dado el precio” y 10 significa “calidad de atencion muy buena dado el precio”, cémo calificaria la calidad de la atencion?

Atencion superior= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Atencion adecuada=Suma de valoraciones del 4 al 7 / Atencion inferior= Suma de valoraciones del 0 al 3

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

- Atencion inferior-

1%

1%

0%

0%

0%

0%

1%

1%

1%

3%
BC

1%

0%

1%

1%

2%

2%
E

2%

1%

3%

2%

3%

1%

2%

2%

3%

3%

2%

4%

3%

4%

3%

2%

4%
5%

4%

3%

14%

13%

7%

10%

10%

11%

13%

13%

12%

10%

11%

6%

9%

7%

9%

11%

11%
AE

8%

16%

16%

11%

14%

13%

14%

16%

17%

15%

- Atencion Superior -

8

22%

23%

24%

25%

26%

21%

23%

21%

22%

9

8%
14%

13%

14%

13%

12%

12%

11%

14%

10
14%

16%

27%
AB
20%

22%
CD
23%
CD

12%

12%

20%
cD

40

3435
3549
1442

1847

831

2436
2499
2518

1989

Arellano

COMGOLD o PaARA CHEGE R




Satisfaccion general con el servicio

a1 | Arellano

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.



SATISFACCION GENERAL

A nivel global, la satisfaccidon es adecuada, aunque en la zona Sur y Centro, esta decae

(V)
Medianamente 44% 47% 46%
: 0 39% 0 40% 39%
satisfechos 38% 32% ? 38% 28% ?
(1]
2o ; _70 _70 -6° -6° |
Estan insatisfechos -12% -4%
TOTAL LIMA (A)  NORTE (B) SUR(C) CENTRO (D) ORIENTE (E) MOVISTAR (A) CLARO(B) ENTEL(C)  BITEL (D)
m 6.18 6.44 (C D) 6.24 (C D) 5.79 5.69 6.29 (CD) 5.50 6.24 (A) 6.57 (A) 6.39 (A)
10579 848 2534 2541 2542 2114 3502 3608 1497 1972
%NS/NR 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
10600 848 2544 2544 2544 2120 3505 3614 1501 1980
P12. 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 movil?
a2 | Arellano
GUMSULIDHRIA PARS CHECER

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

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.




Los usuarios de Movistar serian los menos satisfechos

- Insatisfechos - - Totalmente Satisfechos -
0, 0, [V) 0,
5 MOVISTAR (A) S/S 1% 2% ;I/; 5% 135 é’ 11% 1?’ 20% 8% 13% 3502
0, 0,
8): CLARO (B) 2% 1% 1% 2% 3% 10% 12% 1?’ ZBAA’ 12% 16% 3608
o
L 0, 0,
& ENTEL (C) 4% 0% 2% 2% 3% 8% 8% 9% 23% 13\" :i/l") 1497
o, (v) 0,
BITEL (D) 2% 0% 1% 1% 3% 1ch, 10% 13% ZGAA’ 11" 17% 1972
(V) 0,
LIMA (A) 3% 0% 1% 1% 3% 8% 10% 11% 2;" 13% zczg, 948
0,
NORTE (B) 3% 0% 1% 2% 4% 12% 9% 15% 20% 11% zcz;, 2534
2
‘O 0, 0,
© SUR (C) 4% 1% 1% 3% 5% 1:" 11% 15% 25;" 11% 12% 544
o
[+) [V) 0,
CENTRO (D) 4% 1% 2% 3% Z/E° 12% 1?’ f:’ 22% 9% 13% 554,
13% 14% 19%
ORIENTE (E) 3% 1% 1% 2% 3% A 9% 13% 22% BCD cD 2114

P12. 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?

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
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3 de cada 10 usuarios consideran que el servicio movil excedio sus expectativas

El servicio excede las
expectativas

0 68%
El servicio cumple con 59% e 60% 65% ° 59% 61% 62%

las expectativas

El servicio no cumple
con las expectativas

TOTAL LIMA (A) NORTE (B) SUR (C) CENTRO (D) ORIENTE (E) MOVISTAR (A) CLARO(B)

4.96 5.21(CD) 4.99 (CD) 4.61 4.47 5.10 (C D) 4.42 5.17 (A)

10569 848 2533 2537 2539 2112 3499 3603

%NS/NR 0% 0% 1% 0% 0% 0% (A) 0% 0%

10600 848 2544 2544 2544 2120 3505 3614

P13. Teniendo en cuenta todos los atributos que hemos discutido, ¢en qué medida su servicio movil cumplié o no con sus expectativas en una escala que va desde el 0 hasta
el 10, donde O significa “no cumple mis expectativas”, 5 significa “cumple mis expectativas”y 10 significa “excede mis expectativas”?

Excede expectativas= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Cumple expectativas= Suma de valoraciones del 4 al 7/ No cumple expectativas= Suma de valoraciones del 0 al 3

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

63%
54%

ENTEL(C)  BITEL (D)

5.11 (A) 5.01 (A)
1495 1972
0% 0%
1501 1980
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Destaca negativamente Movistar frente a Claro y Bitel. Respecto a las regiones, el servicio excede las
expectativas de los participantes en Lima, Norte y Oriente en mayor medida que sus contrapartes

MOVISTAR (A)

CLARO (B)

OPERADOR

ENTEL (C)

BITEL (D)

LIMA (A)

NORTE (B)

z

REGION

SUR (C)
CENTRO (D)

ORIENTE (E)

P13. Teniendo en cuenta todos los atributos que hemos discutido, ¢en qué medida su servicio moévil cumplid o no con sus expectativas en una escala que va desde el 0 hasta el

8%
BD

4%

5%

5%

6%

5%

6%

6%

4%

1%

1%

1%

0%

1%

1%

1%

0%

1%

2%

1%

1%

1%

1%

1%

2%

2%

1%

- No cumple con las expectativas -

5%
B

2%

3%

2%

2%

3%

5%

A

4%

A
3%

8%

6%

6%

5%

6%

6%

7%

9%

BE
5%

36%

35%

36%

39%

32%

38%

39%

43%

ABE
37%

8%

9%

5%

9%

8%

7%

8%

6%

7%

10, donde 0 significa “no cumple mis expectativas”, 5 significa “cumple mis expectativas” y 10 significa “excede mis expectativas”?

Excede expectativas= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Cumple expectativas= Suma de valoraciones del 4 al 7/ No cumple expectativas= Suma de valoraciones del 0 al 3

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

8%

12%

7%

9%

9%

9%

10%

9%

11%

8

10%

14%
A

14%

13%

15%
D
12%
10%
10%

14%
cD

9

5%

7%

7%

5%

7%

6%

5%

4%

7%
D

- Excede las expectativas -

10
8%
10%
13%

11%

13%
cD
11%
CD
7%

6%

11%
CD

45

3499
3603
1495

1972

848

2533
2537
2539

2112
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SOBRE EL SERVICIO IDEAL
Cerca de la mitad de participantes considera que su servicio actual se acerca al ideal

&

Mas o menos cerca del o o 49% 50% 48% 46% 0
nos 44% o 44% 43% 6 e 4%
TOTAL LIMA (A) NORTE(B) SUR(C) CENTRO (D) ORIENTE(E) MOVISTAR (A) CLARO(B) ENTEL(C) BITEL (D)

5.75 5.91(CD) 5.84 (CD) 5.46 5.36 5.95 (C D) 5.21 5.81 (A) 6.02 (A) 5.97 (A)

9%NS/NR 1% 0% 1% (A) 1% 0% 1% (A) 0% 0% 1% 1%

10521 847 2520 2529 2530 2095 3489 3591 1485 1956

10600 848 2544 2544 2544 2120 3505 3614 1501 1980

P14. Ahora, imagine un sevicio movil ideal, ¢qué tan bien cree que su servicio mévil se compara con ese ideal, en una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0
significa “lejos del ideal” y 10 significa “muy cerca del ideal”?

Muy cerca del ideal= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Mds o menos cerca del ideal = Suma de valoraciones del 4 al 7/ Lejos del ideal= Suma de valoraciones del 0 al 3 46
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Desempeno parejo entre operadores Claro, Bitel y Entel, aunque este ultimo muestra tendencia a

destacar positivamente

- Atencion inferior-

()
»~  MOVISTAR (A) 8%
& BD
(a]
< CLARO (B) 5%
&
(@)
ENTEL (C) 7%
BITEL (D) 3%
LIMA (A) 7%
3 NORTE (B) 6%
O
w
e SUR (C) 6%
[v)
CENTRO (D) 7:’
ORIENTE (E) 4%

P14. Ahora, imagine un sevicio movil ideal, (qué tan bien cree que su servicio mévil se compara con ese ideal, en una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa

“lejos del ideal” y 10 significa “muy cerca del ideal”?

Muy cerca del ideal= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Mds o menos cerca del ideal = Suma de valoraciones del 4 al 7 / Lejos del ideal= Suma de valoraciones del 0 al 3

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

1%

0%

0%

0%

0%

0%

1%

1%

0%

2%

2%

1%

2%

2%

1%

2%

2%

1%

4%
B

1%

3%

2%

2%

3%

3%

3%

3%

5%

4%

4%

4%

4%

4%

5%

6%
B

4%

16%

16%

13%

15%

13%

16%

19%
AE
18%
AE

14%

12%

11%

8%

12%

10%

10%

11%

12%

10%

14%

15%

12%

13%

13%

13%

14%

14%

14%

- Atencidn Superior -

8

14%

19%

18%

17%

17%

17%
18%

14%

20%
D

9

6%

8%
11%

11%

11%

8%

7%

6%
9%

10

16%

18%

24%
A

20%

21%
C
21%
cD

14%

17%

20%
C

47

3489
3591
1485

1956

847

2520
2529
2530

2095
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Fidelidad con el servicio
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NIVEL DE FIDELIDAD CON EL SERVICIO
Usuarios menos fidelizados en zonas Sur y Centro

Quizas volveria a
contratar

No volveria a contratar al

operador del servicio

%NS/NR

39%

-13%

TOTAL

5.81
10543
0%

10600

-

47%

0,

7 39% 45% 38% 2% 4%
LIMA (A) NORTE(B) SUR(C) CENTRO (D) ORIENTE(E) MOVISTAR (A) CLARO(B)
5.05 (C D) 5.83 (C D) 5.45 5.36 6.02 (C D) 5.03 5.92 (A)

845 2531 2531 2529 2107 3489 3591

0% 1% 0% 1% 1% 0% 0%

848 2544 2544 2544 2120 3505 3614

P15. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy improbable” y 10 significa “muy probable”, ¢ Con qué probabilidad usted volveria a contratar al operador
de internet maovil (navegacion de internet desde el celular) que le brinda el servicio actualmente?

Volveria a contratar= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Quizds volveria a contratar= Suma de valoraciones del 4 al 7/ No volveria a contratar= Suma de valoraciones del 0 al 3

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

419
31% %

ENTEL(C)  BITEL (D)
6.14 (A) 6.13 (A)
1492 1971
1% 0%
1501 1980
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Movistar tendria a los usuarios menos fidelizados con el servicio

- No volveria a contratar - - Volveria a contratar -
[V) 0, [V) [V)
»~  MOVISTAR (A) Blt/l") 1% 3DA’ :I/; 5% 1? 8% 14% 15% 6% 17% 3489
o
(a) o,
< CLARO (B) 5% 1% 2% 2% 4% 14% 9% 15% 19% 9:’ 20% 3591
w
o
[V) 0,
°© ENTEL (C) 6% 1% 2% 3% 3% 9% 5% 13% ZZA’ 8% f:;’ 1492
0, [V)
BITEL (D) 5% 0% 1% 2% 5% 12% 1%" 14% 18% IZAA’ 21% 1971
[V) 0,
LIMA (A) 6% 1% 2% 3% 3% 10% 7% 13% 232: 10% 2:;’ 845
0,
\5 NORTE (B) 7% 1% 2% 3% 5% 13% 8% 13% 16% 9% 2:;’ 2531
U]
w 0, 0,
= SUR (C) 7% 1% 2% 3% 6% liﬂ’ 9% 1B7 :’ 17% 7% 17% 2531
0, 0,
CENTRO (D) 8:’ 1% 2% 3% 5% 1%’ 10% 15% 16% 7% 17% 2529
0, 0,
ORIENTE (E) 5% 1% 2% 2% 4% 13% 8% 12% 19% 1co;, 2c4: 2107

P15. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy improbable” y 10 significa “muy probable”, i Con qué probabilidad usted volveria a contratar al operador
de internet movil (navegacion de internet desde el celular) que le brinda el servicio actualmente?

Volveria a contratar= Suma de valoraciones del 8 al 10 / Quizds volveria a contratar= Suma de valoraciones del 4 al 7/ No volveria a contratar= Suma de valoraciones del 0 al 3

Arellano
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Indice de Recomendacién Neta (NPS)

Es un indice internacional para medir la fidelidad de los clientes hacia una marca a partir del nivel de recomendacion.

Si tuviera que recomendar a un amigo o familiar que se atienda en X segun la siguiente escala... (Estala del 0 al 10 donde “0” es
Definitivamente no lo recomendaria y “10” es Definitivamente si lo recomendaria) ¢ Qué tanto la recomendaria?

NET PROMOTER SCORE (NPS) = % PROMOTORES L % DETRACTORES

DETRACTORES PROMOTORES
A

i

s1 | A\rellano
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NIVEL DE RECOMENDACION DEL SERVICIO (NPS)
A nivel general, la mitad de participantes son promotores de sus respectivos operadores

DETRACTORES
TOTAL LIMA(A) NORTE(B) SUR(C) CENTRO (D) ORIENTE (E) MOVISTAR (A) CLARO(B) ENTEL(C)  BITEL (D)
NPS 7 4 7 23 25 4 32 9 10 2
5.64 5.97 (CD) 5.66 (CD) 5.17 5.10 5.85 (CD) 4.61 5.78 (A) 6.10 (A) 6.11 (A)
10516 845 2526 2519 2523 2103 3486 3579 1485 1966
9%NS/NR 1% 0% 1% 1% (A) 1% 1% 1% 1% 1% 1%
10600 848 2544 2544 2544 2120 3505 3614 1501 1980

P16. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy improbable” y 10 significa “muy probable”, ¢ Con qué probabilidad usted estd
dispuesto a recomendar a algun familiar o amigo al operador de internet maévil (navegacion de internet desde el celular) que tiene contratado? 52
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PROMOTORES= Suma de valoraciones 9y 10 / NEUTROS= Suma de valoraciones 7 y 8/ DETRACTORES= Suma de valoraciones del 0 al 6

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.



Presencia de detractores significativamente mayor en el caso de los usuarios de Movistar, llegando

incluso a la puntuacidon mas baja de recomendacion (0)

16%
MOVISTAR (A) BCD
o
Q CLARO (B) 7%
<
oc
a ENTEL (C) 8%
o
BITEL (D) 5%
LIMA (A) 8%
NORTE (B) 9%
2
2 SUR (C) 10%
w
o
CENTRO (D) 10%
ORIENTE (E) 8%

1%

1%

2%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

4%
B

2%

2%

2%

2%

3%

2%

3%

2%

- DETRACTORES -

5%
B D

2%

3%

2%

2%

3%

4%

4%

3%

5%

5%

3%

5%

4%

4%

5%

5%

5%

12%

13%

9%

11%

8%

13%

14%

14%

12%

9%
C

11%
C

5%

9%

8%

8%

9%

9%

8%

11%

11%

8%

12%

9%

10%

13%

13%

11%

P16. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy improbable” y 10 significa “muy probable”, ¢ Con qué probabilidad usted estd

dispuesto a recomendar a algtn familiar o amigo al operador de internet maovil (navegacion de internet desde el celular) que tiene contratado?

PROMOTORES= Suma de valoraciones 9y 10 / NEUTROS= Suma de valoraciones 7 y 8/ DETRACTORES= Suma de valoraciones del 0 al 6

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.

15%

18%

18%

17%

18%

16%

18%

16%

18%

- PROMOTORES -

9 10
7% 14% 3486
12% 19%

" A 3579
12% 30%

" ABD | 1485
14% 23%

" " 1966
14% 24%

BCD CD 845
9% 25%

"’ 20 252
9% 14% 2519
7% 16% 2523
11% 23%

- 20 2103
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4. Conclusiones y recomendaciones



Conocimiento de derechos

1. Recibir tu contrato y solicitar su envio a tu correo
- oy 52% 48%
electrénico o domicilio

2. Prfesgntar un reclamo y la empresa te debe brindar 62% 38%
un cédigo de reclamo

P e e e I T I e e e e e e e e T T T

3. Cambiar de empresa de telefonia moévil o fija sin
cambiar tu numero telefdnico

Se recomienda llevar a cabo estrategias dirigidas
para comunicar los principales derechos menos
conocidos por los usuarios. Por ejemplo, a través:
* De los recibos de pago
* Enredes sociales de la institucion

87% 3%

4. Si el nuevo plan no cumple tus expectativas, tienes
40 dias habiles para regresar a tu plan anterior.

35% 65%

5. Que la empresa te envie mensualmente tu recibo

de pago a tu correo electronico 69% * Através de los operadores de manera
| bl . u ) \ obligatoria y protocolar h
6. Solicitar el bloqueo de tu equipo celular por robo o A A
q quip p 90% = D e -

pérdida a tu empresa operadora

7. Suspender temporalmente el servicio por un
periodo de hasta dos meses en un ano

36% 64%

8. Finalizar tu contrato del servicio de

. . . . . . 0, (1)
telecomunicaciones sin condicionamientos en 44% 56%
cualguier momento

55 ‘ /\rellano
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Experiencia con el servicio

, o OPERADOR
Indicador: Experiencia con el

icio (T3B
servicio (T3B) LIMA | NORTE m CENTRO | ORIENTE [MOVISTAR| CLARO | ENTEL BITEL

Nivel de atencidn 28% 32% 30% 22% 23% 32% 24% 30% 31% 27%

___________________________________________________________

* Sobre los inconvenientes: velocidad de
navegacion, problemas con la seial, etc.

* Durante la fase de reclamos: Tiempo de
atencion, efectividad de reclamos, etc.

Se recomienda monitorear la naturaleza de los principales reclamos
o inconvenientes reportados y promover entre los principales
operadores trabajar en torno a sus debilidades, principalmente para
Movistar.

N ————
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Calidad percibida (1/2)

Indicador: Calidad percibida OPERADOR

LEL) LIMA | NORTE m CENTRO | ORIENTE |MOVISTAR| CLARO | ENTEL | BITEL

Calidad del servicio (T3B)

La intensidad de la sefial en

S 52% 62% 49% 45% 40% 48% 42% 50% 65% 48%
fjg':rt::cs'e‘if: d‘i‘z la sefial en 27% 28% 29% 27% 21% 27% 21% 27% 34% 27%
oieminwrbesewel | 0% | 0% 0% % o8 ok ok o8 o8 0k |
ILr?t‘e’fr']‘;Ct':idof;:?ﬁzzz:;” 48% 55% 48% 41% 39% 46% 39% 43% 58% 44%
ﬁ\igtf:;gg:::met sin 44% 50% 45% 37% 36% 43% 38% 42% 54% 40%
;acgj';?fjijss'as llamadas: sin 62% 65% 64% 59% 54% 61% 53% 62% 67% 66%
tzrctae'sidnai‘?n‘izr'fj;'j;“nae‘ias’ sin 64% 67% 66% 59% 56% 64% 57% 62% 69% 67%
Zit‘;abrlfcdeardu‘i‘; IITe:renr;t((j): para 56% 59% 58% 52% 49% 52% 49% 55% 59% 61%
El envioy recepcion inmediatade g qq, 74% 70% 63% 61% 68% 65% 69% 74% 65%

mensajes de texto (SMS)

Se sugiere buscar de la mano de los operadores soluciones potenciales para mejorar la velocidad para ver

videos y la intensidad de la sefial en lugares cerrados.
Se podria rescatar las buenas practicas de operadores con un mejor desempefio del atributo.

-
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Calidad percibida (2/2)

Indicador: Calidad percibida

(T3B)

OPERADOR

LIMA NORTE m CENTRO | ORIENTE |[MOVISTAR| CLARO ENTEL BITEL

Calidad de atencién (T3B)

El tiempo de espera para ser

atendido (presencial, telefénico u

otro)

La efectividad/utilidad de la
atencion brindada

La oportunidad de la solucién al

tramite o solicitud
La amabilidad con la que fue
atendido

- e e = = = ——

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

37%

47%

42%

69%

38%

50%

45%

74%

38%

49%

45%

70%

33%

42%

36%

62%

Se recomienda establecer protocolos que garanticen el

cumplimiento oportuno de incidencias y agilidad en

instancias que permitan al usuario reportar cuando estos no
son cumplidos.

______________________________________________________
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32%

40%

34%

61%

Es importante COMUNICAR a los usuarios:

v

v

41% 29%
51% 39%
46% 35%
72% 64%

Cudles son las instancias a las que
puedan recurrir.
Cudl es el periodo maximo que deben

36%

48%

42%

68%

40%

52%

48%

74%

esperar para obtener respuestas

45%

50%
45%

69%

Arellano
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Valor percibido del servicio

Indicador: Valor percibido del

servicio (T3B)

OPERADOR

LIMA NORTE “ CENTRO | ORIENTE |[MOVISTAR| CLARO ENTEL BITEL

Nivel de precio dada la calidad
del servicio y atencion

Calidad del servicio de internet

movil dado el precio

Calidad de servicio de telefonia

movil dado el precio

Calidad de la atencion dado el

precio

e

Se recomienda establecer parametros, en la medida de lo posible mas estrictos, para mejorar la calidad del

50%

46%

59%

55%

56%

52%

64%

61%

51%

47%

60%

55%

43%

40%

53%

46%

40%

37%

51%

45%

52%

46%

60%

56%

39%

38%

49%

44%

49%

45%

59%

52%

58%

55%

69%

64%

servicio de internet. Asimismo, se podria realizar inspecciones periddicas para conocer las medidas

desplegadas por los operadores con mayores oportunidades de mejora.

____________________________________________________________________________________________
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57%
46%
60%

58%
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Satisfaccion general

Indicador: Satisfaccidon general

OPERADOR

(T38) LIMA NORTE m CENTRO | ORIENTE |MOVISTAR| CLARO ENTEL BITEL

Satisfaccion general 54% 61% 54% 47% 43%
Expectativas sobre el servicio 30% 36% 30% 22% 20%
Sobre el servicio ideal 45% 49% 46% 39% 37%

_____________________________________________________________

Es importante profundizar en el comportamiento, percepciones y
necesidades de las zonas Centro y Sur, las cuales muestran de manera
consistente, menor satisfaccion y desempefio de atributos en
comparacion con otras regiones evaluadas.

OSIPTEL.

N ————

56% | 41% | 54% 65% 57%
31% | 23% | 31% 35% 29%
49% | 36% | 45% 53% 47%

Conducir investigaciones que ayuden a
conocer la situacion de dichas zonas
Monitorear a las principales operadores de
cada departamento y conocer el manejo de
procesos de cara al cliente, gestion de
incidencias y otros

60 ‘ /\rellano
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Fidelidad con el servicio

PERADOR
Indicador: Fidelidad con el 0 0

SRlED (1, LIMA | NORTE “ CENTRO | ORIENTE (MOVISTAR| CLARO | ENTEL | BITEL

Nivel de fidelidad con el servicio 49% 55% 40% 40% 52% 38% 48% 57% 52%

Nivel de recomendacion del

servicio (NPS) = 2 15 0 -3 17 -2 10 35 17

_________________________________

* Realizar investigaciones comparativas que ayuden a conocer la situacion de la zona Sur
y Centro versus otras regiones (quejas con el servicio, problemas relacionados al clima, etc.)

* Monitorear a los operadores con los desempefios mas bajos para conocer las causas y
argumentos reportados

* Obtener mayor informacion acerca de los operadores con mejor desempeio, asi
como también con los usuarios de los mismos con la finalidad de establecer lineas de
trabajo usando sus modelos

Si bien a nivel general, la categoria
telecomunicaciones no muestra un
NPS alto, existen ciertas zonas y ciertos
operadores donde dicha situacién se
agudiza.

N e e, e, e, —————-

__________________________________
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Confidencialidad de la informacion

ARELLANO MARKETING reconoce que los resultados del presente estudio son de propiedad de OSIPTEL
para su uso interno.

Asimismo, OSIPTEL en caso requiera que los resultados sean publicados en medios de comunicacidn
externos y citar como fuente a ARELLANO MARKETING, debera solicitar previamente la validacién de
ARELLANO MARKETING, esto a fin de salvaguardar de manera fidedigna los resultados del presente estudio.

Ante cualquier consulta respecto al presente informe, no dude en contactar a su Gerente de cuentas
asignado o a Diana Quinde: dquinde@arellano.pe // 221 -7330 Anexo 1034. El area Comercial de Arellano
estara gustoso de poder ayudarlo.
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