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Estudio de Satisfaccion 2020: ¢ Qué servicio consiguio
responder mejor a las expectativas de los usuarios?

Mads de la mitad de usuarios indicaron estar totalmente satisfechos con el servicio publico movil.
La velocidad e intermitencia fueron las principales dificultades experimentadas.

¢Qué tanto satisfacen los servicios publicos de telecomunicaciones a los usuarios? Para medir y analizar si las expectativas
fueron cubiertas en la prestacién de telefonia fija, servicio publico mévil, television de paga y acceso a Internet, el
Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL) elabord el “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 2020” o Estudio de Satisfaccion 2020. Para la medicion se recopild
la informacién a través de 23 395 encuestas telefénicas a usuarios residenciales de mas de 18 afios, en todos los
departamentos del pais, entre el 18 de noviembre de 2020 hasta el 7 de febrero de 2021. Cabe sefalar que los resultados
de este estudio estan siendo publicados de manera agrupada para 5 macrorregiones: Norte (Tumbes, Piura, Lambayeque,
Cajamarca, La Libertad y Ancash), Sur (Ica, Arequipa, Moquegua, Tacha, Puno y Cusco), Centro (Huanuco, Pasco, Junin,
Huancavelica, Ayacucho y Apurimac), Oriente (Amazonas, Loreto, San Martin, Ucayali y Madre de Dios) y Lima.

SATISFACCION EN EL SERVICIO PUBLICO MOVIL

Segun el referido estudio, a nivel nacional, el servicio publico mdvil alcanzé mayores niveles de satisfaccion. Mas de la mitad
(54%) de los usuarios se sintié totalmente satisfecho con el servicio. En Lima, esta calificacion fue la mas alta (61%) respecto
a la regidn oriente (56%), norte (54%), sur (47%) y centro (43%). De otro lado, la region centro expresé una mayor
insatisfaccidn (10%) en comparacion con el resto de las regiones. En tanto, la empresa Entel fue la que consiguié una mayor
satisfaccion (65%) de sus usuarios.
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La velocidad de conexidén fue el aspecto que mds influyé en la experiencia de consumo con el servicio publico mévil.
El 59% de los usuarios encuestados indicaron que la experiencia de velocidad para ver videos en vivo (en aplicativos
como Netflix, YouTube u otra plataforma de video) fue inferior a lo que esperaban. Esa misma insatisfaccion también
se reflejé en la calificacion sobre la intensidad de la sefial en lugares cerrados, en la que el 21% de los usuarios indicé
que el servicio no fue el dptimo.

De otro lado, el 56% de usuarios indicé haber tenido inconvenientes, sobre todo en la velocidad de navegacién lenta
(62%) y problemas con la sefial, por interferencia o cortes (57%). Cuando se comunicaron con las operadoras por
estos inconvenientes, solo el 28% considerd que obtuvo una buena atencidn, siendo las empresas Entel (31%), Claro
(30%) y Bitel (30%) las que lograron una mejor evaluacién, por encima de Movistar (24%).

SATISFACCION EN EL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET FIJO

En relacién al servicio de acceso a Internet fijo, el 33% de usuarios encuestados declaré estar totalmente satisfecho
con el servicio, mientras que un 53% expresé estar medianamente satisfecho y un 14% declaré su insatisfaccion.
Revisado por regiones, existen mas usuarios totalmente satisfechos en la region oriente (40%) que en las regiones
norte (35%), Lima (34%), centro (29%) y sur (29%). Analizando por empresa operadora, los resultados de Claro (41%)
y Entel (38%) presentaron mayor porcentaje de usuarios totalmente satisfechos, en comparacién con los usuarios de
Movistar (29%), quienes ademas expresan una mayor insatisfaccién (16%) respecto a sus competidores (11%).
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Fue notoria una mayor percepcion en la facilidad para conectarse a Internet, ya que el 46% de usuarios
encuestados indicd que la facilidad para conectarse a Internet superd sus expectativas. De otro lado, el 14% de
usuarios encuestados indicé que la velocidad de navegacion respecto a la contratada fue inferior a lo que
esperaban. Al respecto, el 79% de usuarios indicd que tuvo inconvenientes con el servicio de Internet fijo, de estos
usuarios, el 69% tuvo problemas debido a la velocidad de navegacion lenta, y el 54% debido a la intermitencia en
el servicio.

SATISFACCION EN TELEFONIA FUA

Casi la mitad de los usuarios (48%) sefiald su total satisfaccion con el servicio de telefonia fija, mientras que un
41% considerd estar medianamente satisfechos y un 11% sefialé su insatisfaccién. Ademas, la regidn oriente fue
la que mayor porcentaje de usuarios totalmente satisfechos (73%) experimentd, por encima de Lima (52%), norte
(43%), sur (37%) y centro (34%) del pais. Por el contrario, la regidén centro fue la mas insatisfecha (23%). Los
usuarios mas contentos con el servicio contratado fueron los de Entel, con un 72% de usuarios totalmente

satisfechos.
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La calidad de la telefonia fija fue apreciada por los usuarios. Para ellos, el servicio superd las expectativas respecto
a la calidad de las llamadas sin cortes (63%), sin ruidos (59%), en intentos para establecer una llamada (58%) y su
disponibilidad (52%). Esto, debido a que solo el 42% de encuestados afirmd haber registrado algin inconveniente,
como intermitencia en el servicio (29%), no tener servicio a pesar de estar al dia en sus pagos (27%) o problemas
para establecer una llamada (23%). Asimismo, solo el 26% considerd que recibié una buena atencién por parte de

la empresa operadora ante estos inconvenientes.

SATISFACCION EN TELEVISION PAGA

El segundo servicio con mayor satisfaccidén percibida por los usuarios fue la televisién de paga. El 52% declaré su
total satisfaccion, un 38% su mediana satisfaccion y un 9% su insatisfaccién. Nuevamente, los usuarios de la region
orienten fueron los mas satisfechos (71%) en comparacién con las regiones norte (56%), Lima (52%), sur (50%) y
centro (43%) del territorio nacional. Con el 70% de satisfaccidn, la operadora DirecTV superd los resultados de sus
competidores Claro (49%) y Movistar (41%) en este indicador.
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La calidad del servicio superd las expectativas de los usuarios, sobre todo respecto a la calidad de la imagen (77%),
del sonido (76%), la disponibilidad de las sefiales (67%) y la disponibilidad del servicio (63%). Es destacable el alto
desempeio de la empresa DirecTV en todos los atributos mencionados, pues los usuarios calificaron por encima

del 80% cada una de las caracteristicas citadas.
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En este segmento se reportd un 44% de inconvenientes, principalmente por intermitencia en el servicio (44%) y
problemas con la imagen o sonido de la sefial (43%). La percepcién de buena atencién ante estas dificultades fue
de 31%.

MENOR Y MAYOR SATISFACCION DE SERVICIOS PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES 2020
De la informacion reportada en el presente reporte estadistico, se pude concluir que, a nivel nacional, el Internet
fijo fue el servicio con menor satisfaccion (33%), mientras que el servicio movil fue el que mayor satisfaccion (54%)
alcanzé de todos los analizados en este periodo. De otro lado, la television de paga y la telefonia fija obtuvieron
un porcentaje de usuarios totalmente satisfechos equivalente al 52% y 48%, respectivamente.
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