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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

Concepto Descripcion

Metodologia empleada Encuestas telefonicas
Se tiene como poblacién objetivo a todos los
Lo L. usuarios de segmento residencial que cada
Publico objetivo . . -
empresa operadora tiene activo el servicio de
internet fijo entre 18 a mds afios de edad.
Cobertura Todas las regiones
Los resultados de la encuesta son representativos
L. a nivel nacional, por empresa operadora, por
Representatividad . i
Lima y resto del Peru y por empresa operadora

evaluada en Limay el resto del Perd.

Fecha de aplicacion de
Del 24 de setiembre al 07 de diciembre del 2021
las encuestas

Se procedié a ponderar los resultados respecto a
las variables region y operador en base a la

Ponderacion de los

informacidn brindada por el Osiptel respecto a las
resultados i . .
Lineas o conexiones de Servicios de

Telecomunicaciones, 2021.

*QOriginalmente la muestra solicitada por OSIPTEL fue de 193 casos
**QOriginalmente la muestra solicitada por OSIPTEL fue de 171 casos
En la siguiente diapositiva se detallara la justificacion del reajuste de muestra aprobada por OSIPTEL

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

Total Peru

184
184
210
161
945

184
186
209
160
942

|__Movistar__|_Claro_| Entel |
205 204 86*

184
182
36**
158
646

Total

495
552
552
455
479
2,533

|
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Justificacion de reajuste de muestra aprobada por Osiptel

« De acuerdo con las bases de la ADJUDICACION SIMPLIFICADA N2 005-2021/OSIPTEL TERCERA CONVOCATORIA BASES CONTRATACION
DE SERVICIO “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”, y en
concordancia con las reglas para el reajuste de la muestra por baja tasa de respuesta estipuladas en la pagina 39 del mismo, habiendo
agotado todos los esfuerzos por lograr encuestas efectivas desde la BD que proporciond el OSIPTEL. Arellano solicitd hacer un reajuste de
muestra para las celdas:

* Internet fijo — Entel — Centro
* Internet fijo — Entel — Oriente

* Esta solicitud se realizé el dia viernes 3 de diciembre del 2021 y fue aprobada por OSIPTEL el martes 7 de diciembre del 2021.

* Endicha solicitud se establecieron una serie de esfuerzos adicionales por parte de Arellano (busqueda de fuentes adicionales de
informacidn, insistencia con rellamadas, rotacién de equipos de trabajo) para lograr avanzar con la muestra requerida con un plazo
maximo para realizarlas fijado al 7 de diciembre del 2021, fecha limite para el cierre de campo a fin de no afectar el cronograma total del
proyecto y mantener los compromisos de entrega de informe final.

* Esasique se comprometié a un maximo de 10% de margen de error para la region Centro, llegdndose a 86 casos (entre 7-8% de margen de
error) y a un numero no menor a 30 casos para Internet Fijo Entel Oriente, llegandose a 36 casos.
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Se dividio el Peru en cinco regiones

Peru Centro:

* Tumbes
. Pi .
iura * Huanuco
+ Lambayeque Peru + Pasco
* Cajamarca Oriente * Junin

e Lalibertad

¢ Huancavelica
¢ Ancash

* Ayacucho

, e Apurimac
Peru Sur: P

° | , .
ca . Peru Oriente:
* Arequipa
* Moguegua * Amazonas
e T
. Pi::)a * Loreto
. * San Martin
e Cusco Peru .
) Sur * Ucayali
Perd * Madre De Dios
Centro
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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 1 al 10, se

presentaran agrupados de la siguiente
manera:
Totalmente satisfecho 30% 20% 20%

o Resultado 6ptimo: Suma de 0

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

valoraciones 4. 5, 6 y 7 (color amarillo)
o Resultado negativo: Suma de Medianamente

valoraciones 0, 1, 2 y 3 (color gris) satisfecho 50% 65% 65%
* Ademds se colocaran, al costado del
resultado total, los resultados con algunas
banderas relevantes. Totalmente insatisfecho 20%
**  Con excepcion de la P24 ? 15% 15%
(recomendacidén), que se evalia con la
escala del NPS TOTAL MOVISTAR CLARO

250 150 100
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Interpretacion de resultados con diferencias estadisticamente significativas™

En el andlisis, puede haber informacion estadisticamente bk FE e

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. LIMA (A) NORTE (B) SUR(C) CENTRO (D) ORIENTE (E)
Estas diferencias se remarcan con letras que representan cada ) 42% 6% 58% 519% 179%
0,
caracteristica, de la siguiente manera: 1 Movistar 40% BCDE 0 ° ° °
36% 41%
En el ejemplo 1, se puede afirmar que Lima (A) tiene un Claro 31% DE DE 28% 14% 10%
orcentaje mas alto de clientes Movistar frente a las otras cuatro
P e ! V! _ ue Direct TV o . 33% 44% 65% 73%
macrorregiones (B, C, D y E), por ello se escriben las respectivas irec 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”. o«
QS MOVISTAR (A) 21% 8% 9% 422
<
En el ejemplo 2, se presenta la misma comparacion de manera 2 &5 CLARO (B) 28% 12% 8% 417
q o 0 a
vertical. En este caso, podemos afirmar que a Direct TV (C) lo o

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

COMSULTONRIA PARA CHRECER

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



2. Perfil del consumidor



La muestra de usuarios esta conformada por hombres y mujeres de en promedio 41 anos.

Presencia significativamente mayor en zona Lima

Masculino

Femenino

Poblacion del encuestado (Base: 2533)
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

SEXO

55%

45%

MACROREGION

Peru Lima
Peru Norte
Peru Sur
Peru Centro

Perd Oriente

17%

14%
6%
4%

EDAD
18 - 25 afios 13%
26 - 39 aios 37%
40 - 55 afios 36%
Mas de 55 afos 14%

m O O m >

PERSONA CON DISCAPACIDAD

59%

Tiene discapacidad

No tiene discapacidad

3%

NSE
9%
25%
38%
26%
2%

1% cuenta con
carnet CONADIS

97%

1

N
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Movistar seria claro lider en el servicio de internet fijo. Mayoria de usuarios antiguos

EMPRESA OPERADORA MACROREGION
CONTRATADA
LIMA NORTE SUR CENTRO ORIENTE
(A) (B) (C) (D) (3]
Movistar 66% 64% 68% 67% 68% 71%
Claro 29% 30% 26% 28% 29% 29%
o) [v) )
Entel 5% 6% >% >% 3% 1%
E E E
552 552 479 495 455

ANTIGUEDAD MACROREGION OPERADOR

LIMA NORTE SUR CENTRO (0]3{3,'113 MOVISTAR CLARO ENTEL
(A) (B) (9] (D) (E) (A) (B) ((9)
0, 0,

Entre 3y 9 meses [ 9% 8% 9% 9% 12% 11% 9% 8% 1133/)
o) [0) (o)

Entre 10 y 18 meses 19% 16% 20% 23% 25% 25% 18% 19% 30%
A A AB

Mas de 18 meses 72% 7050? 72% 68% 63% 64% 73c% 7‘2% 57%
552 552 479 495 455 944 943 646

Poblacion del encuestado (Base: 2533)

* Bases menores a 30 casos no son representativas
13| Arellano
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Las modalidades mdas comunes de adquisicidon de internet fijo de manera individual (solo internet

fijo) y duo 1 (teléfono fijo + internet)

TIPO DE SERVICIO* MACROREGION OPERADOR
LIMA NORTE SUR CENTRO ORIENTE MOVISTAR CLARO ENTEL
. ) (A) ) (c) (D) (E) (A) ) (©)
Solo internet fijo 40% 58% 43% 70% 69% 48% 39% 49% 80%
A ABE ABE A A AB
, 0 0 0 0
Dio 1 31% LT ew | o | 2 e 18% 17%
34% 15% 24% 30%
Trio 25% BCDE | 4% 8% 7% CD C C 1%
6%
6% 4% 3% 2% 4% BC 2% 1%
Total / Full 1 5%
0, o)
1% 0% - 0% 1? 1% 0% 1;)
Total /Full2 0% 552 552 479 495 455 944 943 646
* Duo 1 = teléfono fijo + internet / Duo 2= teléfono fijo + cable; Trio= teléfono fijo + internet + cable; Total / Ful 1 I= teléfono
fijo + internet + cable + celular; Total / Full 2= teléfono fijo + internet + celular / internet + cable + celular A I
14 | Arellano
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El gasto promedio por el servicio es de S/ 85 de manera individual por internet fijoy S/ 135 por

paquete
PERSONA QUE PAGA MACROREGION OPERADOR
LIMA NORTE SUR CENTRO ORIENTE MOVISTAR CLARO ENTEL
(A) (B) (C) (D) (E) (A) (B) (9]
Yo 75% o, 0 0
73% 72% 78% 83% 83% 72% 80% 80%
B B A
Alguien del hogar 24% 24% 27% 22% 17% 17% 26% 18% 20%
DE B
Una empresa 2% 2% 1% 0% 0% - 2% 1% 0%
552 552 479 495 455 944 943 646
MACROREGION OPERADOR
GASTO MEDIO LIMA NORTE SUR CENTRO ORIENTE MOVISTAR CLARO ENTEL
SOLO INT. FUO S/ 84.57 88.05 81.2 81.77 83.39 84.49 90.07 77.62 80.19
EN PAQUETES S/ 135.3 142.63 114.45 121 124.37 122.03 136.75 132.67 109.5
409 408 409 402 397 893 762 370
# DE PERSONAS QUE USAN MACROREGION OPERADOR
EL SERVICIO SUR CENTRO ORIENTE MOVISTAR CLARO
PROMEDIO 3.67 3.58 3.64 3.76 4.16 4.04 3.93(BC) 3.18 3.07
552 552 479 495 455 944 943 646
15 | Arellano
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Conocimiento sobre derechos del consumidor
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Los usuarios conocen sus derechos sobre usos del servicio, pero tendria menor conocimiento
sobre finalizacidn, suspension o retorno

% SI
CONOCE SUS DERECHOS ) MACROREGION OPERADOR
S m NO
LIMA NORTE SUR CENTRO ORIENTE MOVISTAR CLARO ENTEL
(A) (B) (9] () (E) (A) (B) (9]
1. Que la empresa le envie mensualmente su recibo de
pago a su correo electrénico 86% 83% 82% 79% 86% 83% Si% 80%
2. Presentar un reclamoy la empresa le debe brindar un
JORT] ()
codigo de reclamo 81% 81% 77% 72% 80% sch, 78% 70%
3. Recibir su contrato y solicitar su envio a su correo
electrdnico o domicilio 62% 67% 65% 66% 66% 63% 65% 63%
B T T T e e ===
\ 4. Finalizar su contrato del servicio de telecomunicaciones
. sin condicionamientos en cualquier momento 51% 529% 529% 46% 54% 50% 559% 50%
l
1
i 5. Suspender temporalmente el servicio por un periodo
| de hasta dos meses en un afio 32% 39% 35% 40% 37% 34% 37% 30%
l
1
! 6. Si el nuevo plan no cumple sus expectativas, tiene 40
! dias habiles para regresar a su plan anterior 27% 35% 26% 29% 36% 28% 30% 31%
l
552 552 479 495 455 944 943 646
Base: 2533
P25. Ahora hablemos de los derechos que usted tiene como consumidor frente a las empresas operadoras de A I I
telecomunicaciones. ¢ Sabia usted que tiene derecho a...? 17 ‘ re an 0

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



Conocimiento sobre obligaciones del consumidor
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En general, los usuarios si conocen sobre sus obligaciones

CONOCE

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

Si

B NO 80%

Base: 2533

OPERADOR

MACROREGION

CONOCE

2. Leer mensualmente su recibo y pagar
puntualmente los servicios prestados

! 94% m

mNO

Base: 2533

OPERADOR

MACROREGION

NORTE SUR  CENTRO ORIENTE @MOVISTAR CLARO  ENTEL LIMA NORTE SUR  CENTRO ORIENTE @ MOVISTAR CLARO  ENTEL
(B) (9) (D) 3] (A) (B) (C) (A) (B) (9) (D) (E) (A) (B) (C)
81% 78% 82% 76% 85% 80% 81% 79% 95% 93% 94% 91% 96% 94% 95% 92%
19% 22% 18% 24% 15% 20% 19% 21% 5% 7% 6% 9% 4% 6% 5% 8%
552 552 479 495 455 944 943 646 552 552 479 495 455 944 943 646

P26. Por ultimo, hablemos sobre los deberes que usted tiene como consumidor. ¢ Sabia usted que tiene la obligacion de...?
* Bases menores a 30 casos no son representativas

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.
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3. Experiencia y satisfaccion del consumidor



Experiencia con el servicio

21 | Arellano
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Aproximadamente 8 de cada 10 usuarios tuvo problemas con el servicio. La mayoria, clientes de

Movistar

TUVO INCONVENIENTES

Si

H No

No precisa

Base: 2533

P1. En los ultimos 12 meses, ¢ ha tenido algun inconveniente con su servicio de internet fijo? (Por ejemplo, no disponibilidad del servicio a
pesar de estar al dia en sus pagos, intermitencia, cobros no reconocidos, problemas con las sefiales contratadas, entre otros)?

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

MACROREGION
TUVO LIMA NORTE SUR CENTRO ORIENTE
INCIDENTE (A) (B) () (D) (3]
. 79% 77% 78% 74% .
Sl e . . £ 61%
37%
) o) 0, o)
NO 21% 22% 21% 25% ABCD
1% 3%
- 0, o)
NO PRECISA 0% 1% A AB
552 552 479 495 455
OPERADOR
TUVO MOVISTAR CLARO ENTEL
INCIDENTE (A) (B) (9]
. 0,
Si 882 C/ 69% 71%
31% 28%
[v)
NO 18% A A
NO PRECISA 0% 0% 1%
944 943 646
2 \ Arellano
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Los principales problemas se remiten a velocidad de navegacidn lenta e intermitencia

PRINCIPALES PROBLEMAS

Velocidad de navegacion lenta 58%

Intermitencia en el servicio
46%

____________________

No tener servicio a pesar de estar al dia en
SuUs pagos

Problemas con la facturacién o cobros

Problemas con la entrega de beneficios de
acuerdo a lo contratado (velocidad
contratada)

No funciona el router

Problemas/demoras al reclamar

Base 1792

VECES QUE PRESENTO PROBLEMAS EN EL ANO

MACROREGION OPERADOR

LIMA NORTE SUR CENTRO ORIENTE MOVISTAR CLARO ENTEL
(A) (B) (C) (D) (3 (A) (B) (9]
66% 68% 72% 73%
0, [s) 0, 0,
52% A A N 63% 58% 56% B
45% 44% 53% 43% 45% 48% 40% 39%
33% . . . 26% 27% 28% .
b 21% 12% 13% b c c 17%
0,
9% 13% 14% 17% 9% 1356 5% 10%
0, 0,
3% 3% f\/; /ﬁa/"E 3% 4% 4% 4%
3% 2% 1% 1% 1% 2% 2% 1%
2% 1% 2% 1% 1% 2% 1% 1%
410 400 348 370 264 720 628 444

NORTE SUR CENTRO ORIENTE MOVISTAR CLARO

(B) (C) (D) (3 (A) ()

21.49 19.35
m 13.41 11.28 12.09 ABE ABE 12.23 13.47 12.84 15.66
Base 1792 410 400 348 370 264 720 628 444
P2. éQué tipo de problema tuvo? (E: respuesta miiltiple, mdximo 3 problemas) — Solo para los que respondieron Si en P1 23 A r'el I an 0

P3. éCudl es la cantidad de veces que presentd estos problemas en el afio? (E: problemas en general, considerar todos los que sefiald en P2)

* Bases menores a 30 casos no son representativas

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.
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La mayoria considera que las empresas podrian prevenir inconvenientes con el servicio

z MACROREGION OPERADOR
POSIBILIDAD DE PREVENCION
LIMA NORTE SUR CENTRO  ORIENTE MOVISTAR CLARO ENTEL
(A) (B) (C) (D) (3) (A) (B) (9]
No, la empresa no puede co;
. (o] 0,
prevenirlos 5% 4% 5% 5% 1%" 5% 5% 5%
A veces pueden prevenirlos y 16%
a veces no 0 18% 14% 15% 12% 17% 15% 21% 20%
Si, la empresa puede 80% 82%
’ 0, (0] (0]
prevenirlos y no lo hace 74% 72% E 73% E 68% 77% 69% 69%
7% 5%
No sabe / No responde ~ 4% 5% 1% B 2% B 4% 5% 6%
410 400 348 370 264 720 628 444

Base 1792

P4. En su opinion, éconsidera que la empresa tiene la posibilidad de prevenir estos inconvenientes o fallas? (E: inconvenientes en general,

considerar todos los que sefiald en la P2)
* Bases menores a 30 casos no son representativas

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.
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FRECUENCIA PERCIBIDA DE INCONVENIENTES (1/2)
La mayoria considera que los inconvenientes son frecuentes

TOTAL LIMA (A) NORTE(B) SUR(C) CENTRO (D) ORIENTE (E) MOVISTAR (A) CLARO (B)  ENTEL (C)
m 6.48 6.36 6.82 6.47 6.73 6.58 6.63 (B) 6.06 6.56

1787 410 398 346 369 264 717 627 443

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

1792 410 400 348 370 264 720 628 444

P5.En su opinidn, éestos inconvenientes o fallas suceden permanentemente? Por favor, use una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “casi
nunca suceden” y 10 significa “suceden todo el tiempo”

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER

Frecuencia baja = Suma de valoraciones del 0 al 2 / Frecuencia media = Suma de valoraciones del 3 al 6 / Frecuencia alta = Suma de valoraciones del 7 al 10 25
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



Mayor frecuencia de inconvenientes en zona Norte y Centro y para operador Movistar

0

LIMA (A) 5%

= NORTE (B) 2%
‘Q
(U]
w

g SUR (C) 2%
o
Q
<

2 CENTRO (D) 3%

ORIENTE (E) 4%

MOVISTAR (A) 3%
o
o
[a]

3 CLARO (B) 5%
a
o

ENTEL (C) 3%

P5.En su opinidn, éestos inconvenientes o fallas suceden permanentemente? Por favor, use una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde O significa “casi

nunca suceden”y 10 significa “suceden todo el tiempo”

Frecuencia baja = Suma de valoraciones del 0 al 2 / Frecuencia media = Suma de valoraciones del 3 al 6 / Frecuencia alta = Suma de valoraciones del 7 al 10

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

2%

0%

3%

1%

1%

0%

5%

3%

4%

2%

3%

2%

2%

4%

3%

2%

3%

5%

2%

4%

3%

3%

5%

4%

- Frecuencia media-

4

8%

4%

7%

5%

5%

6%

9%

7%

5

16%

17%

20%

18%

22%

18%

14%

16%

10%

13%

11%

8%

15%

11%

11%

8%

16%

14%

16%

16%

9%

17%

13%

13%

- Frecuencia alta-

14%

15%

12%

16%

14%

13%

15%

18%

7%

5%

7%

9%

6%

7%

6%

9%

16%

22%

17%

18%

20%

19%

15%

16%

26

410
398
346
369

264

717
627

443
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Cerca de 9 de cada 10 usuarios que tuvo problemas con el servicio se comunicaron con su

operador

W Siy presentd
reclamo

B Si, pero no
presenté reclamo

No se comunicé

P6. ¢ Comunico a su operador sobre este problema para que lo atienda?

SE COMUNICO

Base 1792

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

MACROREGION
2 LIMA NORTE SUR CENTRO ORIENTE
RECLAMO
(A) (B) (9] (D) (E)
Si, presento
'repcrlamé 62% 60% 53% 59% 57%
Si, no presento6
! regamo 24% 28% 27% 26% 21%
[v)
No se comunicé 14% 11% 20% 14% ZZBA)
410 400 348 370 264
OPERADOR
< MOVISTAR CLARO ENTEL
RECLAMO
(A) (B) (C)
Si, presen’té 63% 56% 45%
reclamoé C
Si, no presentoé
23% 31% 30%
reclamo
0,
No se comunicd 14% 14% %AS:
720 628 444

7|
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4 de cada 10 usuarios que tuvo problemas con el servicio aseguran que no recibieron explicacion

LE BRINDARON EXPLICACION

M Si, asumiendo la
responsabilidad

B Si, asegurando que se
debid a factores externos

No dio explicacion

Base 1456

P7. éCudndo ocurrid la falla, la empresa le brindé una explicacion?
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

MACROREGION
LIMA NORTE SUR CENTRO ORIENTE
BRINDARON EXP.
(A) (B) (9] (D) (E)
Si, asumiendo 40%
0, 0, 0, [0)
responsabilidad 28% CD 19% 20% 30%
Si, asegurando o o 0 o 0
factores ext. 35% 36% 46% 49% 38%
No di
explci’ca'c‘i’én 37% 24% 35% 32% 32%
341 343 269 305 198
OPERADOR
MOVISTAR CLARO ENTEL
BRINDARON EXP.
(A) (B) (C)
Si, asumiendo 39%
0, o)
responsabilidad 24% A 27%
Si, asegurando 399% 36% 20%
factores ext.
No di 9
oalo 37% 25% 33%
explicacion B
614 506 336

8 |

Arellano
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La principal razon para no reclamar es el tiempo prolongado de respuesta

RAZONES SOBRE NO RECLAMOS MACROREGION OPERADOR
e e e E e P P e \ LIMA NORTE SUR CENTRO ORIENTE MOVISTAR CLARO ENTEL
' Toma mucho tiempo para . ! (A) (B) (9) (D) (3] (A) (B) (9)
I que atiendan 26% !

R " 23% 40% 29% 30% 18% 26% 28% 23%
Porque el problema no es 17%
constante | 26% 7% 2% 0% 6% 21% 8% 8%
Porque se soluciond 10%
14% 9% 3% 4% 6% 10% 10% 11%
L o
No he tenido tiempo 8% 59 1% 19% 9% 9% 2% 8% 9%
Reclamar no sirve de nada, 7%
no arregla el problema 8% 1% 10% 10% 7% 7% 8% 9%
Intenté comunicarme pero 7% 4% 8% 10% 149% 13% 6% 9% 8%
nunca respondieron |
0, 0,
No sé como reclamar 4% 1% 1% 10% 14% 16% 4% 3% 8%
A AB
Base 336 69 57 79 65 66 106 122 108

P9. (P: Solo si mencioné op. 3 NO en P6). é Por qué no presento un reclamo por el problema?

* Bases menores a 30 casos no son representativas 29 ‘ A r'el I an 0

COMSULTOWRIA FARA CREGER

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



NIVEL DE ATENCION (1/2)
En general, la atencidn es regular. En zona Sur y Centro, la atencion decae

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

m 5.49 5.69 (C D) 5.48 4.81 4.78 5.62 5.24 6.07 (A) 5.89
1449 340 342 267 303 197 610 504 335
0% 0% 1% 1% 0% 1% 0% 0% 0%
1456 341 343 269 305 198 614 506 336

P8.Usando una escala que va desde 0 hasta el 10, donde 0 significa “fue atendido inadecuadamente”y 10 significa “fue atendido adecuadamente” respecto
de la informacion y atencion de su inconveniente, ¢ qué tan bien fue atendido su inconveniente por la empresa operadora?

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER

Buena atencién= Suma de valoraciones del 8 al 10 / Mala atencién = Suma de valoraciones del 4 al 7 / Mala atencién = Suma de valoraciones del 0 al 3 3 0
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



Mejor evaluacion para Entel

- Mala Atencion -

LIMA (A) 13%
= NORTE (B) 16%
‘Q
(G}
w
S SUR (C) 14%
o
Q
<
2 CENTRO (D) 15%
ORIENTE (E) 12%
MOVISTAR (A) 15%
o
o
[a]
3 CLARO (B) 9%
a
o
ENTEL (C) 10%

P8.Usando una escala que va desde 0 hasta el 10, donde 0 significa “fue atendido inadecuadamente”y 10 significa “fue atendido adecuadamente” respecto
de la informacion y atencion de su inconveniente, i qué tan bien fue atendido su inconveniente por la empresa operadora?

1%

1%

3%

5%
AB

1%

1%

2%

4%

3%

3%

7%

4%

5%

4%

3%

5%

5%

7%

8%

8%

4%

7%

4%

6%

3%

3%

8%

10%
AB

4%

4%

3%

5%

- Atencion Regular -

5

15%

18%

22%

20%

21%

18%

16%

13%

6

15%

6%

6%

8%

8%

12%

12%

5%

17%

16%

11%

10%

8%

14%

19%

11%

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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

- Buena Atencion -

8

15%

17%

11%

12%

16%

15%

12%

21%

9

3%

5%

4%

7%

7%

2%

9%

8%

10

10%

9%

6%

3%

11%

8%

11%

12%

3

=

340
342
267
303

197

610
504

335

Arellano
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Calidad percibida del servicio

2 | Arellano

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



CALIDAD DEL SERVICIO (1/3)
El servicio es lo que esperan. Destaca en facilidad para acceder a internet; sin embargo, importante
oportunidad de mejora en cuanto a velocidad de navegacidon

Velocidad navegacion

. . . en hor. elevado . .
servicio a internet videos en vivo

Teleconferencias,

Disponibilidad de  Facilidad para acceder videollamadas sin

Velocidad para ver

trafico interrupciones
m 6.22 6.87 5.56 6.36 6.34
2532 2528 2525 2448 2449
%NS/NR 0% 0% 1% 3% 4%
2533 2533 2533 2533 2533

P10. Considere su EXPERIENCIA DE CONSUMO CON EL SERVICIO DE INTERNET FIJO (BRINDADO EN CASA) 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”, écomo calificaria la CALIDAD DE LOS SERVICIOS que ofrece su operador de internet fijo en cuanto a...?

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER

33

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.



Destaca zona Oriente en la mayoria de atributos

Velocidad Teleconferencias,

Disponibilidad de Facilidad para e e Velocidad para videollamadas sin

servicio acceder a internet ‘e ver videos en vivo . .
REGION elevado trafico interrupciones
P10. Considere su EXPERIENCIA DE
. . . . . CONSUMO CON EL SERVICIO DE INTERNET
33% 44% 26% 36% 39% FIJO (BRINDADO EN CASA) durante los
0, 0,
LIMA (A) 52" 4?54' 55% 54% 48% ultimos 12 meses. Usando una escala que va
desde el 0 hasta el 10, donde O significa
11% 7% 19% 10% 13% “muy bajo” y 10 significa “muy alto”, écomo
552 552 550 537 528 calificaria la CALIDAD PE LOS SE.,‘.?VICIOS que
ofrece su operador de internet fijo en cuanto
37% 47% 26% 34% 37% a..?
NORTE (B) 50% 42% 54% 53% 48%
14% 11% 20% 13% 15%
552 551 552 529 541
29% 39% 19% 28% 28%
57% 50% . 60% 61%
SUR (C) E E >8% E ABE
0,
14% 11% ZSEA) 12% 11%
479 479 476 464 462
35% 49% 24% 36% 34%
0,
CENTRO (D) 51% 42% 56% 51% Si/;
21% . . .
13% 9% E 13% 13% @0 Superd expectativas= Suma de valoraciones del 8 al 10
495 495 495 478 478 Suma de valoraciones del 4 al 7
=Suma de valoraciones del 0 al 3
45% 56% 32% 45% 49% * Bases menores a 30 casos no son representativas
AC AC (o BC BCD
ORIENTE (E) 44% 37% 56% 44% 39% A I
11% 7% 12% 11% 12% 34 I"'El dano
COMSULTORIA PARA CRECER
454 451 452 440 440

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



Entel destacaria respecto a Movistar

OPERADOR

MOVISTAR (A)

CLARO (B)

ENTEL (C)

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

Disponibilidad de
servicio

28%

58%
BC

14%

944

45%

47%
8%

942

42%

46%
12%

646

Facilidad para
acceder a internet

39%

52%
BC

9%

943

56%

38%
6%

939

52%

40%

9%

646

Velocidad

navegacion hor.

elevado trafico

23%
55%

22%

939

28%
57%
14%

940

29%
53%
18%

646

Velocidad para
ver videos en vivo

30%
57%

13%

914

45%

48%
7%

912

40%

47%
13%

622

Teleconferencias,
videollamadas sin

interrupciones

32%

52%

15%
B
912

47%

45%
8%

914

39%
49%
13%

623

P10. Considere su EXPERIENCIA DE
CONSUMO CON EL SERVICIO DE INTERNET
FIJO (BRINDADO EN CASA) 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 de internet fijo en cuanto
a..?

@0 Supero expectativas= Suma de valoraciones del 8 al 10
Suma de valoraciones del 4 al 7
=Suma de valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son representativas

35 /\rellano
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Cerca de la mitad no habria tenido contacto reciente. Un canal de contacto importante serian las

llamadas a central

CONTACTO CON OPERADOR

Llamadas a la central
telefdnica

_________________________________________

Contacto a través de
WhatsApp/RRSS

Contacto a través del
aplicativo movil

Visitas a las oficinas de
atencion

Contacto a través de la
pagina web del operador

No ha tenido contacto en
los Ultimos 3 meses

_________________________________________

Base: 2533

P11. En los ultimos 3 meses ha contactado usted a su operador de internet fijo a través de ...

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

MACROREGION OPERADOR
LIMA NORTE SUR CENTRO ORIENTE MOVISTAR CLARO ENTEL
(A) (B) (C) (D) (3] (A) (B) (C)
50% 46% . . . 50% . .
CDE . 37% 35% 27% BC 38% 34%
21% 20% . . . 23% . 20%
D E DE 14% 9% 11% 5 10% 8
19% 19% . . 12% . . .
cD cD 4% 4% cD 17% 15% 10%
0,
10% IZCA’ 5% 5% 8% 10% 8% 6%
8% 10% . . 5% . . .
b cD 1% 1% D 7% 6% 7%
56% 62% 54% 55%
0, [v) 0, o)
43% 45% 52% AB AB 42% A A
552 552 479 495 455 944 943 646

COMSULTOWRIA FARA CREGER

36 ‘ /\rellano



Fallas en el servicio son el principal motivo de contacto

MOTIVOS DE CONTACTO

Fallas/problemas en el servicio 8?%
L o e e e . :
Cobros excesivos 5%
Consultas de facturacién 4%

Migracidon a un nuevo plan 3%

Dar de baja el servicio 3%

Problemas con el

: : - 1%
equipo/configuracion

Base 1134

P12. ¢ Por que motivo(s) se contacto con su operador de internet fijo?
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

MACROREGION

OPERADOR

NORTE SUR CENTRO ORIENTE MOVISTAR CLARO ENTEL
(B) (€ (D) (E) (A) (B) (€
83% 80% 79% 83% 79% 81% 84% 79%
5% 6% 8% 4% 7% 5% 5% 7%
3% 7% 4% 3% 5% 4% 3% 7%
0, 0, 0,

2% 3% 7:’ 6% 7:) 2% 7AA) 5%
3% 1% 3% 3% 1% 3% 2% 1%
2%

0% 1% 1% 0% 2% 0% 2% A
296 271 202 199 166 490 374 270

37‘
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EN OFICINA

En general, el nivel de atencidn respecto a la accesibilidad cumple con lo esperado. Destaca
positivamente la cercania de las oficinas y negativamente el tiempo de espera en las mismas

La atencidn superd las 329% 27% 26% 18%
expectativas 0

29% 7%

379% ° 41%

La atencidn era lo que
esperaban

i6n fue inferi 44% 44%

La atencion fue inferior 31% 32%

a lo que esperaban

Comodidad de

Cercania de Cantidad de . Tiempo de espera
. . . . ambiente para ..
oficinas asesores en oficina .. en oficina
espera en oficina

Bl - 250 250 Ty
200 198 199 200

%NS/NR 0% 0% 0% 0%
200 200 200 200

P13. Evalie la ATENCION RECIBIDA respecto a la ACCESIBILIDAD de su operador de internet fijo, usando una escala que va desde 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
bajo”y 10 significa “muy alto”, icémo calificaria el desempeiio en cuanto a...? ‘

Arellano

COMSULTONRIA FARA CHREGER

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 38

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



EN OFICINA

Comportamiento similar en todas las macroregiones

Comodidad de

, . . Cantidad de asesores . Tiempo de espera en
Cercania de oficinas . ambiente para espera . .
en oficina . . oficina
REGION en oficina ) )
P13. Evaliie la ATENCION RECIBIDA respecto
. . . . a la ACCESIBILIDAD de su operador de
32% 26% 28% 20% internet fijo, usando una escala que va
LIMA ( A) 37% 24% 42% 38% desde 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
32% 50% 30% 2% baj.o’ y 110 significa m~uy alto”, icomo
calificaria el desempefio en cuanto a...?
48 48 47 48
38% 33% 27% 16%
NORTE (B) 34% 38% 38% 32%
28% 29% 35% 51%
60 60 60 60
20% 17% 5% 6%
SUR (C) 37% 34% 44% 46%
43% 49% 51% 48%
29 29 29 29
24% 17% 21% 16%
CENTRO (D) 49% 41% 57% 25%
27% 42% 22% 59% @[] Superd expectativas= Suma de valoraciones del 8 al 10
Suma de valoraciones del 4 al 7
32 31 32 32 =Suma de valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son representativas
37% 25% 39% 30%
ORIENTE (E) 37% 57% 39% 47% A II
27% 1% 22% 23% 39 relano
COMSULTORIA PARA CRECER
31 30 31 31

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



EN OFICINA

Comportamiento similar entre todos los operadores

. Comodidad de ) P13. Evaltie la ATENCION RECIBIDA respecto
Cercania de oficinas B ambiente para espera Tiempo de espera en a la ACCESIBILIDAD de su operador de
OPERADOR en oficina Gl oficina internet fijo, usando una escala que va
desde 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
bajo”y 10 significa “muy alto”, icomo
31% 25% 24% 16% calificaria el desempefio en cuanto a...?
MOVISTAR (A) 35% 25% 42% 41%
34% 50% 34% 43%
77 77 77 77
36% 33% 31% 24%
CLARO (B) 40% 38% 41% 28%
24% 29% 28% 49%
66 64 65 66
29% 26% 45% 27%
ENTEL (C) 34% 43% 31% 38%
36% 30% 24% 35% @0 Supero expectativas= Suma de valoraciones del 8 al 10
Suma de valoraciones del 4 al 7
57 57 57 57 =Suma de valoraciones del 0 al 3

* Bases menores a 30 casos no son representativas

40 ‘ /\rellano
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El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.



EN CANALES DE
COMUNICACION

En general, el nivel de atencidn respecto a la accesibilidad es regular. Destaca positivamente la
facilidad en el aplicativo y negativamente la cantidad de intentos de llamadas

La atencidn superoé las 17% 21% 24%
expectativas 33% 35%
La atencidn era lo que 49% 41%
esperaban 33% 44%
47%
La atencién fue inferior 35% 38% 34% 32%
a lo que esperaban 17%

Tiempo de espera
para ser atendido
por WhatsApp /
RRSS

Tiempo de espera  Cantidad de Facilidad en web Facilidad en app
para ser atendido intentos de para consultas/ para consultas /
por llamada llamadas tramites tramites

4.55 4.54 5.08 6.00 4.87

877 873 126 272 340

%NS/NR 0% 0% 0% 1% 2%

877 877 127 273 341

P13. Evalie la ATENCION RECIBIDA respecto a la ACCESIBILIDAD de su operador de internet fijo, usando una escala que va desde 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
bajo”y 10 significa “muy alto”, écomo calificaria el desempefio en cuanto a...? ‘

Arellano
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=

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 CANALES DE

COMUNICACION

Comportamiento similar en todas las macroregiones

Tiempo de espera

Tiempo de espera Facilidad en web Facilidad en app e

. Cantidad de intentos
para ser atendido para consultas/ para consultas /

REGION por llamada COIETEL LS tramites tramites por W;:;ZAPP /
P13. Evaliie la ATENCION RECIBIDA respecto
. . . . . a la ACCESIBILIDAD de su operador de
16% 23% 37% 34% 23% internet fijo, usando una escala que va
LIMA (A) 50% 39% 32% 48% 43% desde 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
34% 38% 31% 18% 3% baj.o’ y 110 significa m~uy alto”, écomo
calificaria el desempefio en cuanto a...?
251 251 48 99 114
19% 19% 25% 40% 30%
NORTE (B) 47% 40% 30% 44% 40%
34% 41% 45% 17% 31%
215 215 41 85 96
15% 15% 22% 34% 13%
46% 49% 47% 51% 59%
UR (C
39% 36% 31% 15% 29%
147 147 8 16 56
18% 16% 3% 49% 27%
CENTRO (D) 46% 39% 71% 32% 48%
37% 45% 25% 19% 25% @[ Superd expectativas= Suma de valoraciones del 8 al 10
Suma de valoraciones del 4 al 7
147 146 9 24 32 =Suma de valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son representativas
28% 25% 35% 33% 30%
ORIENTE (E) 45% 45% 52% 58% 50% A II
27% 30% 12% 9% 20% 42 re an 0
COMSULTORIA PARA CRECER
116 114 20 48 42

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



EN CANALES DE

COMUNICACION

Existiria oportunidad de mejora a nivel de tiempo de espera e intentos de llamadas para Movistar

Tiempo de espera

Tiempo de espera . . Facilidad en web Facilidad en app . P13. Evaliie la ATENCION RECIBIDA respecto
. Cantidad de intentos para ser atendido
para ser atendido de llamadas para consultas/ para consultas / ST ] a la ACCESIBILIDAD de su operador de
OPERADOR por llamada tramites tramites P PP internet fijo, usando una escala que va
RRSS s 4
desde 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy
bajo”y 10 significa “muy alto”, icomo
11% 17% 30% 28% 21% calificaria el desempefio en cuanto a...?
MOV|STAR (A) 48% 41% 33% 53% 45%
41% 42% o o 34%
BC C 37% 19% C
399 398 55 118 167
0, 0,
3?:{’ 32AA’ 40% 51% 31%
CLARO (B) 50% 39% 30% 35% 38%
17% 29% 30% 14% 31%
288 287 41 104 64
0, 0,
Zi/’ 3':’(’ 32% 46% 36%
ENTEL (C) 52% 41% 54% 39% 54%
23% 26% 14% 15% 10% @0 Superd expectativas= Suma de valgraciones del 8al 10
Suma de valoraciones del 4 al 7
190 188 30 50 109 =Suma de valoraciones del 0 al 3

* Bases menores a 30 casos no son representativas

43 ‘ /\rellano
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El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.



NIVEL DE ATENCION RESPECTO AL CUMPLIMIENTO (1/3)

En lo que respecta al cumplimiento en la atencion, este seria adecuado pero siguen existiendo

oportunidades de mejora

Realizar el tramite o ., Efectividad con la que la

. . Seguimiento de la atencion ..
solicitud conforme a lo empresa atendio su
hasta resolverla

acordado tramite / solicitud
© Weds | 53 508 519
1128 1130 1130
%NS/NR 0% 1% 1%
1134 1134 1134

P14. Evalie la ATENCION respecto al CUMPLIMIENTO de su operador de internet fijo, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy bajo” y 10
significa “muy alto”, ¢ cémo calificaria el desempefio 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.
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Oportunidad de mejora en zona Centro respecto al seguimiento. Destaca Oriente

Realizar el tramiteo  Seguimientodela Efectividad con la que

solicitud conforme a atencion hasta la empresa atendid
REGION lo acordado resolverla su tramite / solicitud )
P14. Evalie la ATENCION respecto al
. . . CUMPLIMIENTO de su operador de internet
25% 26% 24% fijo, usando una escala que va desde el 0
LIMA (A) 52% 47% 48% hasta el 10, donde 0 significa “muy bajo” y
23% 27% 27% 10 significa “muy alto”, icomo calificaria el
° ’ ° desempefio en cuanto a...?
295 295 295
32% 28% 34%
NORTE (B) 3% 44% 40%
24% 28% 26%
270 270 269
19% 19% 25%
SUR (C) 54% 50% 48%
27% 31% 26%
202 202 202
20% 21% 23%
CENTRO (D) 55% 44% 44%
0,
25% 35EA 32% @0 Supero expectativas= Suma de valoraciones del 8 al 10
Suma de valoraciones del 4 al 7
198 199 199 =Suma de valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son representativas
38% 37% o
CcD C 39%
ORIENTE (E) 46% 46% 2% A II
45 rellano
16% 17% 20% COMSULTORIA PAIRA CRECER
163 164 165

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



Claro y Entel destacarian sobre Movistar en relacion al cumplimiento de la atencidn

Realizar el tramite o
solicitud conforme a
OPERADOR lo acordado

22%
MOVISTAR (A) 51%

27%
B

488

36%

CLARO (B) 50%
14%

371

34%

ENTEL (C) 49%
16%

269

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

Seguimiento de la
atencion hasta
resolverla

22%
48%

31%

488

36%

44%
20%

373

33%

43%
24%

269

Efectividad con la que
la empresa atendid
su tramite / solicitud

22%
48%

30%
B

488

38%

43%
18%

373

37%

41%
22%

269

P14. Evalie la ATENCION respecto al
CUMPLIMIENTO de su operador de internet
fijo, usando una escala que va desde el 0
hasta el 10, donde 0 significa “muy bajo” y
10 significa “muy alto”, icomo calificaria el
desempefio en cuanto a...?

@0 Supero expectativas= Suma de valoraciones del 8 al 10
Suma de valoraciones del 4 al 7
=Suma de valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son representativas

46 /\rellano

COMSULTOWRIA FARA CREGER



HABILIDADES
INTERPERSONALES

NIVEL DE ATENCION RECBIDA POR EL ASESOR (1/6)
En general, la atencidn brindada por los asesores es percibida como buena

Entender sus

Conocimiento del Facilidad para Ofrecer una
asesor para atender entender informacién atencion necesidades
solicitud que brinda el asesor personalizada especificas
m 6.38 6.50 6.15 6.00
1128 1130 1120 1126
%NS/NR 0% 0% 1% 0%
1134 1134 1134 1134

P15. Evalie la ATENCION recibida por el ASESOR, usando una escala que va desde 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy bajo” y 10 significa “muy alto”, écémo

Arellano

calificaria el desempefio en cuanto a...?
COMSULITORIA PARL CHEGER

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.



HABILIDADES

INTERPERSONALES

Comportamiento similar por macroregion

Conocimiento del Facilidad para Ofrecer una Entender sus
asesor para atender entender informacion atencion necesidades
o solicitud ue brinda el asesor ersonalizada especificas ]
REGION q P P P15. Evalie la ATENCION recibida por el
. . . . ASESOR, usando una escala que va desde 0
42% 41% 39% 35% hasta el 10, donde 0 significa “muy bajo” y
LIMA (A) 43% 44% 42% 47% 10 significa “muy alto”, écomo calificaria el
A ?
15% 14% 18% 18% desempeiio en cuanto a...:
296 296 293 296
46% 50% 45% 38%
NORTE (B) 36% 33% 38% 44%
0,
18EA 16% 17% 18%
270 271 269 271
38% 39% 36% 32%
SUR (C) 48% 48% 50% 47%
14% 13% 14% 21%
198 199 198 197
39% 40% 34% 34%
CENTRO (D) 43% 43% 46% 49%
18% 17% 20% 18% @0 Supero expectativas= Suma de valoraciones del 8 al 10
E Suma de valoraciones del 4 al 7
198 198 196 198 =Suma de valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son representativas
48% 49% 50% 43%
ORIENTE (E) 47% 44% 40% 50% A II
% 7% 10% % 48 rellano
COMSULTORIA PARA CRECER
166 166 164 164

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



HABILIDADES
INTERPERSONALES

Claro destaca en todos los atributos versus Movistar. Entel destaca en atencion personalizada y
entendimiento de necesidades

Conocimiento del Facilidad para Ofrecer una Entender sus P15. Evalde la ATENCION recibida por el
asesor para atender entender informacién atencion necesidades ﬁSEfoﬁfl“;a:dod”": e,sc";f queva d;sqeﬂo
OPERADOR . o o . spe asta e , donde U significa "muy bajoy
solicitud que brinda el asesor personalizada especificas 10 significa “muy alto”, ¢como callificaria el
desempefio en cuanto a...?
38% 39% 35% 30%
MOVISTAR ( A) 45% 44% 44% 50%
0,
17% 17% Z;A’ 20%
488 488 483 487
54% 53% 53% 48%
A A A A
CLARO (B) 34% 38% 39% 38%
11% 9% 8% 14%
372 372 370 370
0, 0,
48% 50% SIAA’ 41‘
ENTEL (C) 42% 42% 38% 44%
i o e e @0 Supero expectativas= Suma de valoraciones del 8 al 10
° ° ° ° Suma de valoraciones del 4 al 7
268 270 267 269 =Suma de valoraciones del 0 al 3

* Bases menores a 30 casos no son representativas

49 ‘ /\rellano

COMSULTONRIA PARA CHRECER

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



PERSONALIDAD
NIVEL DE ATENCION RECIBIDA POR EL ASESOR (4/6)
La amabilidad seria la caracteristica de personalidad mejor percibida

Disposicion del asesor

Paciencia para escuchary Amabilidad de los asesores

entender la solicitud para ayudarlo
 vedn | 654 7.6 a1
1125 1125 1126
%NS/NR 1% 1% 1%
1134 1134 1134

P15. Evalie la ATENCION recibida por el ASESOR, usando una escala que va desde 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy bajo” y 10 significa “muy alto”, {cémo
calificaria el desempefio en cuanto a...?

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER

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 5 0

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



CARACTERISTICAS DE

PERSONALIDAD

Comportamiento similar por macroregion

Paciencia para

Amabilidad de los Disposicion del
escuchar y entender
- I licitud asesores asesor para ayudarlo
REGION asoficitu . R
P15. Evalie la ATENCION recibida por el
. . . ASESOR, usando una escala que va desde 0
44% 55% 48% hasta el 10, donde 0 significa “muy bajo” y
LIMA (A) 43% 37% 42% 10 significa “muy alto”, écomo calificaria el
13% 8% 11% desempefio en cuanto a...?
296 296 295
53% 64% 57%
NORTE (B) 33% 27% 31%
15% 9% 12%
270 268 270
41% 53% 50%
SUR (C) 42% 38% 39%
16% 10% 11%
198 199 198
48% 52% 46%
CENTRO (D) 38% 39% 39%
15% 9% 15% @[] Superd expectativas= Suma de valoraciones del 8 al 10
Suma de valoraciones del 4 al 7
198 198 198 =Suma de valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son representativas
54% 66% 59%
ORIENTE (E) 39% 32% 36% A I
s1 | AArellano
COMSULTORIA PARA CRECER
163 164 165

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



CARACTERISTICAS DE

PERSONALIDAD

Movistar tendria mayores oportunidades de mejora que sus competidores

P15. Evaliie la ATENCION recibida por el

Paciencia para ASESOR, usando una escala que va desde 0

escuchar y entender Amabilidad de los DiSpOSiCién del hasta el 10, donde 0 Significa ”muy bgjo”y
. . asesores asesor para ayudarlo 10 significa “muy alto”, écémo calificaria el
OPERADOR la solicitud desempefio en cuanto a...?
41% 53% 46%
0,
MOVISTAR (A) a4% 37% e
15% 10% 13%
485 485 486
57% . 60%
A 65% A
CLARO (B) 33% 30% 34%
9% 4% 6%
371 371 371
59% 67% 61%
A A A
ENTEL (C) 33% 27% 28% @0 Supero expectativas= Suma de valoraciones del 8 al 10
Suma de valoraciones del 4 al 7
8% 6% 10% =Suma de valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son representativas
269 269 269

52 \ Arellano

COMSULTONRIA PARA CHRECER

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



Valor percibido del servicio

s3 | 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 percibida como equivalente al precio pagado. Notarian menor valor en

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

Movistar

TOTAL LIMA (A) NORTE(B)  SUR(C)
5.67 5.76 5.66 5.23 5.54 6.12 (CD) 5.33 6.35 (A) 6.15 (A)
2525 551 548 479 495 452 941 940 644
%NS/NR 0% 0% 1% 0% 0% 1% 0% 0% 0%
2533 552 552 479 495 455 944 943 646

P16. 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”, i cémo calificaria a su operador respecto al precio que paga del servicio de internet fijo?
1]
54 \ Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER

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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



Operadores en zona Oriente entregarian mayor valor por el precio establecido

- Servicio inferior-

LIMA (A) 7%
= NORTE (B) 10%
‘Q
(G}
w
g SUR (C) 10%
o
Q
<
2 CENTRO (D) 8%
ORIENTE (E) 8%
0,

MOVISTAR (A) 1?3"
o
o
[a]
3 CLARO (B) 4%
a
o

ENTEL (C) 7%

P16. 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

2%

1%

2%

1%

1%

2%

1%

2%

2%

3%

4%

5%

4%

3%

3%

1%

4%

4%

6%

4%

5%

5%

3%

3%

7%

7%

13%
BE

9%

5%

9%

7%

8%

- Servicio adecuado -

5

21%

19%

16%

21%

13%

22%

14%

15%

6

14%

11%

10%

11%

13%

11%

16%

11%

13%

15%

16%

15%

13%

13%

15%

19%

la calidad” y 10 significa “precio muy bueno dada la calidad”, ¢ cémo calificaria a su operador respecto al precio que paga del servicio de internet fijo?

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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

- Servicio superior -

8

18%

17%

15%

19%

21%

17%

19%

18%

9

4%

7%

4%

4%

9%

3%

9%

6%

10

7%

6%

3%

3%

9%
CD

4%

9%

10%

55

551
548
479
495

452

941
940

644
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CALIDAD DEL SERVICIO DADO EL PRECIO
Percepcion generalizada de ajuste calidad-precio. Destaca Oriente; Norte y Sur tendrian mayores

oportunidades de mejora

TOTAL LIMA (A)  NORTE (B) SUR(C)  CENTRO (D) ORIENTE (E) MOVISTAR (A) CLARO (B) ENTEL(C)
5.78 5.86 5.60 5.52 5.80 6.39 (BCD) 5.46 6.44 (A) 6.23 (A)
2526 552 550 478 495 451 942 940 644
%NS/NR 0% 0% 1% 0% 0% 1% (A) 0% 0% 0%
2533 552 552 479 495 455 944 943 646

P17. Ahora, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR DE INTERNET FIJO, 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 como calificaria la calidad del servicio de internet fijo?

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER
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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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



Respecto a los operadores, destacarian positivamente Claro y Entel

LIMA (A) 8%

= NORTE (B) 10%
‘Q
(G}
w

s SUR (C) 8%
o
Q
<

2 CENTRO (D) 6%

ORIENTE (E) 6%

0,

MOVISTAR (A) 1?3"
o
o
[a]

3 CLARO (B) 4%
a
o

0,
ENTEL (C) 8;

P17. Ahora, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR DE INTERNET FIJO, 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”, ¢ como calificaria la calidad del servicio de internet fijo?

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

- Servicio inferior-

2%

1%

1%

0%

1%

1%

1%

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

4%

3%

3%

5%

3%

4%

4%

1%

5%

5%

7%

5%

6%

7%

2%

3%

7%

5%

10%

8%

4%

7%

6%

6%

- Servicio adecuado -

5

13%

20%

21%

19%

13%

16%

14%

13%

6

12%

12%

13%

12%

11%

12%

12%

14%

18%

17%

13%

16%

14%

17%

17%

15%

- Servicio superior -

8

19%

15%

15%

21%

23%

15%

22%

22%
A

9

4%

7%

6%

4%

11%
AD

4%

8%

7%

10

8%

5%

4%

4%

9%
CD

5%

9%

9%

57

552
550
478
495

451

942
940

644

Arellano

GUMSULTDRIA PARA CHEGE R



CALIDAD DE LA ATENCION DADO EL PRECIO
Para un grupo importante, la calidad de la atencion supera lo esperado por el precio pagado.
Destaca Oriente; Sur podria mejorar

TOTAL LIMA (A)  NORTE (B) SUR(C)  CENTRO (D) ORIENTE (E) MOVISTAR (A) CLARO (B) ENTEL(C)
5.97 6.02 5.97 5.65 5.78 6.63(ABCD) 5.60 6.69 (A) 6.61 (A)
2508 550 545 472 492 449 937 936 635
%NS/NR 0% 0% 1% 1% 1% 1% (A) 0% 0% 1%
2533 552 552 479 495 455 944 943 646

P18. Por ultimo, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR DE INTERNET FIJO, 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”, écomo calificaria la calidad de la atencion? ‘

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER

Atencion superior= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Atencién adecuada= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Atencidn inferior= Suma de valoraciones del 0 al 3 58
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



La calidad de la atencion de Entel y Claro seria mejor que la atencidon de Movistar, dados sus

precios respectivos

LIMA (A) 6%

= NORTE (B) 9%
‘Q
(U]
w

g SUR (C) 9%
o
Q
<

2 CENTRO (D) 5%

ORIENTE (E) 4%

0,

MOVISTAR (A) 9:
o
o
[a]

3 CLARO (B) 3%
a
o

ENTEL (C) 5%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

0%

- Atencion inferior-

1%

3%

2%

5%
A

2%

2%

2%

2%

3%

3%

5%

7%

5%

5%

2%

3%

9%

5%

10%

8%

5%

9%

7%

5%

- Atencion adecuada -

5

20%

15%

18%

17%

15%

21%

14%

17%

6

15%

14%

12%

13%

11%

16%

11%

9%

13%

17%

15%

15%

14%

14%

16%

16%

- Atencidn superior -

8

16%

17%

16%

17%

21%

14%

23%

20%

P18. Por ultimo, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR DE INTERNET FIJO, 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”, i como calificaria la calidad de la atencion?

Atencidn superior= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Atencidn adecuada=Suma de valoraciones del 4 al 7 / Atencidn inferior= Suma de valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

9

5%

8%

8%

5%

10%

4%

11%

10%

10

8%

7%

5%

6%

13%

6%

10%

13%

59

550
545
472
492
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936

635
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Satisfaccion general con el servicio

w0 | Arellano

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



SATISFACCION GENERAL
A nivel global, la satisfaccion es media, destacando Oriente

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

5.90 5.95 5.86 5.65 5.72 6.51(BCD) 5.56 6.60 (A) 6.35 (A)

2530 551 552 479 495 453 944 942 644
%NS/NR 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% (A)

2533 552 552 479 495 455 944 943 646

P19. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los tltimos 12 mese 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 de internet fijo?

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER
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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
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



Los usuarios de Claro y Entel serian lo mas satisfechos y los de Movistar los menos satisfechos

LIMA (A) 6%

= NORTE (B) 10%
‘Q
o
w

g SUR (C) 7%
[+'4
Q
<

2 CENTRO (D) 7%

ORIENTE (E) 6%

0,

MOVISTAR (A) 9;’
o
o
[a]

3 CLARO (B) 4%
a
o

ENTEL (C) 6%

P19. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los tltimos 12 mese 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”, équé tan satisfecho se encuentra con su servicio de internet fijo?

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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

1%

1%

2%

1%

1%

1%

0%

1%

- Insatisfechos -

3%

4%

2%

5%

3%

3%

4%

2%

7%

3%
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5%
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7%

3%

4%

- Medianamente satisfechos-

4

6%
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9%

11%
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2%
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5%

6%

5

15%

17%

21%

15%

14%

18%

12%

15%

6

13%

12%

12%

10%

10%

13%

13%

8%

7

20%

16%

15%

17%

15%

19%

18%

19%

8

15%

19%

15%

19%

21%

14%

21%

22%
A

9

7%

7%

7%

7%

11%

5%

10%

6%

- Totalmente satisfechos -

10

6%

7%

3%

4%

12%
ACD

4%

10%

10%

6

N
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552
479
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453

944
942
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EXPECTATIVAS SOBRE EL SERVICIO
En general, el servicio cumple con las expectativas de la mayoria de lo usuarios. No obstante, 2 de

cada 10 usuarios estaria disconforme

TOTAL LIMA (A)  NORTE (B) SUR(C)  CENTRO (D) ORIENTE (E) MOVISTAR (A) CLARO (B) ENTEL(C)
5.08 5.12 5.02 4.79 5.01 5.77(ABCD) 4.81 5.61 (A) 5.48 (A)
2526 551 551 477 495 452 940 942 644
%NS/NR 0% 1% 0% 1% 0% 1% 1% 0% 0%
2533 552 552 479 495 455 944 943 646

P20. Teniendo en cuenta todos los atributos que hemos discutido, ¢en qué medida su servicio de internet fijo cumplié o no con sus expectativas en una escala que va desde el
0 hasta el 10, donde 0 significa “no cumple mis expectativas”, 5 significa “cumple mis expectativas” y 10 significa “excede mis expectativas”?

Arellano
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63

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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



Serian pocos los usuarios que consideran que el servicio supero sus expectativas

- No cumple con las expectativas -

LIMA (A) 11%

14%

= NORTE (B) £ ’
'Q
o
w

& SUR (C) 9%
[+'4
Q
<

2 CENTRO (D) 8%

ORIENTE (E) 5%

[V)

MOVISTAR (A) 1‘;"
o
(@]
[a]

3 CLARO (B) 6%
a
o

ENTEL (C) 8%

P20. Teniendo en cuenta todos los atributos que hemos discutido, {en qué medida su servicio de internet fijo cumplié o no con sus expectativas en una escala que va desde el 0
hasta el 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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.
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SOBRE EL SERVICIO IDEAL
Para la mitad de usuarios, el servicio de internet fijo estaria mas o menos cerca del ideal esperado

TOTAL LIMA (A)  NORTE (B) SUR(C)  CENTRO (D) ORIENTE (E) MOVISTAR (A) CLARO (B) ENTEL(C)
5.60 5.62 5.65 5.25 5.59 6.35(ABCD) 5.27 6.25 (A) 6.09 (A)
2521 551 550 477 495 448 936 941 644
%NS/NR 0% 0% 0% 1% 0% 2% (ABD) 0% 0% 0%
2533 552 552 479 495 455 944 943 646

P21. Ahora, imagine un SERVICIO DE INTERNET FIJO IDEAL, équé tan bien cree que su servicio de internet fijo 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”?

Y
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 65 ‘ J! h rell an 0
* Bases menores a 30 casos no son representativas COMSULTDRIA PANA CHEGER
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3 de cada 10 usuarios de Entel y Claro perciben que su servicio se acerca mucho al ideal, mientras

que se esperarian mejoras en el servicio de Movistar principalmente

- Lejos del ideal- - Mas o menos cerca del ideal- - Cerca del ideal-

TP e s e 7 s

LIMA (A) 9% 1% 3% 6% 8% 20% 14% 14% 11%
= NORTE (B) 12% 1% 2% 7% 7% 17% 11% 11% 16%
\®)]
O
o 13%
g SUR (C) 10% 1% 3% 4% . 25% 12% 10% 9%
o
(]
< (1)
2 CENTRO (D) 8% 0% 5% 6% 10% 17% 13% 1%" 14%
ORIENTE (E) 8% - 2% 4% 4% 18% 10% 16% 16%
12%
MOVISTAR (A) B 0% 3% 7% 9% 22% 12% 12% 11%
o
o
(a]
3 CLARO (B) 5% 2% 2% 4% 8% 15% 14% 16% 15%
w
a
o
ENTEL (C) 8% 1% 2% 5% 6% 19% 12% 12% 14%

P21. Ahora, imagine un SERVICIO DE INTERNET FIJO IDEAL, équé tan bien cree que su servicio de internet fijo 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
* Bases menores a 30 casos no son representativas

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.
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SOBRE LA ATENCION IDEAL
Para la tercera parte de usuarios, la atencion que reciben estaria muy cerca del ideal esperado. No

obstante, cerca de la mitad considera que solo estda mas o menos cerca

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

TOTAL LIMA (A) NORTE(B)  SUR(C)
5.90 5.92 6.10 (C) 5.45 5.86 6.49 (CD) 5.60 6.50 (A) 6.36 (A)
2510 552 548 471 494 445 934 934 642
%NS/NR 1% 0% 1% 2% (A) 0% 2% (A) 1% 0% 0%
2533 552 552 479 495 455 944 943 646

P22. Ahora, imagine una ATENCION AL CLIENTE IDEAL, équé tan bien cree que su servicio de internet fijo 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

Arellano
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* Bases menores a 30 casos no son representativas
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Para la cuarta parte de usuarios de Entel y Claro, la atencidn recibida estaria muy cerca del ideal

LIMA (A) 9%
= NORTE (B) 11%
‘Q
o
w
g SUR (C) 8%
[+'4
Q
<
2 CENTRO (D) 6%
ORIENTE (E) 7%
MOVISTAR (A) 10%
o
o
[a]
3 CLARO (B) 6%
a
o
ENTEL (C) 8%

P22. Ahora, imagine una ATENCION AL CLIENTE IDEAL, (qué tan bien cree que su servicio de internet fijo se compara con ese ideal, en una escala que va desde el 0 hasta el

- Lejos del ideal-

0%

0%

2%

1%

0%

1%

0%

0%

3%

2%

3%

3%

1%

4%

2%

2%

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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.
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Fidelidad con el servicio

oo | Arellano
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NIVEL DE FIDELIDAD CON EL SERVICIO
Un grupo importante de usuarios aun estaria en duda acerca de continuar con su operador actual.

La fidelizacion no es notable

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

m 5.65 5.71 5.64 5.31 5.59 6.12 (C) 5.28 6.44 (A) 6.06 (A)
2521 550 549 477 494 451 939 942 640

0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0%
2533 552 552 479 495 455 944 943 646

P23. 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 fijo que le brinda el servicio actualmente?

, | o . | | 70 | Arellano
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
* Bases menores a 30 casos no son representativas

GOMSULIDRIS PARS CHEGER
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Claro tendria mas usuarios fidelizados, mientras que Movistar tendria menos

- No volveria a contratar - - Quizas volveria a contratar - - Volveria a contratar -
LIMA (A) 11% 2% 2% 6% 7% 16% 12% 11% 16% 4% 12%
= NORTE (B) 14% 1% 4% 4% 7% 15% 10% 11% 14% 6% 14%
0
e
& SUR (C) 15% 1% 3% 5% 6% 20% 10% 10% 14% 5% 9%
o]
<
2 CENTRO (D) 12% 2% 2% 7% 7% 16% 10% 17% 12% 5% 10%
ORIENTE (E) 13% 2% 3% 2% 3% 15% 10% 11% 19% 8% 16%
0, 0,
MOVISTAR (A) 1;" 1% 3% 7: 8% 17% 12% 10% 13% 4% 9%
S
(a 17%
3 CLARO (B) 7% 2% 2% 2% 5% 15% 9% 15% 19% 7% A
w
S
0, [v)
ENTEL (C) 12" 1% 3% 3% 8% 13% 9% 12% 13% 6% 2(:\4

P23. 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 fijo 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 7
* Bases menores a 30 casos no son representativas

=

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

@é » o\0
I

o

2
|

\

SSSS&

1

)
3 4 5 6 7 7 8 9 10

Arellano
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NIVEL DE RECOMENDACION DEL SERVICIO (NPS)
En general, este servicio no alcanza un nivel de recomendacion minimo. Las experiencias negativas

aun son mayores que las positivas

i |

TOTAL
-47
2513
%NS/NR 1%
2533

P24. 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 esta dispuesto a

LIMA (A) NORTE(B) SUR(C) CENTRO (D) ORIENTE (E)
-47 -42 -57 -49 -24
551 547 476 492 447
0% 1% 1% 1% 1%
552 552 479 495 455

recomendar a algun familiar o amigo al operador de internet fijo que tiene contratado?

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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

MOVISTAR (A) CLARO (B)
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944
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937
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943

73

ENTEL (C)
-28

640

0%

646

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER



Movistar es el operador que ofrece el servicio menos valorado a nivel global

- DETRACTORES - - PROMOTORES -
DT R T S R T
LIMA (A) 18% 3% 3% 5% 8% 15% 12% 11% 11% 5% 11% 251
NORTE (B 18% 2% 5% 6% 7% 14% 9% 9% 13% 7% 11% 547
(B)
E SUR (C) 20% 2% 4% 7% 9% 18% 7% 12% 9% 4% 7% 476
(U]
o CENTRO (D) 15% 1% 4% 8% 6% 17% 10% 14% 11% 4% 8% 492
0, 0,
ORIENTE (E) 14% 2% 3% 5% 3% 14% 8% 12% 15% 9% 15%
AC C 447
21%
Z  MOVISTAR (A) 5 3% 3% 6% 8% 16% 11% 10% 10% 4% 8% 936
[a]
< 0, 0,
o CLARO (B) 12% 1% 3% 4% 6% 15% 9% 15% 14% f\/:: 11" 937
o 20%
ENTEL (C) 17% 1% 3% 5% 5% 12% 8% 11% 14% 3% A 640

P24. 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 fijo que tiene contratado?

PROMOTORES= Suma de valoraciones 9y 10/ NEUTROS= Suma de valoraciones 7y 8/ DETRACTORES= Suma de valoraciones del 0 al 6
* Bases menores a 30 casos no son representativas

Arellano
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4. Conclusiones y recomendaciones



Sobre Conocimiento de derechos

CONOCE SUS DERECHOS

Si m NO
/,’ --------------------------------------- \\\
1. Que la empresa le envie mensualmente su recibo de o R . . . \
L 84% 16% /  Se recomienda llevar a cabo o continuar realizando \
pago a su correo electronico )

estrategias dirigidas para comunicar los derechos
respecto a la finalizacidn, suspensién o migracion al

c6digo de reclamo 80% 20% plan anterior.

3. Recibir su contrato y solicitar su envio a su correo
;. . are o, o,
electrénico o domicilio 63% 37%

4. Finalizar su contrato del servicio de telecomunicaciones
sin condicionamientos en cualquier momento 51% 49%
Considerar que gran parte de las medidas deberian

I

I

I

I

I

I

I
5. Suspender temporalmente el servicio por un periodo ! ) ) )
de hasta dos meses en un afio 34Y% ! | ser através de los operadores de manera obligatoria

I

I

I

I

I

I

I

I

.y protocolar. K
\
6. Si el nuevo plan no cumple sus expectativas, tiene 40
dias habiles para regresar a su plan anterior 29%

2. Presentar un reclamoy la empresa le debe brindar un -

Por ejemplo, a través:

* Mensajeria instantanea por parte de OSIPTEL

* Enlos recibos de pago de los operadores

* En RRSS de las instituciones (Facebook,
Instagram)

N e e e — — — — — — —————————————

N 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 =

76 ‘ /\rellano
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Sobre la Experiencia con el servicio

. S OPERADOR
Indicador: Experiencia con el

servicio LIMA | NORTE m CENTRO | ORIENTE |MOVISTAR| CLARO | ENTEL

Frecuencia percibida de

inconvenientes (B3B — Frecuencia 9% 11% 5% 8% 6% 7% 8% 13% 8%
baja)

Nivel ncion (T3B — Buen

lvel de atencion (T3B ~Buena 4, 28% 32% 21% 22% 35% 25% 32% 42%
atencion)

* Los inconvenientes principales son: velocidad de +  Respecto al contacto por reclamos: 85% se comunicé
navegacion lenta (58%), intermitencia en el servicio con su operador; sin embargo, 34% no recibié explicacion
(46%). por los inconvenientes.

*  74% considera que la empresa operadora puede prevenir «  Aquellos que no lograron comunicarse expresaron como
estos problemas. razones: Toma mucho tiempo para que atiendan (26%)

Se recomienda monitorear el porqué de los principales reclamos o inconvenientes reportados y promover entre los
operadores el trabajar en torno a sus debilidades, sobre todo en la macroregion Norte y Centro. Asimismo, se
sugiere establecer y monitorear si se realizé el contacto con el cliente en primer lugar y los tiempos de respuesta
para los reclamos, en segundo lugar. Ello especialmente para operador Movistar.

- === —

Adicionalmente, se sugiere indagar con los respectivos operadores acerca de sus planes para prevenir incidentes.

,fdiclonalmente, se suglere indagar con los respectivos operadores acerca de sus planes para prevenir incidentes. S \ Arellano

COMSULTONRIA FARA CHREGER
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Sobre la Calidad percibida (1/4)

Indicador: Calidad del

SERVICIO (T3B)

Disponibilidad de servicio

Velocidad de navegacion en
horario de elevado trafico

Velocidad para ver videos en vivo

LIMA (A) |NORTE (B)| SUR (C) CENTRO | ORIENTE MOVISTAR CLARO ENTEL
(D) (3] (B) .
33% 37% 29% 35% 45% A C 28% 45% A 42% A i
44% 47% 39% 49% 56% A C 39% 56% A 52% A
26% 26% 19% 24% 32% C 23% 28% 29% i
36% 34% 28% 36% 45% B C 30% 45% A 40% A
39% 37% 28% 34% 49% B CD 32% 47% A 39%

Teleconferencias, videollamadas
sin interrupciones

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

desempeno, como Claro y Entel.

. . . L4 \

Se sugiere profundizar en las razones por la cuales se dan algunos casos en los que falla la velocidad de navegacion y la !
disponibilidad de servicio. Asimismo, se recomienda analizar de manera comparativa las diferencias entre zona Oriente y Sur, !
|

1

1

78‘

donde esta el peor y mejor desempeno respectivamente. Ademas, rescatar las buenas practicas de operadores con un mejor

Arellano
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Sobre la Calidad percibida (2/4)

Indicador: Nivel de atencion

respecto a la ACCESIBILIDAD

REGION

OPERADOR

CENTRO | ORIENTE |MOVISTAR| CLARO ENTEL
] e

(T3B)

Cercania de oficinas

Cantidad de asesores en oficina

Comodidad de ambiente para
espera en oficina

32%

26%

38%

33%

20%

17%

24%

17%

37%

25%

31%

25%

36%

33%

29%

26%

—————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

Tiempo de espera en oficina

Tiempo de espera para ser
atendido por llamada

Cantidad de intentos de llamadas

Facilidad en web para consultas/
tramites
Facilidad en app para consultas /
tramites
Tiempo de espera para ser
atendido por WhatsApp / RRSS

OSIPTEL.

/ La accesibilidad percibida es uno de los elementos mas importantes a reforzar, especialmente en lo que respecta tiempos de espera
para ser atendidos y tiempo de espera en oficina; asi como también cantidad de intentos de llamadas.

Se sugiere ajustar los tiempos de espera en todos los canales (principalmente telefonico) de cara al cliente, asi como indagar de
manera general en las buenas practicas de Claro y Entel y conocer los protocolos que llevan a cabo dichos operados versus Movistar,
gue los llevan a tener una mejor evaluacién global.

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e Em Em Em Em Em Em e Em Em Em e e Em e Em Em Em Em e e Em Em Em Em e e e Em Em e mm Em Em Em e mm Em mm e e hm M Em 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 = =

N——————————/
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Sobre la Calidad percibida (3/4)

respecto al CUMPLIMIENTO ENTEL
(T38) LIMA (A) |NORTE (B)| SUR (C) CEI(\lI;I')RO ORI(IIEEI)\ITE MOVISTAR CI.(ABI)RO

Realizar el tramite o solicitud

e O 26% 25% 32% 19% 20% | 38%CD | 22% | 36%A  34%A |
Seg“'m'e“t‘:e‘iil"‘;‘;f:“c'°“ hasta 5o 26% 28% 19% 21% | 37%C | 22% | 36%A  33%A |
Efﬁ::":’:g‘i:"t:‘a,';gzj':ofi’c';fjjsa 26% 24% 34% 25% 23% | 39% | 22% | 38%A  37%A !

o . . . P , . . . \
El cumplimiento a nivel general es medio, existiendo todavia oportunidades de mejora en este punto. De manera paralela a lo revisado I

. . . . I
anteriormente, se recomienda conocer los protocolos que llevan a cabo operadores como Entel y Claro versus Movistar (especialmente en !
zona Oriente), que lo llevan a tener una mejor evaluacién global. !

80 ‘ /\rellano
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Sobre la Calidad percibida (4/4)

Indicador: Nivel de atencion

recibida por el ASESOR(T3B)

OPERADOR

LIMA (A) |NORTE (B)| SUR (C) CEl(\|DT)Ro OR:IIEEI)\lTE MOVISTAR CLARO ENTEL

Conocimiento del asesor para

e el 42% 42% 46% 38% 39% 48% 38% S4%A  48%
infor::ic'iig:zE:r;rf:;:r::";:esor 43% 41% 50% 39% 40% 49% 39% 53% A 50%
Of":)‘z;‘)‘:;iaz?;:ié" 40% 39% 45% 36% 34% 50% 35% 53%A  51%A
e a3 3K S M A 0% KA KA
Pa:ftr::::ralraa:;m::r V 46% 44% 53% 41% 48% 54% 41% 57%A  59%A
| Amabilidad de losasesores  56%  55%  64%  53%  52%  66%  53%  65%  67%A |
,  Disposicion del asesor para 50% 48% 57% 50% 46% 59% 46% 60%A  61%A !

ayudarlo

A nivel de caracteristicas de personalidad como amabilidad y disposicion para atender, la evaluacién general

I

1

! de los asesores es muy positiva. Algunos otros elementos como el entendimiento especifico de las
' necesidades del cliente o personalizacion todavia tienen oportunidades de mejora. Se recomienda
1
1
1
1

monitorear que parte del programa de entrenamiento o capacitacién de los asesores de los principales

operadores cubra este punto, desarrollando aptitudes de flexibilidad.

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

_________________________________________________________________________________

- ———————

|

Arellano

COMSULTONRIA FARA CHREGER



Sobre el Valor percibido del servicio

OPERADOR
Indicador: Valor percibido del

servicio (T3B)
LIMA NORTE “ CENTRO | ORIENTE [MOVISTAR| CLARO ENTEL

Nivel de precio dada la calidad

precio

e 28% 29% 29% 1 22% 26% | 38% 24% 37% 34%
Ca"da:ij‘:,ezzzg':l";feii':temet 30% 31% 27% 1 25% 29% | 43% 24% 40% 38%
Calidad de la atencion dadoel 5, 30% 32% 1 28% 29% | 44% 24% 44% 43%

e o - -

:' Se recomienda seguir afinando los parametros, para mejorar la calidad del servicio de internet fijo. Asimismo, ahondar en la calidad 1

. . . . . ’ . 7 . . s . . I
' del servicio ofrecido en las zonas Sur y Centro, ya que existiria una percepcion menos positiva que en las demas macroregiones (a nivel
‘ general). Ademas, seria pertinente ahondar en el servicio de Movistar, que histdricamente muestra un menor desempeno. )

COMSULTONRIA FARA CHREGER
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Sobre la Satisfaccidn general

. _ » REGION OPERADOR
Indicador: Satisfacciéon general
T3B
QLY LIMA NORTE m CENTRO | ORIENTE |MOVISTAR| CLARO ENTEL
Satisfaccion general 29% 28% 33% 26% 29% 44% 23% 41% 39%
i Expectativas sobre el servicio 21% 22% 22% 13% 15% 25% 19% 24% 23% i
Sobre el servicio ideal 26% 25% 32% 20% 23% 38% 22% 34% 34%
Sobre la atencidn ideal 30% 29% 35% 22% 29% 41% 24% 41% 39%

Se presenta un nivel de satisfaccion media, pero las expectativas sobre los distintos operadores no es la mas favorable. Ademas, si bien ya
existe un grupo que asegura que servicio y atencion estan cerca del ideal, todavia existe un grupo importante que considera que aun estan
lejos del ideal esperado por el usuario. Se recomienda monitorear a las principales operadoras de cada departamento y conocer el manejo

de procesos de cara al cliente, gestion de incidencias y otros.

________________________________________________________________________________________________________________
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Sobre la Fidelidad con el servicio

Indicador: Fidelidad con el

OPERADOR

servicio (T3B) LIMA NORTE “ CENTRO | ORIENTE | MOVISTAR| CLARO ENTEL

Nivel de fidelidad con el servicio 32% 32%

Nivel de recomendacion del

servicio (NPS) A7 47

P T e T T T R e e T T T

En general, la categoria de internet fijo muestra un NPS

negativo, ademas en la zonas Sur y Centro la situacion

se agudiza. Ningun operador logra posicionarse con un
NPS positivo.

- e = == —

____________________________________________

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

33%

28% 27% 42% 27% 42% 39%

24 1 571 26 -28

_______________________________

Realizar investigaciones comparativas que ayuden a conocer la situacion
en todas la zonas y, en especial, las zonas Sur y Centro

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

Obtener mayor informacidon acerca de Claro y Entel, asi como también
con los usuarios de los mismos con la finalidad de establecer lineas de
trabajo usando sus modelos

COMSULTONRIA FARA CHREGER
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Arellano

CONSULTORIA PARA CRECER

Gerente General: Rolando José Arellano Bahamonde
Gerente de Consultoria: Hugo Ante Hidalgo

Coordinadora de Investigacion y Consultoria: Nathalia Torres Kanno
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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.

Arellano
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