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OBIJETIVOS

® Medir el desempeiio de las empresas operadoras en la calidad de atencién al
usuario de los servicios publicos de telecomunicaciones.

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

® Brindar informaciéon al usuario de la calidad de atencidn, a efectos que
puedan comparar los diversos indicadores y considerar esta informacién en la
elecciéon de su proveedor.
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DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE ATENCION

CUMPLE LO
PROMETIDO

VERACIDAD

DIMENSIONES

DE LA CALIDAD
DE ATENCION

CAPACIDAD
DE RESPUESTA

SE MIDEN 6 DIMENSIONES

DIMENSIONES

Accesibilidad: disponibilidad de los canales de
atencion.

Innovacion: adopcién de nuevas tecnologias para
la atencidn.

Capacidad de respuesta: rapidez y eficiencia en la
atencion.

Empatia: compromiso con los problemas del
usuario.

Cumple lo prometido: confiabilidad.

Veracidad: brinda la informacion correcta.

Adaptado de Parasuraman et al. (1985)

c»osiptel

Objetivo

Objetivo

Objetivo/
Encuesta

Objetivo/
Encuesta

Objetivo/
Encuesta

Objetivo/
Monitoreo
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CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO
CANALES DE ATENCION

El usuario tiene o o RESPUESTA A
una consulta o [j] % » LA CONSULTA
solicita un tramite
PRESENCIAL TELEFONICO

=z
OO

' ¥ ,
» EVALUACION Y
REDES 4
EJECUCION DEL
E MAILY WEB SOCIALES, b
SIS TRAMITE

\ J
Y - v /
LA EVALUACION DE LA CALIDAD | * Accesibilidad * Capacidad de respuesta
DE ATENCION ES POR EMPRESA, | ° Capacidad de respuesta  * Cumple o prometido
NO POR SERVICIQ | * Innovacion e
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CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

CONSTRUCCION DE LOS INDICADORES CLAVE (KPI)

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

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 y se utiliza una escala de 0 al 20.

Oosiptel Tl Simase



MEJORAS METODOLOGICAS

DIMENSION / INDICADOR DESCRIPCION

INNOVACION

EMPATIA
RATIO DE RECLAMOS QUE NO
TERMINARON EN QUEIJA

EMPATIA
AMABILIDAD EN LA ATENCION
TELEFONICAY/

CUMPLE LO PROMETIDO
NO INCIDENCIA DE PROBLEMAS
PRESENTADOS AL OSIPTEL

VERACIDAD
VERACIDAD EN LA ATENCION
TELEFONICAY/

Nota: 1/ Se obtuvo del monitoreo de audios

Se establecen 3 KPIs: (i)tasa de uso de canales digitales en solicitud de tramites,
(ii) tasa de uso de canales digitales en consultas, y (iii) tasa de digitalizacion de
pagos.

Se establece umbral minimo de 95 % y se normaliza respecto a este umbral.

Mide el trato del asesor en |la atencion telefdnica.

Se consideran todos lo problemas reportados y se divide entre el total de
solicitudes presentadas.

Se establecen un indicador de veracidad compuesto por 4 KPls: (i)
identificacion del asesor, (ii) no condiciona canal de presentacion, (iii) brinda
codigo de la solicitud, y (iv) informa plazo de ejecucion.
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MONITOREO DE AUDIOS

TOTAL DEL MUESTRA NO MUESTRA
. o . SEMESTRE: N € ESTRATIFICADA ESTRATIFICADA
Para la evaluacion se solicité una muestra de 1629 atenciones.
&) 242121 0.5 5% 1.96 384 406
* Se realizdé una revision de audios, con una muestra @ 219 710 05 5 o 196 284 210
solicitada a las empresas.
. 101 115 0.5 5% 1.96 383 406
* Se analizd 1 semana de cada mes. e)
. . _ap s . - 0.5 5% 1.96 383 407
 En promedio se solicité 68 audios por mes y empresa. @bitel = 77146 & :
e Para determinar la muestra se aplicd un muestro aleatorio*. 1527 1629

AUDIOS EN

TOTAL DE AUDIOS AUDIOS A LOS QUE SE AUDIOS EN AUDIOS QUE
reweronicas | SOHCTADOS | oo™ | SO | concperata | cababoe | MRAYOM | pecauro RECLAMO | OTROS
(N) ACCEDER TRAMITE SOLICITUD ATENCION
M 242 121 406 403 353 67 374 128 1 154 55 65
@ 219710 410 402 388 337 370 205 66 52 44 33
e) 101 115 406 373 326 256 351 69 104 80 42 78
abitel 71 446 407 405 364 320 398 127 217 29 20 14
634 392 1629 1583 1431 980 1493 529 388 315 161 190

Nota: (*) Se utilizé la metodologia de muestreo semanal estratificado, mediante la cual se asegura analizar

por lo menos, una semana completa de cada mes. 0 I | Siem re
(' 9 OS I P te l | mnelpllgblﬂ
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PROCESO DE CONSTRUCCION DEL RANKING

CAPACIDAD DE CUMPLE LO

INNOVACION RESPUESTA

ACCESIBILIDAD VERACIDAD

PROMETIDO

s w
PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO
PONDERADO PONDERADO PROMEDIO SIMPLE SIMPLE SIMPLE
\ J
Disponibilidad Tasa de uso de Tiempo de espera para la Ratio de reclamos No incidencia de Calificacion de los
canales digitales atencion presencial (2.9 %) que No terminaron en Problemas Asesores
en solicitud de Queja presegtsal‘;fﬁme el
tramites (60 %) No desercion presencial Veracidad en la
(2.9 %) Ratio de usuarios por atencion telefénica
Tasa de uso de cantidad de problemas Percepcion de la
canales digitales Rapidez de Atencion presentados al Efectividad en la
en consultas Telefénica (22.1 %) OSIPTEL Atencién
(10 %)
No Desercion Telefonica Percep_cmn dela Percepcion de la
Tasa de (22.1 %) Amabilidad en la oportunidad de
digitalizacion de Atencion solucién
0,
PRES (0 70 Percepcién del Tiempo de -
Espera (50 %) Amabilidad en
atencion telefonica

[ Ranking de calidad de atencion (promedio ponderado de las dimensiones) ]

&osiptel ] Siemere

L EEGLAADOHE D LAS COMLSITACIONTS



DIMENSION DE INNOVACION

TASA DE USO DE CANALES DIGITALES
EN SOLICITUDES RECIBIDAS
(1° Semestre del 2021)

® 93 0.900 0.836

0.800

META: 0.75

0.700
0.600
0.500
0.400
PR PROMEDIO: 0.30
0.200
0.100 0.051
o 0.000 -
Bbitel S e M

Solicitudes recibidos en canales digitales

Total de solicitudes recibidas

Peso: 60 %

RESULTADOS - INNOVACION BITEL

FINALES

Nota: Las solicitudes se refiere a trdmites como baja, migracion, suspension, entre otros.
Informacidn utilizada al 30 de noviembre del 2021

TASA DE USO DE CANALES ! TASA DE DIGITALIZACION
DIGITALES EN CONSULTAS : DE PAGOS
(1° Semestre del 2021) i (1° Semestre del 2021)
1.000 0.977 i 1.000 0.959 1.000
0.900 T [—— (Ve
0.800 I _PB_O_'\_IIF_D_I?_Q_?_G H 0.800 0.782 0.791 0.88
0.700 META: 0.75 i 0.700 META: 0.75
0.600 E 0.600
0.500 i 0.500
0.400 i 0.400
0.300 H 0.300
0.200 0.159 i 0.200
0.100 i 0.100
0.000 — : : 0.000 — §
Sbitel ) e & i ® bitel & e (Y]
Consultas en canales dig itales i Total de pagos o recargas en canales digitales
Total de consultas realizadas i Total de pagos y recargas
.10 ° !
Peso: 10 % | Peso: 30 %
CLARO ENTEL MOVISTAR
0.28 0.43 0.83 0.53

Fuente de informacidn es por el Reglamento de Calidad de Atencidny Requerimiento de informacién a las empresas operadoras.

. T Qf
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DIMENSION DE EMPATIA: RATIO DE RECLAMOS QUE NO TERMINARON EN QUEJA

RATIO DE QUEJAS RESPECTO A RECLAMOS PRESENTADOS
(2do semestre de 2020 y ler semestre de 2021)
‘II', 0.080

0.070

0.060 e Cl la Uni ' |

O N umBRAL:0.05 Claro es la unica empresa que incumple

' el umbral.

0.040

0,030 0.032

0020  0.020 0.020 0.0125 * Se busca que las empresas tiendan a

' META:U. . . .

0.010 reducir la cantidad de quejas durante la
& 0000 — . atencion de reclamos.

2020-11 | 2021-1
@ bitel

2020-11 | 2021-1

S

2020-11 | 2021-I

)

Total Quejas

2020-11 | 2021-1

W

" Reclamos presentados

Nota: El umbral se refiere al resultado maximo aceptado, en caso las empresas no cumplan con este, tendran una calificacién de cero.
Informacidn utilizada al 30 de noviembre del 2021
Fuente de informacidn es por el Reglamento de Calidad de Atencidny Requerimiento de informacién a las empresas operadoras.
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DIMENSION DE EMPATIA: AMABILIDAD EN LA ATENCION TELEFONICA

AMABILIDAD EN ATENCION TELEFONICA

(DIMENSION DE EMPATIA)
(1° Semestre del 2021)

1.00
N’ 0.90
0.80
0.70
0.60
050 ~TTC 0:49----- NN -----
0.40

0.30
0.20 0.20

0.10 n
e 0.00 -
3 bitel ) e \L

Atenciones buenas o muy buenas en trato

0.82
META:0.75

____________ PROMEDIO: 0.53

Total de atenciones revisadas

Nota:
Informacion utilizada al 30 de noviembre del 2021

Fuente de informacion es por monitoreo a las atenciones telefénicas.

Mediante este indicador se busca medir la excelencia en
el trato a los usuarios.

En la evaluacion realizada de los audios de las
atenciones se encontré que:

* No se han evidenciado actitudes de mal trato o poca
empatia por parte de los asesores de Bitel, Claro,
Entel y Movistar en un 49 %, 82 %, 63 % y 20 %,
respectivamente.

* En el resto de casos la actitud del asesor se ha
percibido neutral, indiferente y a veces se identifico la
atencion como mala.

&y osiptel  []f] Stemere



DIMENSION CUMPLE LO PROMETIDO: RATIO DE NO INCIDENCIA DE PROBLEMAS

PRESENTADOS AL OSIPTEL

NUEVA METODOLOGIA
INCIDENCIA DE PROBLEMAS PRESENTADOS
ANTE EL OSIPTEL
(1° Semestre del 2021)

0.0030
o 0.0028

0.0025 META:

0.0025
0.0020
0.0015 I -£--- PROMEDIO:
. 0.0014
0.0010 0.0009  (p.0008
0.0005
C
=’ 0.0000

S bitel

Nota:

* Numerador: Base de datos de atenciones del OSIPTEL.

* Informacion utilizada al 30 de noviembre del 2021

* Denominador: Informacion reportada por empresas operadoras

Movistar en el primer semestre del 2021 presenté
33 646 problemas ante el OSIPTEL.

En el mismo periodo, en la empresa Claro se
presentaron 12 123 problemas.

Entel presentd 10 088 problemas ante el OSIPTEL en
mismo periodo de evaluacion.

Bitel presentd 2430 problemas ante el OSIPTEL.

&osiptel ][] Stemers



DIMENSION CUMPLE LO PROMETIDO: RATIO DE NO INCIDENCIA DE PROBLEMAS

PRESENTADOS AL OSIPTEL

* Indicador de calidad de informacidn
en atencidon telefénica se obtiene del
promedio simple de 4 indicadores:

- Identificacién del asesor

- No condiciona canal de
presentacion

- Brinda cddigo de la solicitud

- Informa plazo de ejecucién

* Se verifica que las empresas cumplan
con los lineamientos establecidos
para realizar una atencion telefdnica.

 El objetivo es que las empresas
corrijan conductas perjudiciales para
los usuarios y adopten medidas para
mitigar la ocurrencia de infracciones.

Nota:
Informacidn utilizada al 30 de noviembre del 2021

Fuente de informacidn es por monitoreo a las atenciones telefénicas.

VERACIDAD DE INFORMACION EN ATENCION TELEFONICA — DIMENSION DE VERACIDAD
(1° Semestre del 2021)

9 1.000 0.98 0.997 0.96 0.97 0.97
V 0.900 0.88 0'90 0'91 0-94

0.800
0.700 0.69
0.600
0.500
0.400
0.300
0.200

@ o ABCD | o [ajlslc o

Bbitel &

A mIDENTIFICACION DEL ASESOR B m NO conpIcioNA canal C m BRINDA cODIGO DE soLiciTup D SE INFORMA PLAZO DE EJECUCION

PRINCIPALES CASOS BITEL MOVISTAR

0.76 0.76 mEeTA:0.75

0.61

1) CASOS EN LOS QUE SE DEBIA IDENTIFICAR EL ASESOR 405 396 370 386 1557
2 358 362 355 363 1438

CASOS DONDE EL ASESOR SE IDENTIFICO (88.4%) (©14%)  (95.9%) (94.0 %) (92.4%)
2) CASOS EN LOS QUE EL USUARIO SOLICITO UN TRAMITE 364 388 326 353 1431
2 327 387 315 343 1372

CASOS EN LOS QUE NO SE CONDICIONO EL CANAL (89.8 %) ©7%)  (96.6%) (97.2.%) (95.9 %)
3) CASOS EN LOS QUE SE REGISTRO EL TRAMITE 320 337 256 67 980
p p 312 170 178 51 711

CASOS EN LOS QUE SE BRINDO EL CODIGO DE SOLICITUD (97.5 %) (50.4%) | (69.5%) (76.1.%) (72.6 %)
p 220 284 157 51 712

CASOS EN LOS QUE SE INFORMA PLAZO DE EJECUCION (68.8 %) (843 %) (61.3%) (76.1.%) (72.7 %)

RESULTADO PROMEDIO DE LOS 4 INDICADORES 86.1 % 81.5 % 85.9 % 83.4 %

& osiptel raen A

NMITACIOMTS 1



I IV. EVOLUCION DE INDICADORES
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DIMENSION DE ACCESIBILIDAD: DISPONIBILIDAD PRESENCIAL Y TELEFONICA

* Entel presentd una elevada disminucion en sus resultados

DISPONIBILIDAD PRESENCIAL 2021, y no cubre el umbral de 0.99.

* Entel y Bitel aun tienen amplio espacio de mejora y no
alcanzan el umbral.

* Movistar presenta mejoras y Claro alcanzo el puntaje perfecto -
por segundo semestre consecutivo. sbitel S e W

o 0.9650 —

2020-11 | 2021-1 2020-11 2020-11 2020-11 | 2021-1

ACCESIBILIDAD | )
; * Bitel no cubre el umbral de 0.99.
10000 1.000 1.000 0.997 1000 viera.0.9975 | * Entel y Bitel disminuyeron es sus resultados y no alcanzan el
" 09900 oo M RCCD B UMBRAL:0.99 | umbral.
0.9800 0.670 | * Movistar disminuyd sus resultados pero se mantiene por
0.9700 i | encima del umbral y Claro alcanzé el punto perfecto por
0:9600 i segundo semestre consecutivo.
0.9500 i
0.9400 : ! 4
0,930 6257 | DISPONIBILIDAD TELEFONICA
' i ACCESIBILIDAD
0.9200 i
0.9100 i 1.000 1.000
o 0.9000 — | L QD L0990 0.908 0.998
2020-11 TZOZI—I 2020-11 | 2021-1 2020-11 | 2021-I 2020-11 | 2021-1 i 0.9950 META:0'9975
»,. i
m bitel S ) W 0.9900 ---mm=an 0.989---- NN il BN fL N .. UMBRAL:0.99
* Entel presentd una elevada disminucion en sus resultados | 0.9850
2021, y no cubre el umbral de 0.99. ; 0.9800
e Bitel a pesar de sus mejoras no llega a cubrir el umbral de §
disponibilidad de 0.99. i 09750
0.9700

Nota: El umbral se refiere al resultado minimo aceptado, en caso las empresas no cumplan con este, tendran una calificacidon de cero.
Informacion utilizada al 30 de noviembre del 2021

oy I ' Siempre
Fuente de informacidn es por el Reglamento de Calidad de Atencién. (- 9 OS I P te l | o Blpugblﬂ
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DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA: TIEMPO DE ESPERA PRESENCIAL

Y NO DESERCION PRESENCIAL

TIEMPO DE ESPERA PRESENCIAL
CAPACIDAD DE RESPUESTA

1.000 0.999 0.994 0.992 0.989

o0

0.975

0.962
0.945 0.946 META: 0.95

0.950
0.500
0.850

0800 “oftcfee------ M B EEE. ol UMBRAL:0.80 i °

0.750

o 0.700 —

ZOZO-II-[ 2021-1 2020-11 | 2021-I 2020-11 | 2021-1 2020-11 | 2021-1
S bitel

* Entel y Bitel presentan mejoras, mientras que Claro y
Movistar presentan resultados mas bajos ,

e Todas las empresas cumplen con el umbral establecido D)
de 0.80 en el Reglamento de Calidad de Atencion. '

* La Unica empresa que no cumple con la meta
establecida es Entel.

Nota: El umbral se refiere al resultado minimo aceptado, en caso las empresas no cumplan con este, tendran una calificaciéon de cero.

Informacidn utilizada al 30 de noviembre del 2021
Fuente de informacidn es por el Reglamento de Calidad de Atencién.

Entel ha presentado un amplio incremento en la desercion
presencial. Claro presentd un ligero incremento. A pesar
de que cumple con el umbral, ya no cumple con la meta.
Movistar y Bitel mantienen sus resultados.

Las demdas empresas se mantienen y no pasan el 5 % de
desercién presencial establecido en la norma.

DESERCION PRESENCIAL
CAPACIDAD DE RESPUESTA

0.060
0.050 == === e eeoioooio-oooeooooo
umBRrAL: 0.05
0.040 0.040
0.030
0.020
META:: 0.0125
0.010
0.010 0.008
0.006 0.005 0.005
0.003
0.001
0.000 —— —_—
ZOZO-IITZOZI-I 2020-11 | 2021-1 2020-11 | 2021-1 2020-11 | 2021-1

W

B bitel

Sosiptel ]l semee



DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA: TIEMPO DE ATENCION TELEFONICA

AVH 1
CAPACIDAD DE RESPUESTA

* Mide el porcentaje de llamadas que fueron atendidas en menos
de 20 segundos desde que se le presentd la opcidon para

S igzg 1.00 1.00 1.00  1.00 1.00 comunicarse con un operador humano.
e . * Bitel cumplio con las metas establecidas en el Reglamento de
0.960 META: 0.9525 | Calidad de Atencién.
0.940 0.92 * Claro tiene serios problemas para cumplir con este indicador.
0-920 .+ Movistar ha presentado mejoras.
gzzg 0.88 * Entel paso en este semestre a no cumplir con el umbral minimo
0sso -1 . _ . ... UumBRAL:0.85 establecido.
0.840 i AVH 2
o gzég —u, - CAPACIDAD DE RESPUESTA
2020-11 | 2021-1 2020-11 | 20211 2020-11 | 2021-1 2020-11 | 2021-1 ! * 1.000
S bitel e e) (" 0.900 B8 086084 - oo r;;:;?;giis
* Mide el porcentaje de llamadas a las cuales se les presentd la gizg ¥
opcién de comunicarse con un operador humano en menos de g 0,600
40 segundos. | 0.500
* Movistar y Bitel aun tienen amplio espacio de mejora, cumple el 0.400
umbral minimo, mas no la meta. 0.300
« Movistar es la Unica empresa que estd cerca de incumplir el gigg
umbral de 0,85 debido al uso de sus robots. o 0000 —
* Bitel ha presentado una desmejora respecto al puntaje perfecto § 2020-11 | 20211 | 2020-11| 20211 | 2020-11 | 2021-1 | 2020-1 | 2021
obtenido en el 2020-2. |  bitel e e) W
Nota: El umbral se refiere al resultado minimo aceptado, en caso las empresas no cumplan con este, tendran una calificacion de cero. _
Fuente de nformaciones por o Reglamento de Calidad d Atencicn, C‘,o S lpte | Ejfggﬁg



DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA: NO DESERCION TELEFONICA

* Entel y Bitel han presentado un amplio
incremento en la no desercidn telefdnica.

* La empresa con mas espacio de mejora es
Movistar y se debe principalmente al uso
de robots de autoatencion.

Nota:
Informacidn utilizada al 30 de noviembre del 2021
Fuente de informacidn es por el Reglamento de Calidad de Atencién.

w

0.900
0.800
0.700
0.600
0.500
0.400
0.300
0.200
0.100

0.000 —

NO DESERCION TELEFONICA
CAPACIDAD DE RESPUESTA

0.84
0.82
0.80 MEeTA: 0.75
0.61
0.55 .53
2020-II-[2021-I 2020-11 | 2021-1 2020-11 | 2021-1 2020-11 | 2021-1

2 bitel
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DIMENSION EMPATIA: RATIO DE USUARIOS POR CANTIDAD DE PROBLEMAS

USUARIOS POR CANTIDAD DE PROBLEMAS

EMPATIA
* Todas las empresas, a excepcion de Claro ™ 100
presentaron mejoras. b META: 0.875
0.80 )
. ] 070 0.69 0.69
* La meta establecida de 0.875 aun no es oeo 0.63 0.63
alcanzada por ninguna de las empresas 0:50 ________________ N ] N 0N UMBRAL:0.5
operadoras. 0.40
0.30
0.20

0.10

0 0.00 —

ZDZO-II-[ZOZI-I 2020-11 | 2021-1 | 2020-11 | 2021-I 2020-11 | 2021-1
= bitel

Nota:
Informacidn utilizada al 30 de noviembre del 2021
Fuente de informacidn es por el Sistema de Atencién a Usuarios del OSIPTEL.

-
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DIMENSION VERACIDAD: CALIFICACION DE LOS ASESORES

CALIFICACIQN DE LOS ASESORES
DIMENSION DE VERACIDAD

Claro, Bitel y Movistar presentaron una
disminucion en la calificacion de sus asesores.

0.80 . e
v° > 07 0.73 META:0.75 e Entel mantiene sus resultados de calificacion.

O' 60 0.64 0.62 0.62 0.62

' 0.57 0.54 * Ninguna empresa ha alcanzado la meta.

0.50

0.40 * Los resultados fueron obtenidos del cambio

0.30 de escala de las siguientes notas promedio:

0.20

0.10

= S bitel @ E) Mﬂ

ZDZO-II-[2021-I 2020-11| 2021-1 | 2020-11| 2021-1 | 2020-11 | 2021-I

S bitel S e) W m 12.8 14.7 12.4 13.4

11.5 12.3 12.4 10.9

Nota:
Informacion utilizada al 30 de noviembre del 2021
Fuente de informacion es resultado de pruebas a los asesores de las empresas operadoras.

1
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I V. RESULTADOS
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Las empresas aun tienen puntos que mejorar
para llegar a la meta de un desempeno de 15.

RANKING DE CALIDAD DE ATENCION
(2021- 1° Semestre)

3 o) 20.00
~ 18.00 * Claro y Entel son las que tienen un mayor nivel de
16.00 META:15 deserrjpeno en la .calldad de atencion. Sin emk?argo,
14.00 todavia deben mejorar para llegar a la meta inicial
12.56 11.44 considerada.

10.80 10.79

* Bitel y Movistar deben mejorar considerablemente su
desempefio para llegar a la meta inicial considerada.

e e 2 bitel )

Nota:
Informacion utilizada al 30 de noviembre del 2021

&osiptel  |}il 2uEss



RANKING DESAGREGADO POR DIMENSION

* Claro ocupa el ler lugar en este ranking debido a sus resultados en: (i) Accesibilidad vy (iii)
Cumple lo prometido.

* Las empresas operadoras tienen espacio de mejora en todas las dimensiones.

RANKING DE CALIDAD DE ATENCION 2021-I , RESULTADOS EN CADA INDICADOR
ccesibilida E — bitel ’ I',
1‘,\00 bilidad i @ e) @ Dite M
; . 1° 4° 3° 2°
/ ACCESIBILIDAD Lz (1.00) (0.00) (0.00) (0.84)
i . i . . 3° 1° 4° 2°
Veracidad Innovacién E INNOVACION 10% (0.43) (0.83) (0.28) (0.53)
CAPACIDAD DE 25% 2° 3° 1° 4°
RESPUESTA ? (0.52) | (0.48) | (0.59) (0.34)
) . 3° 1° 2° 4°
EMPATIA 10% ' (053) | (0.65) (0.62) | (0.46)
. 3° 1° 20 4°
Cumple lo prometido Capacidad de atencion rapida 20% (0.59) (0.63) (0.62) (0.49)
VERACIDAD 25% 2 > r u

(0.72) | (0.71) | (0.72) = (0.70)

Empatia

Nota: En paréntesis se reportan los valores normalizados de los indicadores clave, los cuales se
—o—Claro Bitel —o—Entel Movistar i encuentran entre 0 y 1;donde O es el peor resultado y 1 es el mejor resultado.
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CONCLUSIONES

La metodologia permite medir el desempeio de las empresas operadoras en 6 dimensiones:
v" Accesibilidad tradicional v'  Empatia
° v" Innovacién v" Cumple lo prometido
v'  Capacidad de respuesta v" Veracidad

Los resultados no son comparables con los 2020-1 debido a que se utiliza nuevas fuentes de informacién y se
aplican mejoras metodoldgicas: se agrega umbral al indicador de ratio de no quejas recibidas y se agrega
®  informacion al indicador de no presentacion de problemas al OSIPTEL

@ usuarios, a fin de fidelizarlos y generar satisfaccion en los servicios que brindan.

Se han establecido metas por indicador, a fin de que las empresas puedan identificar en que aspectos deben
@) mejorar.

El ranking brinda informacion al usuario de la calidad de atencidon, a efectos que puedan comparar los
° diversos indicadores y considerar esta informacion en la eleccion de su proveedor.

3 Las empresas operadoras pueden identificar oportunidades de mejora en sus procesos de atencion a sus
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