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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

L Servicio movil
Region Total

Amazonas 138 138 138 138 552
147 147 147 147 588
148 U N S

. w Arequi 153 153 153 153 612
Metodologia empleada Encuestas telefonicas requipa

i » . Ayacucho 173 173 173 173 692
Se tiene como poblacién objetivo a todos los

Cajamarca 174 174 174 174 696

Pablico objetivo usuarios de segmento residencial que cada Callao 125 125 125 125 =
empresa operadora tiene activo el servicio mavil Cusco 154 154 154 154 616

entre 18 a mas afios de edad. Huancavelica 124 124 123 123 494

Cobertura Todas las regiones 154 154 154 154 616
- 142 142 142 142 568

Los resultados de la encuesta son representativos o 156 156 156 24

Representatividad a nivel nacional, por empresa operadora, por La Libertad 143 143 143 143 —
Lima y resto del Peru y por empresa operadora Lambayeque 128 128 128 128 512

evaluada en Lima y el resto del Peru. ima 119 119 119 119 476

. s Loreto 123 123 123 123 492
Fecha de aplicacién de . . -
I Del 16 de setiembre al 27 de noviembre del 2021 Madre de Dios 108 109 108 109 434
as encuestas Mogquegua 159 159 159 159 636

Se procedié a ponderar los resultados respecto a 183 183 182 183 731
.. las variables departamento y operador en base a 115 115 115 115 460
Ponderacion de los . ., ) . 133 133 133 133 532
la informacién brindada por el Osiptel respecto a
resultados ] . . 127 127 127 127 508
las Lineas o conexiones de Servicios de
| o Tacna 150 150 150 150 600
Telecomunicaciones, 2021. Tumbes 103 103 103 103 412
Ucayali 110 110 110 110 440
Total Peru 3,489 3,491 3,487 3,489 13,956
s Arellano
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Se considero la divisi

* Tumbes

* Piura

* Lambayeque
* (Cajamarca

* Lalibertad

* Ancash

Peru Sur:

* Ica

* Arequipa
* Moquegua
* Tacna

* Puno

e Cusco

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

on por departamentos

Peru
Centro

Peru
Oriente

Peru
Sur

Peru Centro:

e Huanuco

¢ Pasco

* Junin

e Huancavelica
* Ayacucho

* Apurimac

Peru Oriente:

* Amazonas

* Loreto

e San Martin

* Ucayali

* Madre De Dios
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Se consideraron las siguientes abreviaciones para los departamentos

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO

Amazonas AMA Lima LIMA
Ancash ANC Callao CAL

Apurimac APU Loreto LOR
Arequipa ARE Madre de Dios MDD
Ayacucho AYA Mogquegua MoQ
Cajamarca CAJ Pasco PAS

Cusco cus Piura PIU

Huancavelica HUV Puno PUN
Huanuco HUC San Martin SAM
Ica ICA Tacna TAC

Junin JUN Tumbes TUM
La Libertad LAL Ucayali UCA
Lambayeque LAM

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

EJEMPLO FICTICIO

Interpretacidon: Los resultados de las
evaluaciones con escalas del 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 P25 ? 15% 15%
(recomendacidén), que se evalia con la

escala del NPS TOTAL MOVISTAR CLARO

250 150 100

9 \ Arellano
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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
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2. Perfil del consumidor



La muestra de usuarios esta conformada por hombres y mujeres de, en promedio, 36 anos
Distribucion de departamentos acorde a distribucion poblacional

No tiene discapacidad

SEXO
Masculino 59%
Femenino 41%
NSE

A 3%

B 10%

C 22%

D 36%

E 29%

Poblacion del encuestado (Base: 13956)
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

18 - 25 afios
26 - 39 ainos
40 - 55 afios

Mas de 55 afios

| Media JERRUSE

PERSONA CON DISCAPACIDAD

Tiene discapacidad

1% cuenta con
carnet CONADIS

97%

Amazonas
Ancash
Apurimac
Arequipa
Ayacucho
Cajamarca
Cusco
Huancavelica
Huanuco
Ica

Junin

La Libertad

Lambayeque

DEPARTAMENTO
1% Lima Metropolitana
4% Lima Provincias
1% Callao
5% Loreto
2% Madre de Dios
4% Moquegua
4% Pasco
1% Piura
2% Puno
3% San Martin
4% Tacna
6% Tumbes
4% Ucayali

1

N

33%

4%
3%
2%
1%
1%
1%

5%

4%
2%
1%
1%
2%

Arellano
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El mercado de servicios moviles se encontraria medianamente democratizado entre los principales

operadores
EMPRESA OPERADORA DEPARTAMENTO
CONTRATADA T U
(K) (L)
0 (o] (o] 0 0 0 (o] (o) 0 (o] (o) 0 (o) (o]
Claro 34% 34% 34% 34% 34% 34% 34% 34% 34% 34% 34% 34% 34% 34%
Movistar 28% 28% 28% 27% 28% 28% 28% 28% 28% 28% 28% 28% 28% 28%
Entel 22% 22% 22% 22% 22% 22% 22% 22% 22% 22% 22% 22% 22% 22%
Bitel 17% 17% 17% 17% 17% 17% 17% 17% 17% 17% 17% 17% 17% 17%
552 588 593 612 692 696 616 494 616 568 624 572 512
34% 34% 34% 34% 34% 34% 34% 34% 34% 34% 34% 34%
28% 28% 28% 27% 28% 28% 28% 28% 28% 28% 28% 27%
22% 22% 22% 22% 22% 22% 22% 22% 22% 22% 22% 22%
17% 17% 17% 17% 17% 17% 17% 17% 17% 17% 17% 17%
476 500 492 434 636 731 460 532 508 600 412 440
Poblacion del encuestado (Base: 13956) 13 ‘ A rel I an 0

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



La mayoria estaria compuesta por usuarios antiguos de sus respectivos operadores

ANTIGUEDAD
Entre 3y 9 meses 26%
Entre 10 y 18 meses 19%
M3s de 18 meses 55%

Poblacion del encuestado (Base: 13956)
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

DEPARTAMENTO

24% 22% 23% 25% 27% 23% 25% 25% 26% 24% 23% 23% 25%
16% 18% 16% 17% 17% 18% 14% 17% 17% 19% 16% 18% 20%
60% 60% 62% 58% 57% 59% 61% 58% 57% 57% 61% 60% 55%
552 588 593 612 692 696 616 494 616 568 624 572 512

Arellano

27% 23% 30% 25% 21% 23% 23% 30% 25% 25% 21% 27%
22% 18% 18% 19% 16% 16% 21% 14% 20% 16% 21% 21%
63%
51% 60% 53% 57% N 62% 56% 56% 55% 59% 57% 53%
476 500 492 434 636 731 460 532 508 600 412 440
OPERADOR
MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
(A) (B) (9] (D)
47% 31%
o o
19% 14% ABD AB
o o
19% 15% 23% 24%
B B
62% 70% . 45%
CD ACD 31% C 14
3489 3491 3487 3489 CONSULTD
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Las modalidad mas comun de contrato seria pospago. En Pasco y Tumbes y para operador Bitel,
destacaria la modalidad prepago

MODALIDAD DE DEPARTAMENTO
CONTRATO
ICA (J)
(o) 0, [v) 0,
Pospago 70% 63% 69% 66% |, ;45/‘;( .| 7% 70% 71" 65% 67% 69% 23 )f’ 69% 69%
Prepago 9 9
Pag 30% 37DA’ 31% 34% 26% 33% 30% 28% 35% 33% 31% 27% 31% 31%
552 588 593 612 692 696 616 494 616 568 624 572 512

0, 0,
7§(A 70% 7?/’ 61% 69% 62% 65% 64% 64% 68% 60% 62%
39% 38% 40% 38%
0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
28% 30% 28% DK 31% D 35% 36% 36% 32% DGKNP D
476 500 492 434 636 731 461 532 508 600 412 440
OPERADOR

MOVISTAR CLARO  ENTEL BITEL
(A) (B) (9) )

83% 78% 66% o
CD CD D 38%
34% 62%
0, 0,
17% 22% AB ABC
3489 3491 3487 3489 A I I
Poblacion del encuestado (Base: 13956) 15 re an 0
COMSULTORIA PAIRA CRECER

* Bases menores a 30 casos no son representativas
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Aquellos que tienen contratado servicio pospago, lo tendrian como contrato unico (solo servicio
movil). Clientes Movistar tendrian mas contratos conjuntos

SOBRE EL SERVICIO
POSPAGO*

Contrato Unico 94%

Contrato conjunto 6%

Poblacion del encuestado (Base: 8798)

*Contrato unico: es un contrato unico por el servicio maévil / Contrato conjunto: es
un contrato conjunto con otro servicio (internet, telefonia fija, TV paga)
**Bases menores a 30 casos no son representativas

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

DEPARTAMENTO
AMA ANC APU ARE AYA CA) CUS 3 [VAY HUC ICA (j) JUN LAL
(A) (B) ((9) (D) (E) (F) (G) (H) U] (K) (L)
96% 94% 96% 94% 95% 95% 92% 97% 96% 93% 93% 92% 96%
4% 6% 4% 6% 5% 5% 8% 3% 4% 7% 7% 8% 4%
325 381 371 429 428 459 417 296 389 359 429 362 329
LIMA CAL LOR MDD MOQ PAS PIU PUN SAM TAC TUM UCA
(N) (0)] (P) (Q) (R) (S) (T) (V) (\")) (W) (X) (Y)
93% 93% 96% 94% 93% 96% 93% 96% 94% 93% 97% 97%
7% 7% 4% 6% 7% 4% 7% 4% 6% 7% 3% 3%
333 322 334 256 403 404 276 328 309 382 230 247
OPERADOR
MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
(A) (B) (C) (D)
96% 97% 97%
0,
87% A A A
0,
;i/l‘; 4% 3% 3%
2676 2761 2348 1013
16 | Arellano




Los mismos usuarios del servicio serian los responsables de realizar el pago

PERSONA QUE PAGA DEPARTAMENTO
CuUs HUV
(9] )]
Yo 91% 90% 93% 93% 92% i/?ﬁ 92% 93% 93% 91% 94% 93% 91% 88%
Alguien del hogar 9% 9% 7% 7% 8% 5% 8% 7% 7% 9% 6% 7% 9% 1EZS’
Unaempresa 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0%
552 588 593 612 692 696 616 494 616 568 624 572 512
90% 90% 93% 91% 91% 95% 90% 95% 92% 92% 89% 95%
11%
10% 10% 7% 8% 9% 5% 9% 5% 8% 8% £ 5%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% - -
476 500 492 434 636 731 460 532 508 600 412 440
OPERADOR
MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
(A) (B) (9) (D)
92% 92% 90% 91%
8% 8% 10% 9%
0% 0% 1% 0% A II
Poblacion del encuestado (Base: 13956) 17 re an 0
3489 3491 3487 3489 CONMSULTORIS PARN CREGER

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



El gasto promedio por el servicio es de S/ 49 de manera individual por servicio mévil y S/ 56 por

paquete

GASTO MEDIO

SOLO MOVIL

S/ 49.34

EN PAQUETE S/ 56.05

Poblacién del encuestado (Base: 13956)
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

DEPARTAMENTO
A D ;
Solo servicio movil 47.57 47.50 47.42 48.35 46.90 45.47 48.46 50.28 49.88 48.03 48.93 50.06 48.97
En paquete 60.24 50.87 65.91 50.28 67.71 52.15 55.16 49.62 71.16 63.60 57.41 62.18 51.11
192 237 233 228 250 273 260 211 223 183 257 188 163
A A OR DD 00 A A A A
O P Q R
Solo servicio movil 49.19 51.44 56.16 56.35 51.12 49.07 51.11 48.52 49.90 51.93 50.82 54.97
En paquete 57.46 49.43 48.28 58.91 54.29 54.14 44,94 54.01 50.91 61.53 64.29 4491
167 142 175 110 191 241 161 133 139 95 88
OPERADOR
O A0
A D
Solo servicio movil 46.78 55.56 48.29 34.99
En paquete 55.1 59.4 60.5 46.27
1514 1414 907 820
18 | Arellano
COMSULIORIA PARS CHREGER




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

CONOCE SUS DERECHOS

1.Solicitar el bloqueo de su equipo celular por robo
o pérdida a su empresa operadora

2.Cambiar de empresa de telefonia mévil o fija, sin
cambiar de numero telefénico

3.Que la empresa le envie mensualmente su recibo
de pago a su correo electrénico

4.Presentar un reclamo y la empresa le debe brindar
un cadigo de reclamo

5.Recibir su contrato y solicitar su envio a su correo
electronico o domicilio

Si m NO

90%
85%
73%

51% 49%

T

contrato del servicio de
condicionamientos en

16.Finalizar ~ su
:telecomunicaciones sin
Icualquier momento

1

7.Si el nuevo plan no cumple sus expectativas, tiene
40 dias habiles para regresar a su plan anterior

8.Suspender temporalmente el servicio por un

1
1
1
1
1
1
1
1
Lperiodo de hasta dos meses en un afo

Base: 13956

P28. Ahora hablemos de los derechos que usted tiene como consumidor frente a las empresas operadoras de

telecomunicaciones. ¢ Sabia usted que tiene derecho a...?
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

% Si
DEPARTAMENTO
ICA (J)
89% 92% 89% 89% 90% 91%
0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
89% H 85% CH 87% H 85% 81% 88% H 88% H H
0, 0, 0,
81% 81% 79% Siﬁ 80% 80% SZA 75% 82% 81% 82% 81% 8|8f’
74% 7%
65% 72% 62% ? 64% 69% 67% 61% 68% 70% 66% 71% ACEHK
CHU SU
0, 0,
55% 60% 49% 58% 54% 56% 54% 51% 56% 54% 54% 64% 65%
CHU CHU
47% 50% 45% 51% 45% 47% 44% 44% 49% 43% 47% 49% 49%
44% 46% 42% 44% 41% 43% 38% 35% 44% 41% 36% 44% 45%
41% 42%
[v) 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
35% 40% 33% 34% 30% 36% 35% 28% 38% EHKR 30% 38% EHKR
40%
34% 38% 33% 32% 31% 33% 31% 28% 36% 37% 32% 36% U
552 588 593 612 692 696 616 494 616 568 624 572 512
l'::-‘-.I-illll:-ii.‘. Fauy CRELCC W




Mayor conocimiento sobre algunos derechos en Lambayeque, Lima, Callao, Piura y Tumbes

CONOCE SUS DERECHOS

1.Solicitar el bloqueo de su equipo celular por robo
o pérdida a su empresa operadora

2.Cambiar de empresa de telefonia mévil o fija, sin
cambiar de numero telefénico

3.Que la empresa le envie mensualmente su recibo
de pago a su correo electrénico

4.Presentar un reclamo y la empresa le debe brindar
un cadigo de reclamo

5.Recibir su contrato y solicitar su envio a su correo
electronico o domicilio

Si m NO
90% %
85% 5%

73% 27%

59% 41%

51% 49%

T

16.Finalizar  su  contrato  del  servicio de
:telecomunicaciones sin  condicionamientos en
Icualquier momento

1

7.Si el nuevo plan no cumple sus expectativas, tiene
40 dias habiles para regresar a su plan anterior

8.Suspender temporalmente el servicio por un

1
1
1
1
1
1
1
1
Lperiodo de hasta dos meses en un afo

43% 57%

37% 63%

34% 66%

Base: 13956

P28. Ahora hablemos de los derechos que usted tiene como consumidor frente a las empresas operadoras de

telecomunicaciones. ¢ Sabia usted que tiene derecho a...?
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

% Si

DEPARTAMENTO

92% 92% 90% . . . 92% . 91% . 90% .
cu i H 88% 89% 88% cu 86% H 87% H 89%
0, 0, 0, 0, 0,
CSEQF"H SE'A’ 81% 82% 83% 84% SLA’ 81% 8? Sf’f 84% 84%
77% 79% 77%
ACEHKSIACEGHI| 71% 68% 68% 63% [ACEHKS| 61% 70% 68% 72% 70%
U |KRSUW u
68%
0, 0,
GCZS’ :ch E FQGU 56% 54% 60% 57% GCZS’ 49% 59% 56% 58% 55%
WY
>7% 55%
54% | CEGHJ v 48% 50% 47% 55% 45% 48% 44% 50% 50%
w
0, 0, 0,
44% 46% H49K/‘; 45% 44% 34% 45% 37% ‘gf 42% | :% ol 46%
40% 43% 43%
0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
39% 37% H 37% 30% 28% | cirs| 32% 37% 32% | chvrs| 4%
0, 0, 0, 0,
34% 33" ?_'ZL/;’ 35% 34% 37% 33% 27% 35% 31% 54% 43"
476 500 492 434 636 731 460 532 508 60 440

21
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Menor conocimiento de derecho en el caso de usuarios de Bitel

CONOCE SUS DERECHOS

1.Solicitar el bloqueo de su equipo celular por robo
o pérdida a su empresa operadora

2.Cambiar de empresa de telefonia mévil o fija, sin
cambiar de numero telefénico

3.Que la empresa le envie mensualmente su recibo
de pago a su correo electrénico

4.Presentar un reclamo y la empresa le debe brindar
un cadigo de reclamo

5.Recibir su contrato y solicitar su envio a su correo
electronico o domicilio

Si m NO
90% %
85% 5%

73% 27%

59% 41%

51% 49%

T

16.Finalizar  su  contrato  del  servicio de
:telecomunicaciones sin  condicionamientos en
Icualquier momento

1

7.Si el nuevo plan no cumple sus expectativas, tiene
40 dias habiles para regresar a su plan anterior

8.Suspender temporalmente el servicio por un

1
1
1
1
1
1
1
1
Lperiodo de hasta dos meses en un afo

43% 57%

37% 63%

34% 66%

Base: 13956

P28. Ahora hablemos de los derechos que usted tiene como consumidor frente a las empresas operadoras de

telecomunicaciones. ¢ Sabia usted que tiene derecho a...?
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

% Si
OPERADOR
MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
(A) (B) (9] (D)
91% 92% 91% .
D D D 85%
0,
85% SSDA 84% 82%
72% 78% 75% o
D AD D >9%
60% 64% 61% .
D D D 47%
52% 54% 53% .
D D D 38%
43% 42% 47% 40%
[v)
37% 36% 433§ 35%
0, 0,
317)A 34% 3?? 29%
3489 3491 3487 3489
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Conocimiento sobre obligaciones del consumidor

23 | Arellano
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A nivel general, 7 de cada 10 usuarios conoce su obligacion
Mayor conocimiento en Arequipa, Lambayeque, Lima y Callao

CONOCE

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

S|

ENO 73%

Base 13956

P29. 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.

% Si
DEPARTAMENTO
APU ARE AYA CAJ CuUsS HUV LAL LAM
(C) (D) (E) (F) ((S)] (H) (L) (M)
76% 74%
64% 72% 68% |AEFHS| 66% 65% 70% 62% 68% 71% 71% 70% HS :J
U
552 588 593 612 692 696 616 494 616 568 624 572 512
MDD MOQ PAS TAC TUM UCA
(0) (P) (Q) (R) (S) (W) (X) (Y)
77% 79%
° ACEFH 74% 69% 73% 65% 72% 62% 68% 71% 74% 72%
AEFHU
| ISUV | | | | | | | | | |
476 500 492 434 636 731 460 532 508 600 412 440
OPERADOR
MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
(A) (B) (9] (D)
75% 76% . .
D cD 69% 67%
3489 3491 3487 3489

24 \ Arellano
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La mayoria sabe que debe leer mensualmente su recibo y pagar de manera puntual

% Si

DEPARTAMENTO

ARE AYA CAJ CUs HUV HUC JUN

® ® ® @ w m 'AY

CONOCE

86% 87% 85% 90% 87% 85% 89% 83% 87% 87% 87% 87% 89%
2. Leer mensualmente su recibo y pagar puntualmente los

servicios prestados 552 588 593 612 692 696 616 494 616

568 624 572 512

MDD \"[e]0] PAS PIU TAC TUM UCA

(Q) (R) ) (T) (W) (X) (Y)

89% 90% 86% 89% 90% 85% 90% 86% 90% 88% 90% 87%

Si , ,
0,
88/’ 476 500 492 434 636 731 460 532 508 600 412 440
mNO
OPERADOR

MOVISTAR  CLARO ENTEL BITEL

Base 13956 (A) (B) (C) ()]

90% 90% 89% .

D D D 81%
3489 3491 3487 3489

P29. Por ultimo, hablemos sobre los deberes que usted tiene como consumidor. ¢Sabia usted que tiene

25 \ Arellano

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

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



3. Experiencia y satisfaccion del consumidor



Experiencia con el servicio

27 | Arellano

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



Cerca 6 de cada 10 usuarios tuvo problemas con el servicio; habria mayores problemas en

Huancavelica y clientes Movistar

DEPARTAMENTO
A B D i
70%
65% 60% 67% 59% 65% 66% 64% JLMNOQ 60% 559% 62% 559%
si MOQRT|0QTVW|JLMNOQIOQTVW | MOQRT|JLMNOQI OQRTV [/ 0 010QTVW T° OQRTV T" 53%
VWXY XY RTVWXY XY VWXY [RTVWXY W XY y XY W XY
45% 45% 47%
NO 34% 40% 33% 40% 35% 33% 36% 30% 39% cr :| 37% cr :I ACEFGH
TUVO INCONVENIENTES p
NO PRECISA 0% 0% 1% 0% 0% 1% 0% 0% 1% 0%
552 588 593 612 692 696 616 494 616 568 624 572 512
A A OR DD 00 PA » » A A A
Sl’ O » 0O »,
66% . .
Si 54% 45% MOQRTV 45% 50% o QE"I?\fW X 42% TS\ZVAX 46% 44% 43% 46%
H No 56% W XY
° 58%
26% 55% 54% 49% 22% ABCDEF 52% 55% 56% 51%
Noprecisa NO CFHOP ABCDEF 33% ABCDEF |ACEFGHK| Ho GHIIKLP 41% ABCDEF | ABCDEF | ABCDEF |ACEFGHK
GHIKPSU GHIKPSU P SuU GHIKPS [GHIKPSU[GHIKPSU P
3%
1% 1% 1% 2% 2% 1% 1%
0, 0, 0, 0
NO PRECISA 0% 0% 1% JLMN JLMN LM 1% LN LN L L BDMG'ilKL
Base 13956 476 500 492 434 636 731 460 532 508 600 412 440
OPERADOR
O AR ARO B
A B D
L, 9 0 9
s | o | s [y | s
P1. En los ultimos 12 meses, ¢ ha tenido algun inconveniente con su servicio 7% 7%
moavil? (Por ejemplo, no disponibilidad del servicio a pesar de estar al dia en sus NO 36% 42% AB OD A ?
pagos, sefial débil, velocidad, navegacion lenta, intermitencia, cobros no 28 r'el an 0
reconocidos, entre otros)? NO PRECISA 0% 0% 1% 0% i
COMIULIDOHIY FARN CRECE W
* Bases menores a 30 casos no son representativas
3489 3491 3487 3489

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



Los principales problemas se remiten a intermitencia en el servicio y problemas con la sehal

PRINCIPALES PROBLEMAS

P - - - - - ———————————————

Velocidad de navegacion lenta
& 56%

Problemas con la sefial (cobertura),
interferencia o cortes

Problemas con la facturacion o cobros

Problemas para establecer la llamada

Problemas con la entrega de beneficios de
acuerdo a lo contratado (datos, minutos, o
mensajes, etc.) 7%

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

4%

Base 7753

P2. ¢Qué tipo de problema tuvo? (E: respuesta multiple, maximo 3 problemas) — Solo para los
que respondieron Si en P1
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

DEPARTAMENTO
CUS HUV
(G) (H)

58% 59% 55% 58% 55% 56% 58% 56% 57% 56% 57% 53% 55%
60% 53% 53% 53% 58% 55% 49% 55% 54% 54% 56% 56% 54%
24%

13% 15% 19% 14% 17% 16% p 19% 17% 15% 20% 18% 20%
10% 9% 7% 6% 10% 8% 4% 7% 8% 6% 4% 7% 9%
7% 7% 8% 9% 6% 6% 10% 8% 7% 6% 8% 5% 5%
3% 4% 3% 5% 3% 3% 2% 5% 4% 3% 2% 3% 3%
356 350 388 358 435 451 390 339 366 307 385 306 266

29 | Arellano
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Loreto presentaria mayores inconvenientes con la velocidad versus Callao y Tacna

PRINCIPALES PROBLEMAS

P - - - - - ———————————————

Velocidad de navegacion lenta
& 56%

Problemas con la sefial (cobertura),
interferencia o cortes

Problemas con la facturacion o cobros

Problemas para establecer la llamada

Problemas con la entrega de beneficios de
acuerdo a lo contratado (datos, minutos, o
mensajes, etc.) 7%

No tener servicio a pesar de estar al dia en sus 9%
(o]
pagos

Base 7753

P2. ¢Qué tipo de problema tuvo? (E: respuesta multiple, maximo 3 problemas) — Solo para los
que respondieron Si en P1
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

DEPARTAMENTO
MOQ PAS
(R) (S)
64%

55% 44% ow 57% 57% 58% 50% 56% 60% 47% 57% 56%

65%
55% 52% 62% 52% 53% G 57% 54% 56% 53% 55% 60%
14% 22% 11% 19% 20% 16% 13% 18% 17% 22% 18% 15%
10% 5% 9% 6% 9% 7% 10% 7% 10% 9% 9% 11%
6% 7% 3% 9% 7% 5% 7% 5% 7% 9% 8% 5%
3% 3% 6% 7% 6% 4% 6% 4% 7% 6% 2% 2%
250 216 325 195 303 414 192 293 231 264 177 196

30 | Arellano
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Bitel tendria a los usuarios que han experimentado mas problemas en cuanto a navegacion lenta

PRINCIPALES PROBLEMAS OPERADOR
_____________________________________________________ MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
! ! (A) (B) () (D)
! Velocidad de navegacién lenta '
1 0 1 0
! 56% Ll se% 55% 47% 65%
! ! BC
1 -1 1
! Problemas con la sefial (cobertura), !
! interferencia o cortes - 55% ! 53(3:% 56% 48% 559
1 1
Problemas con la facturacion o cobros 21% 15% 22% »
. 16% D D BD °
Problemas para establecer la llamada i
10% 9% 6% 7%
8%
Problemas con la entrega de beneficios de T . . . .
acuerdo a lo contratado (datos, minutos, o 6% 7% 7% 6%
mensajes, etc.) 7%
| 5% 3% 5% 2%
No tener servicio a pesar de estar al dia en sus 9%
pagos ?
Base 7753 2227 2061 1550 1915
P2. ¢Qué tipo de problema tuvo? (E: respuesta multiple, maximo 3 problemas) — Solo para los 31 A rel I an 0
COMSULIORIA PARS CHREGER

que respondieron Si en P1
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



Habria departamentos con un promedio de problemas significativamente superior: Madre de Dios,
Pasco, Puno y Tacna, principalmente

DEPARTAMENTO

APU ARE AYA CAJ CuUs HUV HUC JUN LAL LAM

ICA (J)

(C) () (E) (F) (©) (H) (1) (K) (L) (M)

12.26 | 10.89 | 10.20 | 10.80 | 11.14 | 11.14 | 10.72 | 11.25 | 10.68 9.75 11.13 | 10.31 | 11.01

356 350 388 358 435 451 390 339 366 307 385 306 266
. - LOR MDD \"/[o]0] PAS PIU PUN SAM TAC TUM UCA
VECES QUE PRESENTO PROBLEMAS EN EL ANO (P) (Q (R) (S) (1) (V) (V) (W) (X) \%
Base 7753
250 216 325 195 303 414 192 293 231 264 177 196
OPERADOR
MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
(A) ) (C) (D)
11.99 11.08 9.63 12(':63
2227 2061 1550 1915
P3. éCudl es la cantidad de veces que presentd estos problemas en el afio? (E: problemas A I I
en general, considerar todos los que sefialé en P2) 32 ‘ re an 0

* Bases menores a 30 casos no son representativas COMSULTDRTS Falla CREGER

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



La mayoria considera que las empresas podrian prevenir inconvenientes con el servicio

POSIBILIDAD DE PREVENCION DEPARTAMENTO

No, la empresa no puede

prevenirlos 6% 7% 6% 6% 6% 6% 4% 6% 8% 7% 6% 6% 5% 9%

eces puiiiisprzivenirlos ve 19% 17% | 16% 13% zfj% 15% | 14% | 17% | 19% | 18% g‘:f’ 17% | 18% | 19%
prsel."v fn?rrl‘:)irjsnaoﬁgi‘ie 73% 72% | 76% | 72% | 70% | 76% | 79% | 73% | 71% | 72% | 67% | 74% | 76% | 71%

No sabe / No responde | 2% 4% 2% 2% 2% 3% 2% 4% 3% 2% 2% 2% 1% 1%

356 350 388 358 435 451 390 339 366 307 385 306 266

Base 7753

5% 3% 8% 8% 5% 7% 7% 11% 6% 6% 7% 7%

23% 19% 17% 9% 13% 13% 15% 9% 16% 14% 18% 13%

71% 77% 70% 78% 77% 77% 75% 75% 73% 75% 73% 75%

0, 0, (o)

1% 1% 5% SLA SLA 3% 4% 5% 5% SLA 3% 5%

250 216 325 195 303 414 192 293 231 264 177 196
P4. En su opinidn, ¢considera que la empresa tiene la posibilidad de prevenir estos
inconvenientes o fallas? (E: inconvenientes en general, considerar todos los que sefialé en la P2) 33 rel an 0
* Bases menores a 30 casos no son representativas COHS ULTORI& PARA CRECER

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



La mayoria considera que las empresas podrian prevenir inconvenientes con el servicio

POSIBILIDAD DE PREVENCION QlHE Il
MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
No, la empresa no puede 6% (A) (8) () (D)
prevenirlos ° 6% 5% 7% 7%
A veces pueden prevenirlosy a
2 0,
veces no 19% 17% 20% 16% i"
Si, la empresa puede 9
, '8 empresa p 73% 75% 74% 73% 66%
prevenirlos y no lo hace D
4%
[s) [s) [s)
No sabe / No responde 2% 1% 2% A 3%
2227 2061 1550 1915
Base 7753
P4. En su opinidn, ¢considera que la empresa tiene la posibilidad de prevenir estos
inconvenientes o fallas? (E: inconvenientes en general, considerar todos los que sefialé en la P2) 34 rel an 0
* Bases menores a 30 casos no son representativas COHS ULTORI& PARA CRECER

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



FRECUENCIA PERCIBIDA DE INCONVENIENTES (1/6)
La mayoria considera que los inconvenientes son frecuentes

TRAL

MOVISTAR  CLARO ENTEL BITEL
TOTAL
(A) (B) (€) (D)
6.41 6.64 (CD) 6.52 (D) 6.09 6.05
7711 2214 2058 1531 1908
NS/ NR % 1% 0% 0% 2% (ABD) 0%
7753 2227 2061 1550 1915

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”

35 | Arellano

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 .
COMSULTONRIA FANS CHECE R

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



FRECUENCIA PERCIBIDA DE INCONVENIENTES (2/6)
La mayoria de departamentos presenta un nivel de frecuencia de inconvenientes similar

ANC HUV ICA (1) JUN
(A) (B) (C) (D) (E) (F) (G) (H) (|) (K) ('-) (M)
m 6.59 6.52 6.37 6.43 6.83 6.69 6.50 6.90 6.72 6.10 6.53 6.08 6.40
352 350 386 358 433 445 390 337 363 307 384 305 266
1% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0%
356 350 388 358 435 451 390 339 366 307 385 306 266

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

Arellano

nunca suceden” y 10 significa “suceden todo el tiempo”
GUMSULIDHRIA PARS CHECER

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.



FRECUENCIA PERCIBIDA DE INCONVENIENTES (3/6)
La mayoria de departamentos presenta un nivel de frecuencia de inconvenientes similar

LIMA CAL LOR MDD MOoQ PAS PIU PUN
(N) (0) (P) (@ (R) (s) (1) (V) (V)
m 6.24 6.09 6.82 6.74 6.56 7.00 (JL) 6.64 6.56 6.98
248 216 324 194 303 410 191 292 226
1% 0% 0% 1% 0% 1% 1% 0% 2%
250 216 325 195 303 414 192 293 231

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
” . oL 7

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.

(W)

6.39

261

1%

264

6.29

176

0%

177

TUM
(X)

UCA
(¥)

6.65

194

1%

196
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1 0 2 de cada 10 personas consideraria que la frecuencia de inconvenientes es muy alta

0

AMAZONAS (A) 4%
ANCASH (B) 4%
APURIMAC (C) 3%
AREQUIPA (D) 3%

= AYACUCHO (E) 2%
= CAIAMARCA(F) 2%
,<§_t CUSCO (G) 4%
§ HUANCAVELICA (H) 2%
° HUANUCO (1) 3%
ICA (J) 4%

JUNIN (K) 2%

LA LIBERTAD (L) 5%

LAMBAYEQUE (M) 7%

P5.En su opinion, 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”

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%

2%

2%

1%

1%

1%

1%

0%

2%

4%

1%

3%

2%

2

3%

3%

5%

4%

1%

3%

1%

2%

3%

4%

3%

4%

3%

3

3%

4%

2%

5%

4%

6%

4%

3%

2%

7%

5%

6%

5%

- Frecuencia media-

4

5%

4%

5%

6%

6%

7%

8%

7%

4%

8%

3%

6%

5%

16%

21%

23%

20%

16%

17%

18%

19%

19%

15%

22%

23%

12%

12%

11%

12%

14%

10%

10%

12%

9%

8%

10%

12%

7%

11%

14%

11%

13%

8%

15%

10%

13%

11%

14%

9%

10%

11%

10%

- Frecuencia alta-

14%
16%
15%
16%
19%
17%
16%
17%
19%
19%
17%
12%

16%

6%

6%

6%

6%

5%

7%

9%

8%

6%

9%

8%

6%

8%

20%
19%
14%
17%
20%
21%
15%
20%
19%
12%
15%
17%

20%

38

352
350
386
358
433
445
390
337
363
307
384
305

266

Arellano
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Loreto, Pasco y San Martin serian los departamentos donde mas personas consideran que la

frecuencia en inconvenientes es muy alta

0
LIMA (N) 3%
CALLAO (0) 7%
LORETO (P) 3%

MADRE DEDIOS (Q) 4%

g MOQUEGUA (R) 3%
;5_: PASCO (S) 2%
g PIURA (T) 5%
e PUNO (U) 3%
SAN MARTIN (V) 2%
TACNA (W) 4%
TUMBES (X) 6%
UCAYALI (Y) 5%

P5.En su opinion, 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”

3%

2%

2%

2%

1%

1%

0%

1%

2%

2%

2%

0%

3%

4%

3%

4%

3%

2%

3%

3%

3%

3%

4%

2%

8%

5%

3%

2%

6%

4%

4%

5%

2%

4%

7%

4%

- Frecuencia media-

4

5%

6%

4%

4%

7%

5%

5%

5%

4%

5%

5%

4%

20%

22%

18%

19%

20%

17%

18%

21%

19%

20%

19%

17%

11%

6%

10%

7%

8%

7%

9%

11%

8%

9%

4%

12%

9%

12%

15%

10%

10%

12%

17%

9%

13%

15%

10%

12%

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.

- Frecuencia alta-

15%

14%

13%

20%

16%

19%

14%

15%

15%

19%

17%

16%

7%

4%

6%

7%

7%

7%

7%

8%

5%

5%

7%

10%

17%

19%

24%
J

21%

20%

24%
J

20%

19%

26%
J

14%
19%

17%

39

248
216
324
194
303
410
191
292
226
261
176

194
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FRECUENCIA PERCIBIDA DE INCONVENIENTES (6/6)
Mayor frecuencia de inconvenientes para Movistar

- Frecuencia baja- - Frecuencia media- - Frecuencia alta-
2214
MOVISTAR (A) 4% 2% 2% 5% 4% 18% 11% 10% 17% 7% 20%
— 2058
9 CLARO (B) 3% 1% 4% 6% 6% 17% 10% 11% 16% 8% 18%
<
oc
a 4% 1531
() (o] (] (] 0 () (0] 0 () (]
& ENTEL (C) 3% 5 4% 6% 7% 22% 8% 11% 13% 6% 16%
BITEL (D) 5% 2% 3% 7% 5% 23% 12% 9% 14% 5% 15% 1908

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

40

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.



6 de cada 10 usuarios que tuvo problemas con el servicio se comunicaron con su operador

SE COMUNICO

B Siy presenté
reclamo

H Si, pero no
presenté reclamo

No se comunicé

Base 7753

P6. ¢ Comunicé a su operador sobre este problema para que lo atienda?
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

DEPARTAMENTO
A D ;
0, [)
Si, presentd reclamé 29% :t/:( :i’/:( 37% 37% 37% 42% 37% 35% 36% 39% 39% 41%
Si, no presenté reclamo 27% 26% 19% 29% 23% 25% 27% 29% 28% 26% 30% 25% 23%
- 44%
No se comunicé B 30% 38% 34% 40% 38% 31% 33% 37% 37% 31% 36% 36%
356 350 388 358 435 451 390 339 366 307 385 306 266
A A OR DD 00 A A A A
O P Q
3 3 ; 44%
Si, present6 reclamé 33% 38% 27% 27% 35% 39% 36% 34% p 30% 34% 26%
0, 0, 1)
Si, no present6 reclamo 3(':4\7’ 32% 27% 31/4 3?/’ 21% 25% 25% 16% 25% 22% 22%
52%
0, 0,
No se comunicé 33% 31% 4le? 42% 35% 40% 39% 41% 40% 4586 44% [|BDGHK
N O
250 216 325 195 303 414 192 293 231 264 177 196
OPERADOR
O ARO
A B D
, , , 42% 38% 34%
Si, t | o
i, presento reclamé b D D 21%
Si, no presento reclamo 28% 31% 28% 26%
. 53% A II
No se comunicé 29% 31% 37% ABC 41 re an 0
COMSULIORIA PARS CHREGER
2227 2061 1550 1915




3 de cada 10 usuarios que se comunico con su operador, no recibio explicacion

LE BRINDARON EXPLICACION

W Si, asumiendo la
responsabilidad

W Si, asegurando que
se debié a factores
externos
No dio explicacidon

Base 4655

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.

DEPARTAMENTO
A D ;
Si, asumiendo respons. 29% 26% 28% 26% 24% 30% 20% 22% 26% 26% 24% 31% 29%
Si, factores externos 39% 38% 38% 41% 40% 32% 41% 44% 46% 42% 44% 35% 44%
No dio explicacién 32% 36% 34% 34% 36% 38% 39% 34% 28% 32% 32% 34% 27%
192 237 233 228 250 273 260 211 223 183 257 188 163
A A OR DD 0Q A A A A
O P Q
Si, asumiendo respons. 25% 25% 26% 23% 23% 21% 24% 22% 18% 25% 25% 24%
Si, factores externos 43% 46% 36% 36% 42% 36% 42% 36% 36% 35% 32% 46%
No dio explicacién 33% 29% 38% 41% 35% 43% 34% 42% 46% 40% 42% 30%
166 142 175 110 191 242 115 161 133 139 95 88
OPERADOR
O A0
A D
Si, asumiendo respons. 23% 27% 22% 27%
Si, factores externos 36% 44% 43% 39%
0,
No dio explicacion 41% 28% 35% 34% 42 A rel I an 0
B COMSULIORIA PARS CHREGER
1514 1414 907 820




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

RAZONES SOBRE NO RECLAMOS

No he tenido tiempo / estoy ocupado 13%

No sé como reclamar
12%
Reclamar no sirve de nada, no arregla el .
problema 11%
Intenté comunicarme pero nunca =

respondieron
11%

No lo crei necesario / importante
7%

Porque el problema no es constante (se vay

viene) 7%

Base 3098

P9. (P: Solo si mencioné op. 3 NO en P6). é Por qué no presentoé un reclamo por el problema?
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

HUC 1 en )
19% 27% 22% 26% 24% 15% 33% 14% 19% 16% 19% 17% 15%
7% 9% 14% 12% 13% 9% 15% 8% 10% 19% 10% 10% 9%
13% 12% 17% 8% 12% 12% 9% 18% 17% 11% 13% 8% 17%
14% 14% 9% 11% 15% 13% 12% 10% 8% 13% 9% 14% 8%
12% 8% ZZIl-% 8% 14% 8% 10% 9% 12% 10% 15% 6% 15%
8% 11% 5% 7% 10% 8% 4% 8% 5% 9% 5% 8% 6%
6% 6% 4% 6% 3% 6% 6% 11% 4% 7% 7% 9% 11%
164 113 155 130 185 178 130 128 143 124 128 118 103
43 /\rellano

COMSULTOWIA FARA CHREL
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En Pasco habria un grado mayor de desconocimiento acerca de como reclamar

RAZONES SOBRE NO RECLAMOS

No he tenido tiempo / estoy ocupado 13%

No sé como reclamar
12%

Reclamar no sirve de nada, no arregla el
roblema
P 11%

Intenté comunicarme pero nunca =

respondieron
11%

No lo crei necesario / importante
7%

Porque el problema no es constante (se vay

viene) 7%

Base 3098

P9. (P: Solo si mencioné op. 3 NO en P6). é Por qué no presentoé un reclamo por el problema?
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

33% 35% 25% 27% 24% 21% 17% 18% 21% 24% 21% 21%

18% 12% 7% 4% 12% 7% 3% 13% 13% 9% 13% 9%
24%

8% 5% 9% 22% 11% DGLN 24% 22% 13% 18% 23% 15%
OoP

8% 12% 18% 15% 18% 14% 11% 13% 18% 16% 15% 14%

10% 14% 11% 8% 17% 11% 16% 9% 12% 12% 7% 17%

7% 5% 5% 7% 6% 6% 2% 5% 11% 6% 8% 5%

9% 12% 4% 2% 5% 4% 3% 3% 4% 4% 5% 3%

84 74 150 85 112 172 77 132 98 125 82 108

sa | Arellano

COMSULTOWIA FARA CHREL

[



Reclamos similares por operador

RAZONES SOBRE NO RECLAMOS

MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
! g | (A) ) (€) (D)
i Toma mucho tiempo para que atiendan 25% :
! ? : 23% 30% 26% 20%
1 B 1
No he tenido tiempo / estoy ocupado 13%
0 16% 9% 18% 12%
No sé como reclamar 0
12% 8% 11% 12% 17%
Reclamar no sirve de nada, no arregla el .
problema o
11% 11% 12% 9% 11%
Intenté comunicarme pero nunca =
respondieron 0
11% 13% 10% 12% 8%
No lo crei necesario / importante
7% 6% 6% 8% 8%
Porque el problema no es constante (se vay
viene) 7% 6% 8% 5% 7%
Base 3098 713 647 643 1095

P9. (P: Solo si mencioné op. 3 NO en P6). é Por qué no presentoé un reclamo por el problema? 45 A rel I an 0

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

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



NIVEL DE ATENCION (1/6)

En general, la atencion es regular. Sin embargo, casi un tercio de usuarios la consideraria inadecuada

TOTAL

5.27

4634

NS /NR % 0%

TRALL

4655

MOVISTAR
(A)

5.13

1508

0%
1514

CLARO
(B)

5.33

1408

0%

1414

ENTEL
(€)

5.21

0%

907

BITEL
(D)

5.53

816

0%

820

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?

Buena atencion= 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.

46
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NIVEL DE ATENCION (2/6)
Comportamiento similar por departamentos

AMA ANC APU ARE AYA CAJ CUs

HUV HUC ICA (1) JUN LAL LAM

(A) (B) (©) (D) (E) (F) (G) (H) (1) (K) (L) (M)

m 5.70 5.20 5.46 5.29 4.80 5.07 4.99 5.11 5.40 5.69 5.06 5.44 5.36
190 236 232 228 250 271 258 211 223 183 255 187 163

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

192 237 233 228 250 273 260 211 223 183 257 188 163

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?

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER

Buena atencion= 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.



NIVEL DE ATENCION (3/6)
Ucayali seria el departamento donde se encuentra el mejor promedio en cuanto a nivel de atencidn

LOR

TRAL

LIMA CAL MDD MOQ PAS PIU PUN SAM TAC TUM UCA
(N) (0) (P) (Q) (R) (s) (M) (V) (V) (W) (X) (Y)
6.53(EFG
5.33 5.48 5.69 4.95 4.63 4.77 5.39 4.72 4.66 4.82 5.36 KRSUV
W)
166 142 175 109 190 241 114 160 129 138 95 88
NS /NR % 0% 0% 0% 1% (N) 1% (N) 0% 1% 1% 3% (N) 1% (N) 0% 0%
167 142 175 110 191 241 115 161 133 139 95 88
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? A I
as | Arellano
GUMSULIDHRIA PARS CHECER

Buena atencion= 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.



Alrededor de la décima parte de usuarios consideraria la atencion muy mala

AMAZONAS (A)
ANCASH (B)
APURIMAC (C)
AREQUIPA (D)
AYACUCHO (E)
CAJAMARCA (F)
CUSCO (G)

HUANCAVELICA (H)

DEPARTAMENTO

HUANUCO (1)
ICA (J)
JUNIN (K)
LA LIBERTAD (L)

LAMBAYEQUE (M)

P8.Usando una escala que va desde 0 hasta el 10, donde 0 significa “fue atendido inadecuadamente”y 10 significa “fue atendido adecuadamente” respecto

0

8%

17%

9%

12%

15%

16%

12%

12%

14%

10%

14%

13%

15%

- Mala Atencion -

3%

3%

2%

3%

5%

3%

6%

4%

1%

3%

3%

2%

2%

2

6%

5%

5%

5%

4%

4%

7%

6%

6%

6%

5%

7%

5%

3

7%

6%

8%

6%

7%

7%

7%

7%

5%

4%

6%

5%

4%

4

6%

8%

9%

9%

7%

9%

4%

7%

8%

7%

9%

6%

6%

- Atencion Regular -

17%

11%

17%

18%

21%

19%

22%

24%
B

19%

14%

21%

17%

22%

de la informacion y atencion de su inconveniente, ¢ qué tan bien fue atendido su inconveniente por la empresa operadora?

Buena atencién= Suma de valoraciones del 8 al 10 / Mala atencion = Suma de valoraciones del 4 al 7 / Mala atencidn = 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.

6

10%

10%

14%

10%

8%

5%

8%

3%

7%

11%

5%

9%

5%

9%

10%

10%

11%

11%

8%

8%

10%

10%

14%

15%

9%

10%

- Buena Atencion -

13%

12%

15%

13%

14%

13%

14%

13%

15%

10%

10%

12%

12%

6%

8%

4%

4%

3%

6%

4%

5%

3%

7%

5%

10%

4%

10

14%
11%
8%
9%
5%
10%
8%
9%
13%
13%
8%
10%

15%

49

190

236

232

228

250

271

258

211

223

183

255

187

163

Arellano

COMGOLD
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Habria una evaluacion mas negativa en San Martin, en comparacion a otros departamentos

- Mala Atencion -

0
LIMA (N) 12%
CALLAO (0) 19%
LORETO (P) 12%

MADRE DE DIOS (Q)  11%

% MOQUEGUA (R) Zczf
2 PASCO (S) 20%
"ji_‘ PIURA (T) 13%
2 PUNO (U) 15%
SAN MARTIN (V) AC ;9(;%] N Y
TACNA (W) 18%
TUMBES (X) 17%
UCAYALI (Y) 5%

P8.Usando una escala que va desde 0 hasta el 10, donde 0 significa “fue atendido inadecuadamente”y 10 significa “fue atendido adecuadamente” respecto

3%

3%

2%

9%
ILV

2%

4%

4%

3%

1%

1%

5%

6%

1%

5%

4%

5%

5%

3%

6%

3%

4%

6%

5%

8%

3%

8%

10%

5%

5%

9%

10%

6%

7%

6%

2%

5%

3%

2%

8%

5%

5%

4%

7%

6%

6%

5%

7%

- Atencion Regular -

17%

15%

18%

19%

22%

19%

15%

21%

14%

24%

17%

8%

de la informacion y atencion de su inconveniente, ¢ qué tan bien fue atendido su inconveniente por la empresa operadora?

Buena atencién= Suma de valoraciones del 8 al 10 / Mala atencion = Suma de valoraciones del 4 al 7 / Mala atencidn = 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%

7%

8%

7%

9%

8%

9%

6%

5%

10%

6%

7%

14%

9%

8%

7%

8%

10%

8%

9%

9%

9%

5%

14%

- Buena Atencion -

14%

24%

16%

7%

10%

11%

19%

9%

13%

10%

19%

20%

5%

5%

8%

3%

4%

5%

4%

6%

5%

6%

6%

10%

10
8%
11%
14%
15%
8%
7%
11%
7%
11%
5%
13%

18%

50

166

142

175

109

190

241

114

160

129

138

95

88

Arellano

COMGOLD
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NIVEL DE ATENCION (6/6)
El nivel de atencion percibida es similar para todos los operadores

- Mala Atencion - - Atencion Regular - - Buena Atencion -
1508
MOVISTAR (A) 14% 3% 5% 9% 7% 17% 7% 11% 14% 5% 9%
— 1408
Q CLARO (B) 12% 3% 5% 7% 5% 17% 11% 12% 14% 7% 8%
<
&
3 ENTEL (C) 15% 3% 5% 4% 7% 22% 8% 8% 12% 6% 11% 902
BITEL (D) 11% 2% 6% 6% 6% 18% 8% 13% 14% 3% 13% 816

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 atencion = Suma de valoraciones del 4 al 7 / Mala atencidn = Suma de valoraciones del 0 al 3 5
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



Calidad percibida del servicio

s2 | Arellano

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



CALIDAD DEL SERVICIO (1/7)

El servicio supera las expectativas en lo que respecta a intensidad de sehal en lugares abiertos, pero

tiene oportunidades de mejora en la de los espacios cerrados

Internet sin

seiial lugares sefal lugares vervideos en navegacidonen . .
interrupciones

abiertos cerrados vivo otras apps ecos/ruidos)
6.96 5.49 6.61 6.81 6.54 7.54
13930 13917 13297 13581 13591 13939
NS /NR % 0% 0% 4% 2% 2% 0%
13956 13956 13956 13956 13956 13956

P10. Considere su EXPERIENCIA DE CONSUMO CON EL SERVICIO MOVIL durante los tltimos 12 meses. Usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa
“muy bajo” y 10 significa “muy alto”, écomo calificaria la CALIDAD DE LOS SERVICIOS que ofrece su operador mévil 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.

Intensidad Intensidad Velocidad para Velocidad de Calidad de
llamadas (sin

Calidad de
llamadas (sin
cortes/int.)

7.58
13942

0%
13956

Cantidad de

intentos para

est. llamada

7.23
13900

0%
13956

53

Arellano
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Evaluacion mas negativa en Amazonas y Ayacucho, principalmente respecto a velocidad

Intensidad senal

DEPARTAMENTO lugares abiertos lugares cerrados vivo
40% 21% 34%
49% . 48%
AMAZONAS (A) MNOTXY ’ T
25% 19%
0
11% JOX JMNOQWXY
551 551 516
48% 28% 41%
CEFHU EGU CEH
0,
ANCASH (B) 44% 50% 47T"
8% 22% 12%
588 587 566
36% 20% 27%
) 54% . 56%
APURIMAC (C) LMNOQTVWXY 5 JLMOQTVWXY
28% 17%
0,
10% JOTX NO
592 591 575
48% 27% 39%
CEFHU EGU CH
AREQUIPA (D) 44% 54% 47%
0,
8% 19% 1:‘)"
612 612 590
37% 17% 29%
50% 56% 54%
AYACUCHO (E) LMNOTXY LT LMOQTXY
13% 26% 17%
0TX JOX JMNO
692 691 669

Intensidad senal

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

Velocidad para
ver videos en

otras apps
36%
48%

16%
JMNOWX
536

44%
EFH

45%

11%
579
33%

56%
LMNOQTVXY

11%
582

43%
EH

45%

11%
605

29%
57%

BDLMNOQTVW

XY

13%
JINO
681

Velocidad de
navegacion en

Internet sin
interrupciones

34%
51%

14%
(0}
531

39%
E

48%

12%
(0]
581

30%
55%
MNTY
14%
(0}

584

38%
E
49%

13%
O
604

26%
58%
MNQTVXY

16%
JO
681

Calidad de
llamadas (sin
ecos/ruidos)

54%
38%
(0]

8%
552

61%
E

34%

5%
588
52%

41%
MNOPQTXY

7%
593

59%
36%

5%
612
49%

42%
IMNOPQTXY
9%

J

691

Calidad de
llamadas (sin
cortes/int.)

54%
38%
oax
8%
0
552

63%
E
33%
X

4%
588
53%

41%
LMNOPQTXY

6%
593

58%

36%
X

6%
612
52%

39%
MOQTXY
9%

(0]

692

Cantidad de

intentos para est.

llamada

48%
40%
(0]
12%
JO
551

58%
CEFHU

36%
7%
586

43%
48%
BJLMNOPRTX

9%
592

54%

38%

8%
611
43%

46%
JLMOX

11%
J
691

P10. Considere su EXPERIENCIA DE
CONSUMO CON EL SERVICIO MOVIL durante
los ultimos 12 meses. Usando una escala
que va desde el 0 hasta el 10, donde 0
significa “muy bajo” y 10 significa “muy
alto”, icomo calificaria la CALIDAD DE LOS
SERVICIOS que ofrece su operador movil en
cuantoa...?

@[ Superé expectativas= Suma de
valoraciones del 8 al 10
Suma de valoraciones

del4al 7

=Suma de
valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son
representativas

54 ‘ /\rellano
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Evaluacion mas negativa en Cajamarca y Huancavelica, principalmente respecto a la intensidad de

senal
Intensidad senal Intensidad sefial
lugares abiertos lugares cerrados
DEPARTAMENTO & &
35% 19%
57%
CAJAMARCA  BDpIJLMNOQRT 53%
(F) VWXY
28%
()
i IMOTX
695 695
40% 17%
0,
-
CUSCO (G) i
12% 33%
o BDJMOQRTVW
XY
615 614
32% 18%
56%
HUANCAVE- g LMNOQRTVW 53%
LICA (H) XY
12% 30%
0 DIMOTWXY
493 492
47% \
CFHU 21%
HUANUCO (1) 44% 56%
9% 23%
614 612
49% 30%
CEFHU CEFGHSU
ICA (J) 44% 54%
7% 16%
568 567

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

Velocidad para
ver videos en

vivo
31%
51%
T

18%
JMNO
660

34%
51%
T

15%
(0)

591

27%

54%
LMOTXY

19%
JMNOQWXY
469

41%
CEH
44%

15%
(0]
588

46%
ACEFGHSU
44%

10%

543

Velocidad de
navegacion en

otras apps

33%

52%
OTX

15%
JNOW
669

34%
54%
MOQTXY

12%
608

29%

56%
LMNOQTVXY

15%
JNOW
485

41%
EH

48%
12%
601

45%
CEFH
48%
7%
556

Internet sin
interrupciones

29%
52%
T

18%
JMNORXY
672

32%
53%
TY

15%
(0)

605
28%

54%
TY

18%
JOXY
486

37%
E
50%

13%
(0]
602

45%
CEFGHU
47%
8%

564

Calidad de
llamadas (sin
ecos/ruidos)

54%
36%

11%
DJOR
695

56%
39%
(0}
5%
616
51%

41%
MNOPQTXY
8%

494

63%
EH

31%
6%
616

60%
E
36%
4%
568

Calidad de

llamadas (sin

cortes/int.)

54%

36%
X

10%
BGJOY
696

56%
40%
MOQTXY
4%

616
53%

40%
MOQTXY
7%

(0]

493

62%
32%
5%
616

64%
E
32%
4%
568

Cantidad de
intentos para est.

llamada

45%

41%
LMO

14%
BIJKNORT
695

47%

45%
LM O X
9%

611

44%

46%
LMOX
10%

494

56%
CEFHU

37%
7%
616

61%
ACEFGHSU
34%

5%

567

P10. Considere su EXPERIENCIA DE
CONSUMO CON EL SERVICIO MOVIL durante
los ultimos 12 meses. Usando una escala
que va desde el 0 hasta el 10, donde 0
significa “muy bajo” y 10 significa “muy
alto”, icomo calificaria la CALIDAD DE LOS
SERVICIOS que ofrece su operador movil en
cuantoa...?

@[ Superé expectativas= Suma de
valoraciones del 8 al 10
Suma de valoraciones

del4al 7

=Suma de
valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son
representativas

55 ‘ /\rellano
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Evaluacion general mas positiva en La Libertad, Lambayeque, Lima y Callao

. o . " Velocidad para Velocidad de . Calidad de Calidad de Cantidad de
Intensidad sefial Intensidad seiial R P .. Internet sin . R .
lugares abiertos lugares cerrados ver videos en navegacion en interrupciones llamadas (sin llamadas (sin intentos para est.
DEPARTAMENTO & 8 vivo otras apps P ecos/ruidos) cortes/int.) llamada
0,
41% sz’ 36% 37% 34% 57% 59% 52%
£ 49% . 52% 52% 52% . 36% 41%
JUNIN (K) MNOTX 20% TXY TX T 36% X LMO
0, 0,
10% ng/; 12% 12% 14(1)4 7% 5% 7%
623 624 600 615 614 621 623 623
54% 29% 46% 48% 41% 60% 64% 61%
ACEFGHKSU EFGHU ACEFGHSU ACEFGHKU EFH E E ACEFGHSU
LA LIBERTAD
) 39% 44% 42% 43% 47% 34% 30% 30%
0,
8% J2(7)/;( 12% 9% 12% 6% 6% 9%
571 572 544 550 556 572 572 570
(] (] (] (] (] (] 0 0
55% 35% 49% 50% 47% 66% 67% 63%
LAMBAYEQUE ACEFGHKSU ACEFGHIPSU ACEFGHKSU ACEFGHKSU ACEFGHKSU ACEFH ACEFHU ACEFGHSU
(M) 36% 46% 42% 41% 43% 29% 28% 29%
9% 19% 9% 8% 10% 5% 5% 9%
512 511 483 496 499 512 512 512
56% 28% 46% 50% 47% 65% 65% 58%
ACEFGHKPSU EGU CEFHU ACEFGHKSU ACEFGHKSU CEFH CEH CEFHU
LIMA (N) 37% 49% 45% 43% 43% 28% 30% 35%
7% 23% 9% 7% 11% 7% 6% 7%
476 476 460 468 471 476 476 475
62% 54% 72% 68%
35% 55% 49% 70%
ABCDRESFUG\;”KP ACEFGHIPSU ABCDESFSHlKPR ACEFGHIKPSU ACEFGHKPSU ACEFGHKSUV ACDEF\%HKRSUACDEUF\?\;'YKPQS
CALLAO (O
( ) 34% 50% 40% 40% 46% 26% 25% 27%
5% 15% 6% 6% 5% 4% 3% 5%
498 500 470 490 493 500 500 499

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

P10. Considere su EXPERIENCIA DE
CONSUMO CON EL SERVICIO MOVIL durante
los ultimos 12 meses. Usando una escala
que va desde el 0 hasta el 10, donde 0
significa “muy bajo” y 10 significa “muy
alto”, icomo calificaria la CALIDAD DE LOS
SERVICIOS que ofrece su operador movil en
cuantoa...?

@[ Superé expectativas= Suma de
valoraciones del 8 al 10
Suma de valoraciones

del4al 7

=Suma de
valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son
representativas

56 ‘ /\rellano

COMSULTONRIA PARA CHRECER



Asimismo, evaluacion mas positiva en Madre de Dios y Piura

. o . o Velocidad para  Velocidad de . Calidad de Calidad de Cantidad de
Intensidad sefial Intensidad seiial R .. Internet sin . R .
lugares abiertos lugares cerrados ver videos en navegacion en interrupciones llamadas (sin llamadas (sin intentos para est.
DEPARTAMENTO vivo otras apps ecos/ruidos) cortes/int.) llamada
7 5 39% 41% : 65% 65% 55% P10. Considere su EXPERIENCIA DE
43% 23% 36% .
c EH CEH CEFHU CEU CONSUMO CON EL SERVICIO MOVIL durante
LORETO (P) l\jS%T 52% 46% 46% 47% 29% 30% 36% los dltimos 12 meses. Usando una escala
0 que va desde el 0 hasta el 10, donde 0
9% ngf’( 150% 1?)% 1J7(;A’ 6% 5% 9% significa “muy bajo” y 10 significa “muy
492 290 475 483 487 492 492 492 alto”, icomo calificaria la CALIDAD DE LOS
SERVICIOS que ofrece su operador movil en
52% 34% 50% 52% 46% 67% 70% S cuantoa...?
MADRE DE CEFHSU ACEFGHISU ACEFGHKSU ACEFGHKSU CEFGHU ACEFH ACDEFGHSUW ?
DIOS (Q) 41% 45% 41% 40% 44% 28% 26% 38%
8% 21% 9% 8% 11% 5% 4% 7%
434 432 411 421 416 434 434 430
48% 27% 39% 43% 40% 58%
60% 61%
CEFHU EGU CH EH EFH CEFGHU
MOQUEGUA 3 o
(R) 43% 52% 43" 48% 51% 36% 3‘:’(4’ 36%
9% 21% 11% 9% 10% 4% 4% 7%
633 634 594 613 615 634 634 634
39% 20% 35% 38% 35% 57% 59% 48% ®Fl_Superd expectativas= Suma de
50% 0 48% o o o 35% 42% valoraciones del 8 al 10
PASCO (S) LMNOTXY >1% T 48% >1% 36% X LMO Suma de valoraciones
11% 29% 17% 14% 14% o 7% G del4al7
o) DIMOTWXY JMNO JNOW o} ? o} ? =Suma de
730 728 696 707 707 731 731 723 valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son
59% 37% Y FSgyf_i T 53% 50% 67% 67% 59% representativas
ACEFGHIKPRSU ACEFGHIKPSU U ACEFGHIKSU ACEFGHIKPSU ACEFH ACEFHU CEFGHU
PIURA (T
(T) 35% 45% 35% 38% 40% 28% 28% 35% A I I
6% 18% 13% 9% 11% 5% 5% 6% 57 re an 0
COMSULIOHIS FARS CRECC K
458 460 439 446 445 458 459 460

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



Peor evaluacidon en Puno respecto a intensidad. Mejor evaluacion general en San Martin, Tacna,
Tumbes y Ucayali

. o . " Velocidad para Velocidad de . Calidad de Calidad de Cantidad de
Intensidad sefial Intensidad seiial R P .. Internet sin . R .
lugares abiertos lugares cerrados ver videos en navegacion en interrupciones llamadas (sin llamadas (sin intentos para est.
DEPARTAMENTO & 8 vivo otras apps P ecos/ruidos) cortes/int.) llamada
S = = = L 2 = B P10. Considere su EXPERIENCIA DE
0, z
LMN OSO?QT VWX 569 549% 54% 559% 399 42% 49% CONSUMO CON EL SERVICIO MOVIL durante
PUNO (U) v ° OTXY MOQTXY NTY 0 LMNOQTXY BJILMNOPRTXY los ultimos 12 meses. Usando una escala
. . . que va desde el 0 hasta el 10, donde 0
11% DI M3g/; W X 1506 11% IZA’ 5% 5% 8% significa “muy bajo” y 10 significa “muy
529 579 510 519 516 529 529 573 alto”, icomo calificaria la CALIDAD DE LOS
SERVICIOS que ofrece su operador movil en
52% 30% 43% 48% 45% o o o cuantoa...?
SAN MARTIN CEFGHSU EFGHU CEFHU ACEFGHKU CEFGHU ek s I
MART 9
V) 41% 49% 42% 42% 44% 36% 33% 3%"
0,
7% 22% 150A) 10% 10% 8% 6% 10%
506 503 469 477 473 506 505 504
50% 27% 45% 47% 43% 60% o 55%
CEFHSU EGU ACEFGHU CEFGHU CEFGHU E ? CEU
0,
TACNA (W) 42% 54% 45% 46% 47% 34% 307;’ 38%
8% 19% 10% 7% 10% 5% 6% 7%
598 598 576 577 576 598 598 594
@[ Superod expectativas= Suma de
9 52% 73% .
29% 38% ACDEFGHKPRS S i 2 ACDEFGHKRSU 00 valoraciones del & al 10
ACEFGHKPSU ACEFGHIKPSU U ACEFGHIKSU ACEFGHKSU ACEFH v ACEFGHSU Suma de valoraciones
TUMBES (X del4al 7
(X) 36% 48% 39% 39% 44% 27% 21% 31% =Suma de
5% 14% 9% 7% 8% 5% 6% 2% \;a/oraciones del0al 3
411 411 387 395 393 412 412 411 Bases ':’e:’,ores a 30 casos no son
representativas
56% 31% 51% 52% 50% 66% 69% 56%
ACEFGHKSU CEFGHSU ACEFGHKSU ACEFGHKSU ACDEFGHIKPSU ACEFH ACEFGHUW CEU
UCAYALI (Y) 37% 50% 39% 40% 41% 28% 27% 36%
58 rellano
7
% 19% 10% 8% 9% 6% 4% 8% COMSULTORIA PARA CRECE R
439 437 416 422 420 439 439 436

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



Entel seria mejor evaluado respecto a la mayoria de atributos

. o . o Velocidad para  Velocidad de . Calidad de Calidad de Cantidad de
Intensidad seiial Intensidad seial . i Internet sin . R .
lugares abiertos lugares cerrados ver videos en navegacion en interrupciones llamadas (sin llamadas (sin intentos para est.
OPERADOR vivo otras apps ecos/ruidos) cortes/int.) llamada
41% 20% 39% 39% 36% 54% 55% 51% P10. Considere su EXPERIENCIA DE
46% 50% 48% 50% 49% 38% 37% 38% CONSUMO CON EL SERVICIO MOVIL durante
MOVISTAR (A) ¢ ° C C ¢ cD cD ° los dltimos 12 meses. Usando una escala
12% 29% 13% 11% 15% 8% 8% 10% qye va de:;sde el0 h(ista el .?0, .d.ondf 0
BCD CcD CD C significa “muy bajo” y 10 significa “muy
3480 3478 3304 3375 3377 3484 3486 3475 alto”, écémo calificaria la CALIDAD DE LOS
SERVICIOS que ofrece su operador movil en
o o cuanto a...?
SZAA’ 27AA’ 42% 45% 42% 59% 61% 53%
0, 0, 0
CLARO (B) 41% 48% 46% 45% 45% 34% 35% 39%
C CD CD
0, 0,
7% 25% 12% 9% 13% 7% 5% 8%
CD C
3488 3486 3303 3398 3399 3489 3491 3487
60% 34% 51% 56% 50% 68% 68% 61%
ABD ABD ABD ABD ABD AB AB AB
ENTEL (C) 35% 49% 39% 37% 41% 27% 27% 33%
6% 17% 9% 7% 8% 5% 5% 6%
3479 3474 3330 3390 3385 3481 3480 3455 @[ Superé expectativas= Suma de
valoraciones del 8 al 10
51% 28% 72% 70% 599% Suma de valoraciones
A A 40% 44% 41% A A A deldal 7
43% 49% 47% 49% =Suma de
BITEL (D) © 54% € € G 23% 25% 34% valoraciones del 0 al 3
*
6% 18% 129% 9% 10% 5% 5% 7% Bases men.ores a 30 casos no son
representat/vas
3483 3479 3360 3418 3430 3485 3485 3483

59 ‘ /\rellano

COMSULTONRIA PARA CHRECER

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



Cerca de la mitad no habria tenido contacto reciente. Un canal de contacto importante serian las
llamadas a central

DEPARTAMENTO
CONTACTO CON OPERADOR

AMA  ANC  APU  ARE  AYA  CA]  CUS  HW  HUC . JUN  LAL  LAM

R 7o : W ® © O ® B @ W ® L

| Llamadas a la central telef6nica 33%! Joy | 38% | 33% | 37% | 32% | 34% | 35% | 34% | 36% | 3% | 38% | 33% | 40%
] ! Qvxy |[PQRSTIRTVWX PQRST|QTVWXQRTUV|QRTUV|QRTVW|PQRSTIQTVWX|PQRST|QTVWX|PQRST
5 UVWXYl Y [UVWXYl Y WXY | WXY XY |UVWXY Y [UVWXYl Y |[UVWXY
Contacto a traves del aplicativo movil 17% 16% | 20% | 18% | 20% | 14% | 17% | 20% | 16% | 18% | 19% | 20% | 19% |, EZGF/P a
QRSTU|QRSTU|QRSTU[QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSTU| e[

Contacto a través de WhatsApp/redes - VWXY | VWXY [ VWXY | VWXY [ VWXY [ VWXY | VWXY | VWXY [ VWXY [ VWXY [ VWXY [ vwxy T80

sociales 13% 11% | 16% | 12% | 16% | 11% | 11% | 13% | 12% | 13% | 14% | 15% | 14% | 18%

QRSUV|QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSUV|QRSUV|QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSTU

o o B | WXY | VWXY | VWXY | VWXY | WXY | WXY | VWXY |VWXY|VWXY|VWXY|VWXY |VWXY | VWXY
Visitas a las oficinas de atencion

12% . 16% 15% . . . 18% 16% . . 16% . 15%
7 151\7’ QRSTU|RSTUV 51U3\7Y 515/:/ 12" QRSTU|QRSTU 51U3\7Y slu3\fv QRSTU lff STUVW
VWY | wy VWXY | VWY VWY Y
Contacto a través de la pagina web del
operador 8% 6% 9% 6% 9% 9% 6% 9% 6% 7% 9% 9% 9% 12%

QRSTU[QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSTU|QRSTU[QRSTU
VWY | VWXY | VWY | VWXY | VWXY | VWY | VWXY | VWY | VWXY | VWXY | VWXY | VWXY | VWXY

No ha tenido contacto en los ultimos 3

1 1
1 0, 1 o,
: meses 55% : GKOS 53% 56% 50% 59% 57% 49% 55% 54% 57% 48% 56% 48%
1 1
Base 13956 552 588 593 612 692 696 616 494 616 568 624 572 512

P11. En los ultimos 3 meses ha contactado usted a su operador mavil a través de ...? 60 A rel I an 0

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

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



Menor contacto en departamentos como Madre de Dios, Ucayali y San Martin, entre otros

CONTACTO CON OPERADOR

—
Q
Q
o
Q
(7]
)
Qo
o
D
>
~+
-
o
~+
o
D
o
o
=2
o
Q

Contacto a través del aplicativo movil

Contacto a través de WhatsApp/redes 7
sociales

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 13956

P11. En los ultimos 3 meses ha contactado usted a su operador mévil a
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

13%

12%

través de ...?

DEPARTAMENTO
LIMA CAL LOR MDD
(N) (o)) (P) (@
37% 35% 25%
PQRST|QRTUV| 24% 15% 23% Qo 19% 24% 18% 19% 17% 18%
UVWXY| WXY
20% 20% 15%
QRSTU|QRSTU|QRSTU 2% 2% 2% 5% 4% 3% 3% 3% 3%
VWXY | VWXY | VWXY
15% 15% 12%
QRSTU[QRSTU|QRSTU 3% 3% 3% 5% 5% 2% 4% 3% 3%
VWXY | VWXY | VWXY
o) 0, 0,
183\7) 151\7) lsl\f’ 7% 7% 4% 7% 6% 5% 7% 8% 5%
10% 12% 7%
QRSTU[QRSTU|QRSTU 1% 0% 1% 1% 0% 1% 1% 1% 1%
VWXY | VWXY | VWXY
62% 77% 69% 70% 70% 68% 75% 73% 74% 75%
49% 53% DGKOM ABCDE(BCDFG|BCDEF|BCDEF|BCDFG|ABCDE|ABCDE|ABCDE|ABCDE
’ ’ N FGHIJK| HIJKL [GHIJKLIGHIJKL|HIKLM[FGHIJKIFGHIJK|IFGHIJK|FGHIJK
LMNOP| MNO MNO MNO NO |[LMNOP/LMNO|LMNO|[LMNOP
476 500 492 434 636 731 460 532 508 600 412 440

61 | Arellano

COMGOLD
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Menor contactado por llamadas a la central de parte de usuarios de Bitel

OPERADOR
CONTACTO CON OPERADOR
MOVISTAR  CLARO ENTEL BITEL
ImTTTTTTTTTTT T T T et T ! (A) (B) () (D)
1 Llamadas a la central telefénica o
! 33%! 39% 38% 31% 18%
T e et F T . cD cD D ?
Contacto a través del aplicativo movil 17% >3%
o ° 0, 0, 0,
BCD 16% 15% 12%
Contacto a través de WhatsApp/redes 7
sociales 13% 18% oo 16% o
BD ’ BD °
Visitas a las oficinas de atencidn |
0, 0,
12% 13% 11% 1£|;A) 9%
Contacto a través de la pagina web del
operador 8% 11% 7% 9% 5%
BD
| o g 1
, . .
No ha tenido contacto en los ultimos 3 ! % %
l 55% | 48% 53% >6% 70%
| meses , A ABC
O 1
Base 13956 3489 3491 3487 3489
P11. En los ultimos 3 meses ha contactado usted a su operador mdvil a través de ...? 62 A rel I an 0
* Bases menores a 30 casos no son representativas COMSULTORIA FANA CHEGER

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



Aquellos que se habrian comunicado con su operador, lo habrian hecho principalmente por fallas

con el servicio

MOTIVOS DE CONTACTO

-
L
o
(%]
S~
©
=
o
=
()
3
Q
(7]
)
>
°
(%]
D
=
<.
o,
o

Contrato de servicios adicionales o
recargas (bolsa de datos, minutos u
otros)

Renovacién de equipo terminal

Problemas con la facturacion/ cobros
excesivos

Migracion a un nuevo plan

Solicitar informacién respecto al
recibo/saldo

Base 5374

P12. ¢ Por qué motivo se contactd con su operador movil?
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

11%

11%

10%

6%

DEPARTAMENTO
CUS HUV
(G) (H)

55% 57% 55% 51% 62% 59% 53% 58% 56% 53% 50% 46% 49%
10% 7% 8% 8% 8% 10% 9% 9% 8% 8% 9% 12% 13%
9% 11% 7% 7% 7% 7% 7% 5% 8% 11% 9% 13% 10%
12% 8% 18% 9% 12% 9% 11% 13% 11% 10% 13% 13% 14%
9% 8% 7% 8% 6% 9% 8% 9% 7% 10% 12% 9% 8%
7% 5% 6% 7% 6% 4% 7% 4% 3% 6% 4% 7% 3%
216 268 249 303 274 295 303 208 273 238 315 247 258

3 | Arellano

COMGOLD

o PaARS CHED
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Los motivos de contacto serian los mismos por departamento

MOTIVOS DE CONTACTO

Contrato de servicios adicionales o
recargas (bolsa de datos, minutos u
otros)

Renovacién de equipo terminal

Problemas con la facturacion/ cobros
excesivos

Migracion a un nuevo plan

Solicitar informacién respecto al

11%

11%

10%

6%

recibo/saldo

Base 5374

P12. ¢ Por qué motivo se contactd con su operador movil?
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

DEPARTAMENTO

MDD MOQ PAS PIU

(R) (S) (T)
46% 47% 61% 47% 54% 58% 43% 50% 50% 51% 43% 43%
13% 8% 5% 11% 9% 10% 14% 10% 8% 8% 10% 12%
13% 8% 12% 11% 12% 6% 9% 8% 15% 11% 11% 16%
10% 9% 8% 11% 13% 10% 8% 11% 10% 14% 13% 4%
11% 11% 6% 5% 11% 7% 9% 12% 16% 7% 7% 12%
7% 8% 5% 7% 5% 4% 7% 2% 4% 3% 8% 9%
235 230 179 96 191 216 132 162 124 154 103 105

62 | Arellano

COMGOLD
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Los clientes de Bitel se contactarian para obtener contratos de servicios adicionales o recargas en
mayor medida que los de Movistar

OPERADOR
MOTIVOS DE CONTACTO MOVISTAR  CLARO ENTEL BITEL
ImTTTTTTTTTT T T TTTTT T , (A) (B) (€) (D)
1 Fallas/problemas en el servicio '
! /p 49% | 53%
Y sy c 51% 42% 47%
Contrato de servicios adicionales o 7
recargas (bolsa de datos, minutos u 11% 18%
otros) 8% 12% 10% A
Renovacién de equipo terminal
11% 14% 12%
9% 3%
D D
Problemas con la facturacién/ cobros i
excesivos 11% 15% 9% 11% 1%
D D D °
Migracién a un nuevo plan 10% 8% 9% 12% 15%
A
Solicitar informacién respecto al 6% 6% 6% 7% 6%
recibo/saldo
Base 5374 1609 1490 1397 878

P12. ¢ Por qué motivo se contactd con su operador movil? 65 ‘ A rel I an 0

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

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



NIVEL DE ATENCION RESPECTO A LA ACCESIBILIDAD (1/7)

En general, el nivel de atencidn respecto a la accesibilidad es adecuado. Oportunidad de mejora en
tiempo de espera en oficina y cantidad de intentos de llamadas para ser atendido

, Cantidad de Comodidad . Tiempo de Cantidad de
Cercania de . Tiempo de .
L. asesores en ambiente .. espera en intentos de
oficinas .. . . espera oficinas
oficinas oficinas llamada llamadas
1471 1468 1471 1468 3864 3858
NS /NR % 0% 0% 0% 0% 0% 0%

1472 1472 1472 1472 3866 3866

P13. Evaltie la ATENCION OFRECIDA respecto a la ACCESIBILIDAD de su operador movil, usando una escala que va desde 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy bajo” y
10 significa “muy alto”, i como 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.

Facilidad web
para consultas
o tramites

6.36
787

0%
788

Facilidad app
para consultas
o tramites

6.77
1761

0%
1769

66

Tiempo de
espera
WhatsApp

6.00
1382

0%
1385

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER



Comportamiento similar por departamentos

Cercania de Cantidad de Comodidad Tiempo de Tiempo de Cantidad de  Facilidad web  Facilidad app Tiempo de
DEPARTAMENTO oficinas asesores en ambiente espera zficinas espera en intentosde  paraconsultas para consultas espera
oficinas oficinas P llamada llamadas o tramites o tramites WhatsApp
33% 32% 41% 43% 26% 25% 43% 43% 38% )
’ : ° ’ ° ’ : ° ’ P13. Evalie la ATENCION OFRECIDA
AMAZONAS (A) — L 0% 3% 1% s 40% 42% 46% respecto a la ACCESIBILIDAD de su
16% 11% 9% 17% 23% 28% 18% 15% 16% operador mévil, usando una escala
que va desde 0 hasta el 10, donde 0
61 61 61 61 153 153 30 83 60 significa “muy bajo” y 10 significa
“muy alto”, écomo calificaria el
A ?
48% 43% 35% 35% 33% 31% 52% 45% 33% desempefio en cuanto ...
ANCASH (B) 41% 48% 49% 44% 46% 44% 37% 41% 53%
11% 8% 16% 21% 21% 25% 11% 14% 14%
85 85 84 83 211 211 53 116 92
19% 21% 27% 18% 18% 20% 43% 38% 34%
0,
APU RI'MAC (C) GgA) 57% 50% 52% 55% 48% 37% 39% 48%
0,
22% 22% 23% 30% 27% 33% 20% 23LA) 18%
83 83 83 83 182 182 34 94 66
@[ Superod expectativas= Suma de
valoraciones del 8 al 10
55% Suma de
40% 40% 38% 25% 23% 46% 49% 36%
c valoraciones del 4 al 7
AREQUIPA (D) 28% 41% 39% 29% 46% 46% 38% 35% 45% = Suma de
valoraciones del 0 al 3
18% 19% 21% 33% 29% 31% 15% 16% 20% *
Bases menores a 30 casos no son
81 81 81 81 211 211 57 119 96 representativas
36% 23% 28% 26% 24% 21% 34% 37% 30%
AYACUCHO (E) 39% 53% 39% 31% 44% 2% 46% 51% 49% Are“ano
% - % 67
22k 24% L = 32% 37% 21% 12% 21% vooRT e _
L L L COMSULITOHIS PARS CRECER
81 81 81 81 207 207 56 93 74

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



Comportamiento similar por departamentos

, Cantidad de Comodidad . Tiempo de Cantidad de  Facilidad web  Facilidad app Tiempo de
Cercania de R Tiempo de .
DEPARTAMENTO oficinas asesores en ambiente espera oficinas espera en intentosde  paraconsultas para consultas espera
oficinas oficinas P llamada llamadas o tramites o tramites WhatsApp
30% 24% 32% 33% 32% 29% 26% 37% 36% )
CAJAMARCA ’ : ° ’ ° ’ : ° ’ P13. Evalie la ATENCION OFRECIDA
(F) 39% 8% A £ . e A A 9% respecto a la ACCESIBILIDAD de su
12% 18% 20% 20% 27% 30% 30% 13% 25% operador mévil, usando una escala
que va desde 0 hasta el 10, donde 0
71 71 71 71 222 222 41 107 75 significa “muy bajo” y 10 significa
“muy alto”, écomo calificaria el
desempeiio en cuanto a...?
39% 33% 25% 21% 21% 20% 34% 37% 24%
0,
47% 50% 49% 47% B 52% 44% 48% 51%
CUSCO (G) .
14% 17% 26% 32% 20% 28% 21% 15% 25%
108 108 108 108 206 206 53 119 80
23% 26% 24% 16% 24% 19% 42% 29% 29%
HUANCAVE- 57% 44% 42% 53% 50% 53% 36% 54% 57%
LICA (H o 9
( ) 20% Sl =4 31% 26% 28% 22% 17% 14%
BL LM
74 74 74 74 149 149 24 71 53 @[ Superod expectativas= Suma de
valoraciones del 8 al 10
S d
46% 37% 46% 30% 30% 30% 48% 40% 35% ; umaae
valoraciones del 4 al 7
HUANUCO (1) 40% 46% 36% 48% 45% 41% 39% 42% 40% = Suma de
15% 17% 17% 22% 26% 29% 14% 17% 25% valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son
75 75 75 75 209 209 44 109 82 representativas
49% 34% 51% 30% 33% 31% 46% 49% 41%
ICA (J) 35% 55% 35% 53% 46% 41% 43% 44% 41% A I I
16% 11% 14% 17% 21% 27% 12% 7% 18% 68 re an 0
COMISULITOHIS FAHRA CHELCC K
72 72 72 72 171 171 47 103 77

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



Comportamiento similar por departamentos

, Cantidad de Comodidad . Tiempo de Cantidad de  Facilidad web  Facilidad app Tiempo de
Cercania de . Tiempo de .
DEPARTAMENTO oficinas asesores en ambiente espera oficinas espera en intentosde  paraconsultas para consultas espera
oficinas oficinas llamada llamadas o tramites o tramites WhatsApp
0,
> lcﬁ’ 42% 37% 35% 24% 20% 29% 34% 36% P13. Evalie la ATENCION OFRECIDA
't respecto a la ACCESIBILIDAD de su
JUNIN (K) 34% 39% 40% 38% 52% 47% 45% 45% 38% operador mévil, usando una escala
14% 20% 23% 27% 24% 33% 26% 21% 25% que va desde 0 hasta el 10, donde 0
significa “muy bajo” y 10 significa
98 99 99 98 226 226 57 122 92 “muy alto”, écémo calificaria el
desempeiio en cuanto a...?
0,
S?EA) 47% 45% 40% 32% 31% 62% 48% 34%
LA LIBERTAD
(L) 42% 47% 47% 49% 50% 48% 35% 45% 49%
5% 6% 8% 11% 19% 21% 1% 7% 16%
63 63 63 63 175 175 50 105 80
0, 0, 0, 0,
5(:8:) 5(:7? SGSS) (:52/;; 30% 30% 47% 50% 52%
LAMBAYEQUE
(M) 29% 34% 32% 29% 49% 43% 38% 34% 35%
12% 9% 10% 20% 20% 27% 15% 16% 13%
74 74 74 74 192 191 63 126 90 @n Superé expectativas= Suma de
valoraciones del 8 al 10
54% Suma de
c 36% 44% 34% 33% 30% 46% 51% 33% valoraciones del 4 al 7
=Suma de
LIMA (N) 35% 49% 37% 38% 44% 39% 38% 40% 49% : u
valoraciones del 0 al 3
12% 15% 18% 28% 23% 32% 16% 10% 18% * Bases menores a 30 casos no son
representativas
63 63 63 63 167 167 49 93 69
52% 42% 56% 46% 30% 29% 51% 55% 31%
CALLAO (O) 43% 51% 24% 34% 50% 44% 41% 36% 52% A I I
5% 7% 20% 20% 20% 27% 8% 9% 17% 69 re an 0
COMIULITOHIS FaAHA CHELCC W
55 55 55 55 166 166 57 97 69

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



Comportamiento similar por departamentos

, Cantidad de Comodidad . Tiempo de Cantidad de  Facilidad web  Facilidad app Tiempo de
Cercania de R Tiempo de .
DEPARTAMENTO oficinas asesores en ambiente espera oficinas esperaen intentos de  para consultas para consultas espera
oficinas oficinas P llamada llamadas o tramites o tramites WhatsApp
46% 46% 50% 43% 38% 29% 47% 51% 50% )
’ : ° ’ ° ’ : ° ’ P13. Evalie la ATENCION OFRECIDA
LORETO (P) S A 226 U £2e S 47% 37% 37% respecto a la ACCESIBILIDAD de su
12% 10% 18% 17% 20% 21% 6% 12% 13% operador mévil, usando una escala
que va desde 0 hasta el 10, donde 0
54 54 54 53 114 112 34 71 57 significa “muy bajo” y 10 significa
“muy alto”, écomo calificaria el
desempeiio en cuanto a...?
43% 35% 27% 20% 34% 25% 75% 76% 46%
MADRE DE 51% 49% 58% 61% 42% 48% 25% - 32%
DIOS
(Q) 7% 16% 15% 19% 25% 27% - 24% 22%
27 27 27 27 61 61 3 9 14
40% 29% 42% 32% 27% 22% - 49% 46%
MOQU EGUA 46% 54% 41% 49% 37% 39% 100% 26% 37%
R
( ) 15% 17% 17% 19% 36% 39% - 25% 17%
44 44 44 44 135 134 2 14 23
@[ Superod expectativas= Suma de
valoraciones del 8 al 10
36% 31% 35% 27% 28% 25% 36% 16% 27% Suma de
valoraciones del 4 al 7
PASCO (S) 49% 40% 36% 52% 40% 43% 22% 58% 30% = Suma de
15% 30% 30% 21% 32% 31% 41% 25% 42% valoraciones del 0 al 3
28 28 28 28 173 173 5 16 % * Bases menores a 30 casos no son
representativas
38% 48% 44% 46% 39% 28% 47% 50% 45%
PIURA (T) 41% 31% 34% 36% 43% 51% 53% 44% 47% 20 A rel I an 0
21% 21% 22% 18% 18% 21% - 6% 8% *
COMISULITOHIS FAHRA CHELCC K
31 31 31 31 83 82 7 23 24

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



Comportamiento similar por departamentos

Cercania de Cantidad de Comodidad Tiempo de Tiempo de Cantidad de  Facilidad web  Facilidad app Tiempo de
DEPARTAMENTO oficinas asesores en ambiente espera zficinas espera en intentosde  paraconsultas para consultas espera
oficinas oficinas P llamada llamadas o tramites o tramites WhatsApp
52% 37% 32% 15% 23% 27% 41% 27% )
’ : ° ’ ° ’ ° ’ P13. Evalie la ATENCION OFRECIDA
PUNO (V) 38% 33% A Sl 49% 41% 39% 43% 49% respecto a la ACCESIBILIDAD de su
11% 30% 23% 42% 28% 32% 61% 17% 24% operador mévil, usando una escala
que va desde 0 hasta el 10, donde 0
30 30 30 30 115 115 2 19 24 significa “muy bajo” y 10 significa
“muy alto”, ¢ cémo calificaria el
desempeiio en cuanto a...?
L 51% 63% 62% 47% 33% 32% 59% 60% 64%
SAN MARTIN 49% 32% 28% 32% 48% 44% 41% 32% 24%
\'
( ) 5% 10% 21% 19% 24% 0% 8% 12%
22 22 22 22 89 89 6 16 11
51% 39% 33% 39% 18% 22% 18% 31% 39%
TACNA (W) 33% 46% 42% 30% 49% 45% 63% 63% 58%
15% 15% 26% 31% 33% 33% 18% 6% 3%
38 38 38 38 108 108 6 17 24
@[ Superod expectativas= Suma de
valoraciones del 8 al 10
40% 34% 48% 28% 38% 34% 53% 49% 30% Suma de
) , . ) . . ) . ) valoraciones del 4 al 7
TUMBES (X) 47% 50% 34% 51% 40% 36% 24% 38% 43% = Suma de
13% 16% 17% 21% 21% 30% 24% 13% 27% valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son
31 31 31 31 66 66 4 9 12 representativas
0,
7CZI-/|D 56% 62% 49% 38% 38% 64% 58% 18%
UCAVYALI (Y) 18% 29% 24% 41% 40% 41% 36% 42% 69% 71 A r el I an 0
9% 16% 14% 10% 21% 21% 0% 13% COMSULTORIS PARS CHEGE I
22 22 22 22 73 72 3 10 12

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



Mayor facilidad percibida en los usuarios Claro, Bitel y Entel en el aplicativo para consultas o

tramites
OPERADOR

MOVISTAR (A)

CLARO (B)

ENTEL (C)

BITEL (D)

Cercania de
oficinas

42%
40%
18%

391

56%

36%

8%

406

45%
40%
15%

428

55%
34%
10%

246

Cantidad de
asesores en
oficinas

29%
53%
C

18%

390

34%

53%
C

13%
405

49%
A

33%
18%

429

46%
41%
13%

244

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

Comodidad
ambiente
oficinas

34%
45%
21%

391

37%
41%
21%

405

52%
30%
17%

429

52%
41%
6%

246

Tiempo de
espera oficinas

29%

40%

31%
D

389

27%

45%

28%
D

405

40%
38%
23%
428

55%
AB

36%
9%

246

Tiempo de
espera en
llamada

24%
46%

30%
C

1234

30%
49%
21%
1140

41%
A

40%
19%

973

28%
50%
22%

517

Cantidad de
intentos de
llamadas

24%
40%

36%
C

1232

26%

45%

28%

1140

36%
A

39%
25%

971

30%

46%

24%

515

Facilidad web
para consultas para consultas
o tramites

40%

38%

22%

247

52%

38%

10%

193

49%

38%

14%
208

40%

48%

11%

139

Facilidad app

o tramites

35%
48%

17%
549
55%
A
36%

9%

487

54%
A

35%

11%

421

54%
A

40%
6%

304

Tiempo de
espera
WhatsApp

25%
49%

27%
B

497

40%

50%

10%

269

44%
A

40%
16%

448

37%

48%

15%

168

P13. Evalie la ATENCION OFRECIDA
respecto a la ACCESIBILIDAD de su
operador movil, usando una escala
que va desde 0 hasta el 10, donde 0
significa “muy bajo” y 10 significa
“muy alto”, ¢ cémo calificaria el
desempeiio en cuanto a...?

@[ Superod 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

72 \ Arellano
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NIVEL DE ATENCION RESPECTO AL CUMPLIMIENTO (1/7)
En lo que respecta al cumplimiento en la atencion, este seria adecuado

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 | s " 62a
5300 5303 5308
%NS/NR 1% 1% 0%
5328 5328 5328

P14. Evalte la ATENCION respecto al CUMPLIMIENTO de su operador mévil, 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...?

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER

73

Superé 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.



Ancash tendria un mejor cumplimiento en el atributo de realizacidon de tramite versus Apurimac

DEPARTAMENTO

AMAZONAS (A)

ANCASH (B)

APURIMAC (C)

AREQUIPA (D)

AYACUCHO (E)

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

Realizar el tramite o
solicitud conforme a

lo acordado
38%
49%
13%
213

40%
C

48%
12%
266

23%

66%
BDEIJMNOPSTVY

10%

247

37%
46%
17%
298

30%

48%

22%
L

273

Seguimiento de la
atencion hasta
resolverla

33%
51%
15%
213

35%

47%

18%

267

29%

50%

21%

247

35%

44%

21%

299

28%

46%

26%

272

Efectividad con la que
la empresa atendié
su tramite / solicitud

42%
17%
41%
212

42%

19%

39%

267

30%

20%

50%
M
246

38%

21%

40%

298

34%

27%

40%

272

P14. Evalie la ATENCION respecto al
CUMPLIMIENTO de su operador movil,
usando una escala que va desde el 0 hasta el
10, donde 0 significa “muy bajo” y 10
significa “muy alto”, ¢como 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

COMSULTONRIA PARA CHRECER
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Ica presentaria una mejor evaluacion en cuanto a realizacion de tramite y efectividad en
comparacion a Apurimac y Huancavelica, entre otros departamentos

Realizar el tramiteo  Seguimientodela Efectividad con la que

DEPARTAMENTO solicitud conforme a atencion hasta la empresa atendi6 )
lo acordado resolverla su tramite / solicitud P14. Evalue la ATENCION respecto al
. . . CUMPLIMIENTO de su operador movil,
31% 32% 38% usando una escala que va desde el 0 hasta el
CAJAMARCA (F) 53% 42% 23% 10, donde 0 significa “muy bajo” y 10
0 0 o significa “muy alto”, écomo calificaria el
Lo L Sk desempefio en cuanto a...?
288 289 289
33% 34% 38%
CUSCO (G) 54% 44% 20%
14% 22% 43%
302 300 302
26% 27% 29%
HUANCAVELICA (H) 50% 49% 20%
0, 0,
2J4LA) 23% S;AA
205 206 206
39% 39% 41%
HUANUCO (1) 48% 43% 18%
13% 18% 42% @[] Superd expectativas= Suma de valoraciones del 8 al 10
Suma de valoraciones del 4 al 7
270 270 269 =Suma de valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son representativas
45% . 51%
CH = CEHKW
ICA (J) 44% 41% 14% 75 Are"ano
11% 16% 35% COMSULTORIA PARA CRECER
234 235 235

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



Lambayeque presentaria una mejor evaluacion respecto a varios departamentos

DEPARTAMENTO

JUNIN (K)

LA LIBERTAD (L)

LAMBAYEQUE (M)

LIMA (N)

CALLAO (0)

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

Realizar el tramite o
solicitud conforme a
lo acordado

31%
53%
17%
312

42%
C

50%
8%
244

48%
CEFHK

40%
12%
254

43%
C

42%
14%
230

45%
CH

42%
13%
226

Seguimiento de la
atencion hasta
resolverla

33%
46%

21%
313

43%
42%

14%
241

45%
E

37%
18%
256
40%
41%
19%
231

41%
42%

16%
225

Efectividad con la que
la empresa atendid
su tramite / solicitud

35%
19%

47%
M
313

48%
H

16%
37%
243

50%
CHW

20%
30%
256

44%
37%
19%
232
43%
42%

15%
225

P14. Evalie la ATENCION respecto al
CUMPLIMIENTO de su operador movil,
usando una escala que va desde el 0 hasta el
10, donde 0 significa “muy bajo” y 10
significa “muy alto”, ¢como 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

76 ‘ /\rellano
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Loreto y Piura presenta una mejor evaluacion en comparacion con Apurimac y Huancavelica

DEPARTAMENTO

LORETO (P)

MADRE DE DIOS (Q)

MOQUEGUA (R)

PASCO (S)

PIURA (T)

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

Realizar el tramite o
solicitud conforme a
lo acordado

45%
CH

44%
11%
176
36%
47%
17%

95

31%
49%
20%
188

36%
43%
22%
214

47%
CH

36%
16%
129

Seguimiento de la
atencion hasta
resolverla

45%
38%
17%
175
32%
49%
19%

93
28%
47%
24%
188
31%
43%
27%
215

47%
35%

18%
131

Efectividad con la que
la empresa atendid
su tramite / solicitud
49%

16%
35%
176
37%
15%
48%

95

34%
23%
43%
189

36%

35%
JLOY

30%
215

50%
15%

35%
131

P14. Evalie la ATENCION respecto al
CUMPLIMIENTO de su operador movil,
usando una escala que va desde el 0 hasta el
10, donde 0 significa “muy bajo” y 10
significa “muy alto”, ¢como 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

COMSULTONRIA PARA CHRECER
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Ucayali presenta una mejor evaluacion en cuanto a efectividad respecto a varios departamentos

DEPARTAMENTO

PUNO (U)

SAN MARTIN (V)

TACNA (W)

TUMBES (X)

UCAVYALI (Y)

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

Realizar el tramite o
solicitud conforme a
lo acordado

33%
50%
18%
161

43%
41%
16%
119

30%
51%
19%

152

39%
45%
16%

99

51%
CH

38%
11%
105

Seguimiento de la
atencion hasta
resolverla

30%
45%
24%
160

43%
38%
20%

120

26%
49%
26%

152

39%
38%
23%

101

48%
37%
14%
104

Efectividad con la que
la empresa atendié
su tramite / solicitud

32%
21%
47%
160

48%
17%
35%

120

30%

20%

50%
M

152

43%
15%
42%

101

56%
CEHKUW

33%
11%
104

P14. Evalie la ATENCION respecto al
CUMPLIMIENTO de su operador movil,
usando una escala que va desde el 0 hasta el
10, donde 0 significa “muy bajo” y 10
significa “muy alto”, ¢como 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

78 ‘ /\rellano
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A nivel general, los usuarios Entel calificarian mejor el cumplimiento que los usuarios de Movistar

Realizar el tramite o
solicitud conforme a

OPERADOR lo acordado

35%
MOVISTAR (A) 46%
19%

D

1593
40%

CLARO (B) a7%

12%
1469

47%
A

ENTEL (C) 38%
15%
1369

43%
BITEL (D) 49%
8%

869

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

Seguimiento de la
atencion hasta
resolverla

32%
46%
C
23%
D

1589

39%

43%
C

18%
1473

48%
A

32%
20%
1374

38%

50%
C

12%

867

Efectividad con la que
la empresa atendid
su tramite / solicitud

37%
24%
D

39%
1593

43%

17%

40%
1473

50%
A

18%
31%
1374

42%

13%

45%
C

868

P14. Evalie la ATENCION respecto al
CUMPLIMIENTO de su operador movil,
usando una escala que va desde el 0 hasta el
10, donde 0 significa “muy bajo” y 10
significa “muy alto”, ¢como 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

79 ‘ /\rellano
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NIVEL DE ATENCION RECIBIDA POR EL ASESOR (1/7)

La atencidn supero las expectativas, especialmente en lo que respecta a amabilidad del asesor

Nivel de Facilidad para ‘2 Entender Paciencia para - Disposicion de
. Atencion . Amabilidad de
conocimiento del  entender al . necesidades escuchary asesor para
personalizada - . . asesores
asesor asesor especificas entender solicit. ayudar
5307 5311 5282 5310 5312 5305 5304
NS/ NR % 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0%
5328 5328 5328 5328 5328 5328 5328
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”, éicémo
calificaria el desempeiio en cuanto a...? A I
Y
B | N | | _ . so | AArellano
uperd 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.

COMSULTORIA PARA CHEGER



Servicio acorde a lo esperado en Apurimac

DEPARTAMENTO

AMAZONAS (A)

ANCASH (B)

APURIMAC (C)

AREQUIPA (D)

AYACUCHO (E)

Nivel de
conocimiento del
asesor

53%
41%
7%

213

54%
36%
9%
267
38%

53%
BDLMNOPTVXY

8%
247
51%
36%
13%
300
46%
37%
17%

271

Facilidad para
entender al asesor

51%
42%
7%

212

56%
36%
8%

267
43%

49%
LMV

8%
247
53%
39%
7%
300
44%
44%
13%

272

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

Atencion
personalizada

45%
46%
9%

213

53%
38%
9%

267
37%

53%
MOY

10%
245

48%
41%
12%
299
43%
43%
14%

271

Entender
necesidades
especificas

45%
46%
9%

213

49%
U

40%
11%
267

35%

53%
MO

11%
247

41%
44%
15%

298

34%
48%
M

18%

273

Paciencia para
escuchary
entender solicit.

55%
38%
7%

213

59%
33%
8%

267
44%

47%
MO

9%
247
54%
37%

9%
300
45%
41%

14%
L

273

Amabilidad de Disposicion de
asesores asesor para ayudar
0,
70% 56%
S
0,
23% 3&"
0,
i %
213 213
71% 61%
Cs U
24% 32%
4% 7%
267 267
54% 46%
40% 44%
BMOPTY FLMOPTXY
6% 9%
247 247
62% 56%
0,
29% 3&”’
8% 8%
300 300
58% 47%
36% 41%
MO LM
7% 12%
272 272

P15. Evalue 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”, icomo calificaria el
desempeiio en cuanto a...?

@[ Superé expectativas= Suma de
valoraciones del 8 al 10
Suma de valoraciones

del4al 7

=Suma de
valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son
representativas

Arellano

COMSULTONIA

|
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Ica destaca a nivel de entendimiento de necesidades versus Puno y Ayacucho

DEPARTAMENTO

CAJAMARCA (F)

CUSCO (G)

HUANCAVELICA
(H)

HUANUCO (1)

ICA (J)

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

Nivel de
conocimiento del
asesor

44%
40%

16%

289

47%
42%

12%
302

39%
45%
16%

205

50%
37%

13%

271

55%
36%
8%

236

Facilidad para
entender al asesor

46%
40%
13%

289

45%

43%

11%
302

43%
41%

15%
L

206

50%
40%

10%

271

56%
36%
8%
236

Atencion
personalizada

48%
38%
14%

288

44%
45%

11%
299

44%
42%
14%

206

49%
40%

11%

270

53%
36%

11%
235

Entender
necesidades
especificas

41%
41%
19%

289

39%

47%

14%
302

33%
52%
M

15%

206

43%
44%
13%

271

51%
EU

39%
10%
236

Paciencia para
escuchary
entender solicit.

55%
32%
12%

289

45%
43%
11%
302

42%
43%

14%
L

206

56%
33%

11%

271

58%
34%
8%

236

Amabilidad de

asesores

66%
26%
7%

288

61%

32%

7%
302

57%
35%

8%
L
206

66%
26%
8%
L

271

64%

30%

5%
236

Disposicion de
asesor para ayudar

59%
28%

12%

289

52%
37%
M

11%
302

45%
39%
M
16%
LP

206

60%
31%

9%

271

62%

30%
8%
236

P15. Evalue 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”, icomo calificaria el
desempeiio en cuanto a...?

@[ Superé expectativas= Suma de
valoraciones del 8 al 10
Suma de valoraciones

del4al 7

=Suma de
valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son
representativas

82 \ Arellano
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Lambayeque, La Libertad y Callao otorgan una valoracidn mas positiva a nivel general

Nivel de
conocimiento del

DEPARTAMENTO asesor

43%
JUNIN (K) a4%
12%
311

59%
CH
LA LIBERTAD (L) _

7%

243

57%

LAMBAYEQUE &
(M) 33%
10%

256
54%

LIMA (N) 34%
12%

233

56%
CALLAO (O) -
11%

226

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

Facilidad para
entender al asesor

45%
44%

11%
313

63%
CEGHKU

32%
6%
242
64%
CEFGHKSU
28%
8%
255
55%
36%
9%
233

59%
u

33%
8%

226

Atencion
personalizada

42%
43%

15%
313

56%
CuU

37%
6%
241

56%
Ccu

34%
10%
257
50%
37%
13%
232

55%
C

35%
9%
221

Entender
necesidades
especificas

36%
47%

17%

313

49%
43%
8%
243

55%
CEHKU

32%
13%
257

44%
42%
14%
233

54%
CEHKU

35%
11%

226

Paciencia para
escuchary
entender solicit.

45%
44%
M

12%
312

62%
CHKU

34%
4%
243

62%
CEHKU

28%
11%
257

48%
42%
10%
232

61%
HU

29%
10%

226

Amabilidad de
asesores

58%
33%

9%
L
310

72%
CS

26%
2%
243
74%
CEHKSU
20%
5%
257
60%
32%
8%
233

72%
CS

20%
8%

225

Disposicion de

asesor para ayudar

49% P15. Evalue la ATENCION recibida por el
39% ASESOR, usando una escala que va desde 0
M hasta el 10, donde 0 significa “muy bajo” y
12% 10 significa “muy alto”, icomo calificaria el
desempeiio en cuanto a...?
311
70%
CEGHKRSUW

26%

5%

243
73%

CDEGHKNRSUW

21%

7%

257
55% @[ Superé expectativas= Suma de

? valoraciones del 8 al 10
34% Suma de valoraciones
11% del4al 7
=Suma de
233 valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son
67% representativas
CEHKU
26%
8%
: 83 \ Arellano
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Loreto y Piura destacan en cuanto a amabilidad y disposicion de ayuda

DEPARTAMENTO

LORETO (P)

MADRE DE DIOS
Q)

MOQUEGUA (R)

PASCO (S)

PIURA (T)

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

Nivel de
conocimiento del
asesor

60%
CH

33%
7%
176
56%
33%
11%

94

42%

45%

13%

188

43%

40%

17%

214

61%
CH

32%
7%

132

Facilidad para
entender al asesor

62%
u

32%

7%

176

55%

36%

9%

95

47%

41%

12%

188

45%

44%

11%

213

61%

34%
5%

132

Atencion
personalizada

53%

40%

7%

175

54%

32%

14%

91

45%

43%

11%

187

38%

44%
18%

210

58%

35%
7%

131

Entender
necesidades
especificas

45%

44%

11%

176

51%

40%

9%

94

39%

48%

13%

188

42%

41%

17%

213

52%

40%

8%

132

Paciencia para
escuchary
entender solicit.

58%
36%
5%
176
53%
42%
6%
95
48%
40%
12%

188

47%
39%
13%

213

62%

33%

6%

132

Amabilidad de

asesores

76%
CEHKSU

21%
3%
175
64%
29%
7%
94
60%
32%
8%

188

51%
38%
MOPY
11%

213

77%
CEHSU

20%
3%

132

Disposicion de
asesor para ayudar

72%

CEGHKRSUW

26%
2%
175

59%

28%
13%

94

49%

42%
LM

9%

187

50%
36%

14%
LP
213

70%

CEHKRSU

23%
7%

132

P15. Evalue 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”, icomo calificaria el
desempeiio en cuanto a...?

@[ Superé expectativas= Suma de
valoraciones del 8 al 10
Suma de valoraciones

del4al 7

=Suma de
valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son
representativas

84 ‘ /\rellano
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Ucayali destaca en la mayoria de atributos en comparacion de varios departamentos

DEPARTAMENTO

PUNO (U)

SAN MARTIN (V)

TACNA (W)

TUMBES (X)

UCAVYALI (Y)

Nivel de
conocimiento del
asesor

41%
48%

11%

160

54%

29%

16%

120

43%

44%

13%

150

57%

30%

13%

101

66%
CH

26%
8%
102

Facilidad para
entender al asesor

37%
55%
LMOPVX

8%

160

60%
25%
15%
120

45%
41%
14%
151

61%
u

27%
12%
101

61%
u

32%
7%
104

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

Atencion
personalizada

36%
56%
MOY

8%

159

49%
39%
12%
119

40%
47%
13%

151

57%
31%
12%

100

64%
Csu

30%
6%
102

Entender
necesidades
especificas

30%
58%
MOVY

12%
159

53%
u

32%
14%
120

40%
46%
14%

151

54%
u

34%
12%
101

58%
EHKU

34%
9%
102

Paciencia para
escuchary
entender solicit.

40%
49%
MO

11%

158

60%
29%
11%
120

45%
41%

14%
L

151

62%
29%
9%

101

65%
u

27%
8%
104

Amabilidad de
asesores

53%
39%
MO

7%

159

68%
24%
8%
120

58%
34%

8%
L
151

69%

22%
9%
L
101

79%
CEHKSU

17%
3%
102

Disposicion de
asesor para ayudar

41%
46%
LMOTXY

12%

157

63%
30%
7%
120
49%

39%
M

12%

151

67%
U

20%

13%
p

101

73%
CE HKRSU

22%
5%
102

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”, icomo calificaria el
desempeiio en cuanto a...?

@[ Superé expectativas= Suma de
valoraciones del 8 al 10
Suma de valoraciones

del4al 7

=Suma de
valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son
representativas

85 ‘ /\rellano
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Entel seria mejor evaluado respecto a la mayoria de atributos en comparacion a Movistar

Nivel de
conocimiento del
OPERADOR asesor

46%
40%
MOVISTAR (A) c

14%

1592

55%

CLARO (B) 35%
10%

1473

59%

ENTEL (C) 30%
11%

1373

53%
BITEL (D) o3
8%

869

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

Facilidad para
entender al asesor

47%
41%
C

11%

1590

57%
36%

8%
1474

59%

31%
10%

1378

55%

40%

6%

869

Atencion
personalizada

42%
45%
C

13%

1580

51%
38%

11%

1467

58%

29%
13%

1370

49%

44%

7%

865

Entender
necesidades
especificas

38%

45%

17%

1591

47%
41%

12%

1476

49%

39%
13%

1375

45%

46%

9%

868

Paciencia para
escuchary
entender solicit.

44%
42%
C
14%
B

1592

53%
41%

6%

1476

58%

31%
11%

1376

57%

37%

7%

868

Amabilidad de
asesores

58%
31%

10%
B

1590

67%
29%

5%

1473

67%

27%

6%

1373

61%

32%

7%

869

Disposicion de
asesor para ayudar

52%

35%

13%

1591

59%
34%

7%

1473

64%

26%
10%

1372

56%

36%

8%

868

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”, icomo calificaria el
desempeiio en cuanto a...?

@[ Superé expectativas= Suma de
valoraciones del 8 al 10
Suma de valoraciones

del4al 7

=Suma de
valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son
representativas

86 ‘ /\rellano
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Valor percibido del servicio

57 | Arellano

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



NIVEL DE PRECIO DADA LA CALIDAD DEL SERVICIO Y DE LA ATENCION (1/6)

La calidad del servicio es percibida como equivalente al precio pagado. Notarian menor valor en
Movistar

MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
TOTAL (A) (8) () (D)
6.76 6.15 6.72 (A) 7.15 (A B) 7.33 (AB)
13918 3479 3485 3472 3482
NS/ NR % 0% 0% 0% 1% 0%
13956 3489 3491 3487 3489

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 movil?

Valor superior= Suma de valoraciones del 8 al 10 / Valor adecuado= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Valor inferior= Suma de valoraciones 0 al 3 88
* Bases menores a 30 casos no son representativas

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER

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



Valor percibido como superior en departamentos del Norte, como Lambayeque y La Libertad.
Mayor oportunidad de mejora en departamentos del Centro, como Apurimac y Huancavelica

El valor percibido es 40% 32%

% 34% 36% 32%
41% 35% 6 44% 40%
q q 0, (] o, O,
superior al precio 48% 50% 50% 559,
El valor percibido es 58% 51% 52% 50% 52%
( 48% . 48% ° 45% e
adecuado al precio 42% 40% 42% 34%
El valor percibido es ) ) 16%
13% o 0 0 13% 14% 14% 0 9 0 12% 9 9
inferior al precio 10% 10% 11% 11% 10% 8% 11%
AMA ANC APU ARE AYA CAJ CUs HUV HUC ICA (J) JUN LAL LAM
(A) (B) () (D) (E) (F) (G) (H) (N (K) (L) (M)
7.00(ACE7.06 (ACE
6.39 6.78 (EFH 6.21 6.51 6.19 6.14 6.22 6.00 6.65 (H U) 6.96 (CEF 6.45 FGHRS FGHKS
SU) GHSU)
U) U)
552 586 591 611 691 695 616 491 616 567 623 571 512
NS /NR % 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
552 588 593 612 692 696 616 494 616 568 624 572 512
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”, . como calificaria a su operador respecto al precio que paga del servicio movil?
Valor superior= Suma de valoraciones del 8 al 10 / Valor adecuado= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Valor inferior= Suma de valoraciones 0 al 3 89 ‘ A rel I an 0
* Bases menores a 30 casos no son representativas COMSULIDNTS Fals CHEGEN

OSIPTEL.



Valor percibido como superior en algunos departamentos del Norte y Oriente. Mayor oportunidad

de mejora en Puno

El valor percibido es

. . o,
superior al precio 49% 50% o 41%
60% o 51%
El valor percibido es
q 0,
adecuado al precio 43% 38% 37% 48%
33%
El valor percibido es
inferior al precio 9% 7% 12% 11%  11%
LIMA CAL LOR MDD MOQ
(N) (0) (P) (Q) (R)
7.42
6.94 (CEF (ABCDE 6.82(EFH 6.95(CEF
GHSU) FGHIKR SU) GHSU) '
SUVW)
474 497 492 433 631
BT - o ox wew
476 500 492 434 636

39%

44%

17%

PAS
(S)

6.09

729

0%

729

55%

34%

11%

PIU
(T)

7.16 (ACD
EFGHKR
SUW)

460

0%

460

32%
47%
52%
41%
16%  12%
PUN SAM
() (v)
599 6.75 U(;: HS
528 507
1% 0%
532 508

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 como calificaria a su operador respecto al precio que paga del servicio movil?

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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

OSIPTEL.

40%

48%

12%

TAC
(w)

6.47

596

1%

600

55%

37%

7%
TUM
(X)

7.19 (ACD
EFGHKR

SUW)

409

1%

412

55%

35%

10%

UCA
(¥)

7.00 (CEF
GHSU)

440

0%

440

Arellano

COMSULTONRIA FARA CHREGER
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El nivel de precio dada la calidad es muy alta en departamentos como Lambayeque y La Libertad,

principalmente

AMAZONAS (A)
ANCASH (B)
APURIMAC (C)
AREQUIPA (D)
AYACUCHO (E)
CAJAMARCA (F)
CUSCO (G)

HUANCAVELICA (H)
HUANUCO (1)
ICA (J)

DEPARTAMENTO

JUNIN (K)

LA LIBERTAD (L)

LAMBAYEQUE (M)

5%

6%

4%

5%

5%

5%

5%

6%

5%

4%

5%

2%

6%

- Valor inferior-

1%

1%

1%

1%

1%

2%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

2
2%
1%
2%
3%
3%
2%
3%
3%
3%
4%

2%

3%

2%

5%
N O

3%

3%

3%
5%
NO

4%

4%

5%
N O

2%
2%

4%

2%

2%

6%

5%

7%

5%

6%

6%

6%

7%

4%

4%

5%

5%

4%

- Valor adecuado -

5
17%
0]

14%
21%
JMOTVY
16%

19%
JMOTY
19%
MOTY
19%
oT
17%

0]

16%
11%

15%

14%

11%

6
12%
9%
13%
12%
11%
11%
10%
14%
10%
10%

13%

10%

8%

12%

14%

17%

16%

16%

16%

15%

14%

15%

16%

15%

12%

11%

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 movil?

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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

- Valor superior -

8
20%
22%
16%
22%
20%
15%
18%
17%
20%
22%

20%

21%

20%

9
7%
11%
7%
8%
6%
9%
8%
7%
8%
10%

9%

10%

12%

10
13%
15%
8%
11%

9%

9%
10%

9%

15%

17%
CEFU
11%
20%
CEFGHKRU
w
23%
ACDEFGH
KRSUW

91

552

586

591

611

691

695

616

491

616

567

623

571

512

Arellano

COMGOLD
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El nivel de precio dada la calidad es muy alta en departamentos como Loreto, Madre de Dios, Piura

y Tumbes
(]
LIMA (N) 4%
CALLAO (0) 4%
LORETO (P) 6%
o MADREDEDIOS(Q) 3%
=
Z MOQUEGUA (R) 5%
5 8%
E PASCO (S) La
<
o
= PIURA (T) 5%
PUNO (U) 6%
SAN MARTIN (V) 5%
TACNA (W) 5%
TUMBES (X) 4%
UCAYALI (Y) 6%

- Valor inferior-

1

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

2%

1%

1%

1%

2%

2

2%

1%

1%

3%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

1%

3

2%

1%

4%

5%
(0]
3%
5%
N O X
3%
6%
NO
4%

4%

1%

2%

4

4%

3%

4%

3%

6%

8%
oV

4%

6%

3%

5%

4%

3%

- Valor adecuado -

5

15%

9%

13%

14%

18%
oT

15%

10%

20%
oT

12%

15%

14%

10%

6

10%

8%

8%

7%
10%

10%

8%

12%

13%

12%

7%

9%

7

14%

14%

13%

12%

13%

11%

12%

14%

13%

15%

12%

12%

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 movil?

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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

- Valor superior -

8

20%

24%

23%

21%
21%

18%

17%

16%

21%

20%

22%

25%

9
10%

15%

8%

12%
9%
10%

16%
ADEHU

7%

10%

11%

11%

13%

10

18%
CEFU 474
22%

CDEFGHKR 497
SUW
19%

492
CEFGHKU
w
19% 433
CEFGHUW
631
11%
1% 729
23% 460
ACDEFGH
KRSUW
528
9%
16% 507
C
10% 596
22%

CDEFGHKR 409
SUW

17% 440
CEFU

o2 | Arellano

COMGOLD

Fains CHEL

[



NIVEL DE PRECIO DADA LA CALIDAD DEL SERVICIO Y DE LA ATENCION (6/6)
Notarian mayor valor en Entel y Bitel

7%
MOVISTAR (A) 5D
=
S CLARO (B) 4%
<
&
a ENTEL (C) 4%
BITEL (D) 2%

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 “p

- Valor inferior-

1%

1%

1%

1%

3%

2%

2%

1%

2%

2%

2%

- Valor adecuado -

6%
%

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

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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

- Valor superior -

D 17% 11% 14% 19% 7% 12%
[s)

5% 15% ZlCZg) 15% 19% 10% 14%
13% 21%

0, 0, [s) 0, [v)
3% 13% 8% 13% 20% A AB
13% 21%

0, 0, [s) 0, 0,
3% 14% 8% 12% 23% A AB

recio muy malo dada
93

3479
3485
3472

3482

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER



CALIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET MOVIL DADO EL PRECIO (1/6)

Percepcion generalizada de ajuste calidad-precio. Destaca Entel y Movistar tendria mayores
oportunidades de mejora

MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
TOTAL
(A) (B) (C) (D)
6.61 6.03 6.58 (A) 7.11 (A B) 6.99 (A B)
13713 3412 3430 3424 3447
NS/ NR % 1% 1% 1% 2% 1%
13956 3489 3491 3487 3489

P17. Ahora, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad del servicio muy mala dado el
precio” y 10 significa “calidad del servicio muy buena dado el precio”, ¢ cémo calificaria LA CALIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET MOVIL (navegacidn en internet desde el celular)?

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

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER

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



CALIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET MOVIL DADO EL PRECIO (2/6)

Mejor percepcion de ajuste calidad-precio en Ancash, Ica, La Libertad y Lambayeque

AYA CAJ CUs HUV HUC ICA (J) JUN
(B) (C) (D) (E) (F) (G) (H) n (K)
6.59 (CEF 6.86 (ACE
HSU) 6.02  6.41(H)  5.99 5.91 6.03 571 648(H) gy, 638(H)
580 586 606 686 681 611 487 608 564 616
| | | x| | m | m | m | m | m |
588 593 612 692 696 616 494 616 568 624

P17. Ahora, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad del servicio muy mala dado el
precio” y 10 significa “calidad del servicio muy buena dado el precio”, ¢ cémo calificaria LA CALIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET MOVIL (navegacidn en internet desde el celular)?

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

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

LAL
(L)

6.75 (ACE
FGHSU)

558
2%

572

LAM
(M)

6.96 (ACE
FGHRS
U)

508
1%

512

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER



Mejor percepcion de ajuste calidad-precio en Lima, Callao, Piura, Tumbes y Ucayali

El servicio es superior
v)
al precio pagado 47% 599
El servicio es adecuado
. 41%
al precio pagado
35%
El servicio es inferior al 12%
. 6%
precio pagado
LIMA CAL
(N) (0)
7.44 (ABC
6.78(ACEDEFGHI
FGHSU) JKLNPQ
RSUVW)
473 495
476 500

42%

42%

16%

LOR
(P)

6.37

487

1%

492

47% 40%

40% a6%
(1)

12% 14%

MDD MoQ
(Q) (R)
6.80 (CEF
GHsy) 634 (H)
419 617

4% (DGJ 3% (DEG)

M N) M N)
434 636

32%

51%

16%

PAS
(S)

5.98

716

2%

731

30%
44%  43%

51% 53% 52%

55%
0, 0,
38% 43% 46% 7 P

1% 15%  12% 1% g% 8%

PIU PUN SAM TAC TUM  UCA
(T) (V) (V) (w) (X) (¥)

7.05(ACD
EFGHKR 5.94

7.10(ACD7.06 (ACD

6.58 (FH 6.54(FH EFGHKREFGHKR

sU) u) u) sU) SU)

451 519 489 590 398 431
0,

2% 2% l(\lD)GJ 2% 4% (GIN) 2%

460 532 508 600 412 440

P17. Ahora, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad del servicio muy mala dado el

precio” y 10 significa “calidad del servicio muy buena dado el precio”, ¢ cémo calificaria LA CALIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET MOVIL (navegacidn en internet desde el celular)?

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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

OSIPTEL.
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Aproximadamente 1 o 2 de cada 10 usuarios califican la calidad con el puntaje mas alto

AMAZONAS (A)
ANCASH (B)
APURIMAC (C)
AREQUIPA (D)
AYACUCHO (E)

CAJAMARCA (F)
CUSCO (G)
HUANCAVELICA (H)

DEPARTAMENTO

HUANUCO (1)

ICA (J)
JUNIN (K)

LA LIBERTAD (L)

LAMBAYEQUE (M)

8%

5%

5%

4%

6%

7%

7%

7%

5%

4%

5%

3%

5%

- Servicio inferior-

1
1%
1%
0%
1%
1%
2%
2%
2%
1%
0%
1%

0%

1%

2
3%
2%
3%
3%
3%
3%
3%
4%
3%
2%
2%

3%

1%

5%

3%

5%

4%

5%

4%

5%

5%

4%

4%

4%

4%

3%

4%

6%

7%

6%

8%

6%

7%

10%
ANOT

6%

4%

8%

5%

6%

- Servicio adecuado -

5
16%

14%

18%
oT

13%

17%
oT
17%
oT

17%
15%
13%

14%

16%

16%

11%

6
9%

10%
14%

13%

12%
12%
12%
14%
10%
9%
11%

9%

9%

17%

16%

21%

17%

16%

16%

13%

17%

17%

16%

16%

14%

15%

- Servicio superior -

8
19%
21%
13%
20%
22%
17%
18%
15%
18%

21%

19%

20%

21%

9
7%
12%
8%
9%
5%
7%
8%
5%

10%
11%

10%

10%

11%

P17. Ahora, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad del servicio muy mala dado el
precio” y 10 significa “calidad del servicio muy buena dado el precio”, ¢ cémo calificaria LA CALIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET MOVIL (navegacidn en internet desde el celular)?

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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

10
10%
10%
6%
8%
6%
7%
9%

7%

13%

E
15%
CEFHU
9%

16%
CEFHU
18%
CDEFGHKS
U

97

537

580

586

606

686

681

611

487

608

564

616

558

508

Arellano
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Aproximadamente 1 o 2 de cada 10 usuarios califican la calidad con el puntaje mas alto

- Servicio inferior- - Servicio adecuado - - Servicio superior -
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0,
LIMA (N) 5% 1% 1% 5% 4% 12% 7% 18% 21% 10% ClEGFAU 473
20%
0, 0,
CALLAO (O 3% 0% 1% 2% 2% 9% 8% 16% 26% 13% ABCDEFG
CHU E 495
HKRSUW
10% i 487
LORETO (P) DILOY 1% 2% 4% 4% 13% 10% 14% 18% 7% CDEFGHK
U
0, 0,
MADRE DE DIOS (Q) 5% 1% 2% 5% 4% 12% 8% 16% 18% ElFal_f’s c Elgl/f' s |
o 0, 0, 0,
E  MOQUEGUA (R) 5% 1% 35’ 5% 5% 12" 13% 12% 18% llEA’ 10% 617
w
0, 0, ()
|<§_,; PASCO (S) 6% 2% 4; 5% ?){Dr 1(;4, 11% 15% 17% 6% 10% 716
o
21%
<
f PIURA (T) 5% 0% 3% 3% 4% 10% 8% 17% 18% 12% ABCDEFG 45q
o HKRSUW
0, 0,
PUNO (U) 5% 2% 4% 4% 9;’ lg’f 13% 14% 15% 8% 7% 519
z 0,
SAN MARTIN (V) 5% 1% 3% 4% 7% 13% 9% 14% 20% 10% C1E4FAU 489
[
TACNA (W) 6% 1% 2% 2% 6% 13% 12% 16% ZZCA’ 10% 10%
590
18%
0,
TUMBES (X) 4% 0% 2% 3% 4% 10% 11% 14% 2?’ 11% CDEFGHKS
U 398
17%
0,
UCAYALI (Y) 3% 1% 2% 2% 4% 13% 9% 14% 22% l?f’ CDEFGHK 434

P17. Ahora, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad del servicio muy mala dado el
precio” y 10 significa “calidad del servicio muy buena dado el precio”, ¢ cémo calificaria LA CALIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET MOVIL (navegacidn en internet desde el celular)?

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

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

U
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Entel y Bitel cuentan con mayor cantidad de usuarios que califican muy positivamente la calidad

0
MOVISTAR (A) -
(-4
& CLARO(B) 2%
<
&G
& ENTEL (C) 5%
BITEL (D) 3%

- Servicio inferior-

1%

1%

1%

1%

3%

2%

2%

1%

5%

4%

3%

3%

7%

6%

3%

4%

- Servicio adecuado -

16%

13%

10%

13%

10%

10%

7%

9%

14%

18%

16%

17%

- Servicio superior -

8

18%

20%

21%

22%

9

8%

10%

12%

11%

P17. Ahora, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad del servicio muy mala dado el
precio” y 10 significa “calidad del servicio muy buena dado el precio”, ¢ cémo calificaria LA CALIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET MOVIL (navegacidn en internet desde el celular)?

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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

10

10%

12%

21%
AB

16%

99

3412
3430
3424

3447

Arellano
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CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL DADO EL PRECIO (1/6)
Percepcion generalizada de ajuste calidad-precio. Destacan Entel y Bitel; Movistar tendria mayores

oportunidades de mejora

MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
TOTAL
(A) (B) (C) (D)
7.39 6.99 7.31 (A) 7.72 (A B) 7.74 (A B)
13922 3480 3486 3476 3480
NS/ NR % 0% 1% 0% 0% 0%
13956 3489 3491 3487 3489

P18. Ahora, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad del servicio muy mala
dado el precio” y 10 significa “calidad del servicio muy buena dado el precio”, écémo calificaria LA CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL (llamadas y mensajes desde el celular)?

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER

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 3 100
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



Mejor percepcion de ajuste calidad-precio en Ancash, Ica, La Libertad y Lambayeque

El servicio es superior o 43% 45% 48% o 43%

al precio pagado 1% 58% 52% . A 56% 59% 52% 59% 65%
El servicio es adecuado 49% 46%  42% 0 L

al precio pagado 42% 37% = BN 37% 389 42% 36% 299

7% 5% 8% 6% 9% 10% 8% 12% 79 3% 6% 5% 6%

El servicio es inferior al
precio pagado AMA ANC APU ARE AYA CAJ cus HUV HUC 0) JUN LAL LAM
(A) (B) () (D) (E) (F) (G) (H) (N (K) (L) (M)
7.69 (AC

708 TAOCEFcoe o1n (H  6.79 6.75 6.96 659 729 (FH) > (CEF 520 H) 7 (CEF N erGH
H) GHSU) GHSU)
RSU)
616 492 616 567 619 571 512

552 588 593 612 691 696
NS /NR % 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0%
552 588 593 612 692 696 616 494 616 568 624 572 512
P18. Ahora, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad del servicio muy mala
dado el precio” y 10 significa “calidad del servicio muy buena dado el precio”, écémo calificaria LA CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL (llamadas y mensajes desde el celular)? A I I
COMSULTORIA PARA CRECER

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

OSIPTEL.



Mejor percepcion de ajuste calidad-precio en Lima, Callao, Piura, Tumbes y Ucayali

El servicio es superior

o o,
al precio pagado 62% 69%
El servicio es adecuado
al precio pagado 32%
27%
El servicio es inferior al 6% 3%
precio pagado LIMA CAL
(N) (0)
8.00 (ABC

W)

473 499

NS/NR % 1% 0%
476 500

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

OSIPTEL.

754(CEF DEFGHI 7.41(CEF 7.46 (CEF

7.40 (CEF 7.28(CF
GHSU) KPRSUV

52%
64%
43%

° 30%
5% 6%
TAC TUM
(W) (X)

7.74 (ACD
EFGHKR
H) SU)
597 411
0% 0%
600 412

P18. Ahora, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad del servicio muy mala
dado el precio” y 10 significa “calidad del servicio muy buena dado el precio”, écémo calificaria LA CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL (llamadas y mensajes desde el celular)?

62%

33%

5%
UCA
(Y)

7.59 (CEF
GHSU)

439

0%

440
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Al menos 1 de cada 10 usuarios califican la calidad con el puntaje mas alto

AMAZONAS (A)
ANCASH (B)
APURIMAC (C)
AREQUIPA (D)
AYACUCHO (E)
CAJAMARCA (F)
CUSCO (G)

HUANCAVELICA (H)

DEPARTAMENTO

HUANUCO (1)
ICA ()
JUNIN (K)

LA LIBERTAD (L)

LAMBAYEQUE (M)

P18. Ahora, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad del servicio muy mala
dado el precio” y 10 significa “calidad del servicio muy buena dado el precio”, écémo calificaria LA CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL (llamadas y mensajes desde el celular)?

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

2%

2%

3%

2%

3%

4%

3%

5%

3%

2%

2%

1%

2%

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

- Servicio inferior-

1

1%

0%

0%

0%

0%

1%

0%

1%

0%

0%

1%

1%

0%

2

2%

1%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

1%

0%

1%

2%

1%

2%

1%

3%

2%

3%

4%

3%

5%
BJO

2%

1%

2%

2%

2%

4%

4%

5%

5%

5%

4%

5%

5%

4%

4%

3%

3%

2%

- Servicio adecuado -

5

15%
0]

10%

14%
0]

11%

12%
o]
16%
0X
13%
o]
11%
0]

10%

11%

12%
0]

11%

9%

6
10%
8%

12%

9%
12%
9%
10%
11%
9%
9%
10%

9%

7%

14%

15%

19%

17%

17%

13%

15%

17%

14%

14%

17%

13%

11%

- Servicio superior -

8
21%
25%
23%
25%
24%
22%
24%
20%
20%
24%

23%

24%

24%

9
14%
14%
10%
14%
12%
13%
13%
12%
16%
13%

14%

14%

14%

10

16%

18%
E

10%
12%
10%
13%
12%

10%

20%

CEH

22%
CDEFGH

14%

21%
CDEFGH

28%
ACDEFGH
KRSUW

103

552

588

593

612

691

696

616

492

616

567

619

571

512
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Aproximadamente 2 de cada 10 usuarios califican la calidad con el puntaje mas alto

- Servicio inferior- - Servicio adecuado - - Servicio superior -
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0,
LIMA (N) 2% 0% 2% 2% 3% 9% 6% 14% 24% 16% CZE/:'
28%
CALLAO (0) 2% 0% 0% 0% 2% 5% 6% 14% 26% 15% ABCDEFG
HKRSUW
24%
LORETO (P) 3% 0% 2% 2% 3% 12% 7% 11% 24% 13% CDEFGHK
u
0, [¢) 0,
MADRE DE DIOS (Q) 3% 0% 2% 1% 2% 1%" 7% 12% 22% lcglf’ CZ(E/:I
o 9
E  MOQUEGUA (R) 3% 0% 1% 2% 4% 1‘2’)4’ 10% 13% 24% 13% 16%
w
0, 0, 0, 0,
<§; PASCO (S) 3% 1% Zf’ 304’ 4% léA’ 11% 13% 20% 12% 17EA’
|—
g 27%
= PIURA (T) 2% 0% 1% 2% 3% 9% 8% 11% 22% 15% ACDEFGH
(a) KRSUW
0, 0,
PUNO (U) 3% 2% 3% 5% 12" 12N/’ 15% 24% 10% 13%
z 0,
SAN MARTIN (V) 3% 1% 1% 3% 3% 11% 7% 15% 19% 18% czElcfH
0,
TACNA (W) 2% 0% 1% 1% 4% 10% 10% llv?l/: 22% 14% 16%
1% 25%
TUMBES (X) 1% U" 2% 2% 1% 7% 8% 13% 21% 17% CDEFGHK
u
24%
UCAYALI (Y) 1% 1% 1% 1% 3% 10% 9% 12% 26% 13% CDEFGHK
u
P18. Ahora, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad del servicio muy mala
dado el precio” y 10 significa “calidad del servicio muy buena dado el precio”, écémo calificaria LA CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL (llamadas y mensajes desde el celular)?

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

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

473

499

492

433

631

729

460

528

505

597

411

439
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Entel y Bitel cuenta con mayor cantidad de usuarios que califican muy positivamente la calidad

0
MOVISTAR (A) e
(-4
& CLARO(B) 2%
<
&G
& ENTEL (C) 2%
BITEL (D) 1%

P18. Ahora, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad del servicio muy mala
dado el precio” y 10 significa “calidad del servicio muy buena dado el precio”, écémo calificaria LA CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL (llamadas y mensajes desde el celular)?

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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

- Servicio inferior-

1%

0%

0%

0%

2%

2%

1%

1%

3%

2%

2%

1%

5%

3%

2%

2%

- Servicio adecuado -

11%

11%

9%

10%

8%

10%

6%

6%

15%

13%

13%

14%

- Servicio superior -

8

22%

24%

24%

24%

9

13%

15%

16%

16%

10
16% 3480
18% 3486
25% 3476
AB
23A% 3480
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CALIDAD DE LA ATENCION DADO EL PRECIO (1/6)

Percepcion generalizada de ajuste calidad-precio. Destacan Entel y Bitel; Movistar tendria mayores
oportunidades de mejora

MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
TOTAL
(A) (B) (C) (D)
7.08 6.63 7.05 (A) 7.44 (A B) 7.42 (A B)
13759 3456 3450 3427 3426
NS/ NR % 1% 0% 1% 2% 1%
13956 3489 3491 3487 3489

P19. Por tltimo, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad de atencién muy
mala dado el precio” y 10 significa “calidad de atencién muy buena dado el precio”, ¢ cémo calificaria LA CALIDAD DE LA ATENCION?

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER

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 3 106
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



Mejor percepcion de ajuste calidad-precio en Ancash, Ica, La Libertad y Lambayeque

La atencidn superd las 37% 40%  41% 43% 36% o
expectativas 47% 50% 48% ° ° 48% 55% 44% 54% 1)
62%
0,
La atencidn era lo que 45% 43% 54% 42% 50% 48% 48% >1% 42% 45%
o 40% a1% 299

esperaban

8% 7% 8% 10% 10% 11% 9%, 13%  10% 5% 11% 6% 9%

La atencion fue inferior

alo que esperaban AMA ANC APU ARE AYA CAJ cus HUV HUC 0 JUN LAL LAM
(A) (B) (C) (D) (E) (F) (G) (H) (1) (K) (L) (M)
706 {CEH 7.31(CEF 7.30 (CEF 7.40 (CEF
6.85 ' sU) 6.50 6.89 (HU) 6.49 6.54 6.62 6.31 6.89(U) GHKRS 6.63 GHKRS GHKRS
U) u) Uw)
545 583 587 609 686 693 612 489 611 562 618 569 512
1% (M) 1% 1% 1% 1% 0% 1% 1% 1% 1% 1% 0% 0%
552 588 593 612 692 696 616 494 616 568 624 572 512

P19. Por ultimo, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad de atencién muy
mala dado el precio” y 10 significa “calidad de atencién muy buena dado el precio”, ¢ cémo calificaria LA CALIDAD DE LA ATENCION? A I I

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 "
COMIULITOHIS FaAHA CHELCC W

* Bases menores a 30 casos no son representativas

OSIPTEL.



Mejor percepcion de ajuste calidad-precio en Lima, Callao, Piura, Tumbes y Ucayali

35%

La atencidn superd las o 41% 45%
expectativas 55% 63% 54% >1% 7% 60% e : 61%
46% =
La atencién era lo que 399  43% 0 46%
esperaban 39% 30% = ° 33% 39% 33%
La atencién fue inferior 6% 7% 9% 10% 10%  12% 7% 12% 9% 9% 6%

alo que esperaban LIMA  CAL IOR MDD MOQ  PAS PIU PUN SAM  TAC  TUM
(N) (0) (P) Q) (R) (S) (T) (V) (V) (w) (X)

7.57(ACD 7.50 (ACD 7.55(ACD

“ 762:&35 EFGHIK 7'Gzi|(scj)F 6.96(HU) 6.76 6.45 EFGHIK 631 7'0‘3)(H > 678 EFGHIK
RSUW) RSUW) RSUW)

472 494 490 421 616 713 454 511 492 582 410

_ 3%(DFG 3% (DFG 3% (FLM

LMNP) LMNP) N)
476 500 492 434 636 731 461 532 508 600 412

2% (F L M) 1% 3% (LM N) 3% (FLM) 1%

NS /NR % 1% 1% 0%

P19. Por ultimo, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad de atencién muy
mala dado el precio” y 10 significa “calidad de atencién muy buena dado el precio”, ¢ cémo calificaria LA CALIDAD DE LA ATENCION?

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

OSIPTEL.

57%

35%

8%
UCA
(Y)

7.27 (CEF
GHKSU)

428

2% (M)

440

COMSULTONRIA FARA CHREGER

108 /\rellano



Aproximadamente 1 o 2 de cada 10 usuarios califican la calidad con el puntaje mas alto

- Servicio inferior- - Servicio adecuado - - Servicio superior -
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0,
AMAZONAS (A) 3% 1% 2% 2% 5% - 8% 15% 20% 12% 15% s
0,
ANCASH (B) 4% 0% 1% 2% 3% 13% 9% 18% 22% 12% 1‘2" .
s (v) 0, 0,
APURIMAC (C) 3% 1% 2% 2% 7% e i e 19% 10% 8%
587
AREQUIPA (D) 3% 1% 3% 3% 4% 11% 10% 17% 23% 12% 13%
609
0, 0, 0,
AYACUCHO (E) e 1% 2% 4% 5% A 9% 1o 23% 7% 10%
686
o) 15%
£  CAJAMARCA (F) 3% 1% 3% 4% 6% o 11% 15% 19% 10% 11%
2
= 16% 12% 693
<§t CUSCO (G) 3% 0% 3% 2% 6% o T 14% 23% 9% 10%
l- 0, 0, 0, 0, 612
°<= HUANCAVELICA (H) 4% 1% 3% 4% 6% 16% 12% 17% 20% 8% 8%
o L J (0} T
a ; 16% 489
HUANUCO (1) 4% 1% 2% 3% 4% 12% 8% 17% 19% 12% .
ICA (J) 3% 1% 1% 1% 4% 12% 9% 15% 23% 13% 19% o1
CEGHU
JUNIN (K) 5% 1% 3% 3% 4% 15% 11% 16% 22% 10% 12% 562
0,
LA LIBERTAD (L) 1% 0% 2% 2% 4% 14% 10% 13% 20% 12% CE Fzé/:' cu 68
15% 24% 269
LAMBAYEQUE (M) 5% 0% 1% 3% 3% 9% 8% 10% 22% »”  CDEFGHKS
uw
512

P19. Por tltimo, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad de atencién muy
mala dado el precio” y 10 significa “calidad de atencion muy buena dado el precio”, écémo calificaria LA CALIDAD DE LA ATENCION?

109 /\rellano

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 ey

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



Aproximadamente 1 o 2 de cada 10 usuarios califican la calidad con el puntaje mas alto

- Servicio superior -

LIMA (N)

CALLAO (0)

LORETO (P)

MADRE DE DIOS (Q)

(@]

% MOQUEGUA (R)

S

E PASCO (S)

<

o

w

o PIURA (T)
PUNO (U)

SAN MARTIN (V)

TACNA (W)

TUMBES (X)

UCAYALI (Y)

P19. Por ltimo, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad de atencién muy
mala dado el precio” y 10 significa “calidad de atencién muy buena dado el precio”, ¢ cémo calificaria LA CALIDAD DE LA ATENCION?

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

3%

4%

4%

4%
4%

5%

3%

4%
5%

5%

3%

3%

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

- Servicio inferior-

1

1%

1%

1%

0%

1%

0%

1%

0%

1%

0%

1%

2

1%

1%

1%

2%

2%

2%

2%

4%

2%

1%

0%

1%

3

1%

2%

4%

3%
4%

5%
JN

2%

3%

2%

2%

3%

3%

- Servicio adecuado -

4

3%

2%

3%

3%

5%

8%
BLMNOPT
XY

3%

6%

5%

4%

3%

3%

5

13%

7%

13%

14%
15%

16%
MO

12%

17%
MO

12%

12%

10%

12%

6

9%

8%

8%

8%
12%

8%

5%

13%

9%
13%

10%

8%

14%

13%

13%

13%

13%

15%

12%

18%

12%

17%

10%

12%

8

23%

24%

20%

20%

22%

17%

20%

18%

17%

21%

21%

22%

9
12%

15%

11%

14%

10%

12%

13%

8%
15%

11%

15%

14%

10

20%
CEHU
25%
ACDEFGH
KRSUW
23%
CDEFGHKS
uw
18%
CHU

15%

13%

27%
ABCDEFG
HIKRSUW

9%

21%
CEFGHU

13%

25%
ACDEFGH
KRSUW

21%
CEFGHKU

110

472

494

490

421

616

713

454

511

492

582

410

428

Arellano
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CALIDAD DE LA ATENCION DADO EL PRECIO (6/6)
Entel y Bitel cuenta con mayor cantidad de usuarios que califican muy positivamente la calidad

- Servicio inferior- - Servicio adecuado - - Servicio superior -
0, 0 0,
MOVISTAR (A) 2% 1% 2% e 5% % e 14% 20% 9% 14% 3456
— 14%
o CLARO (B) 3% 1% 2% 2% 4% c 9% 16% 22% 12% 16% 3450
[a]
g
[~
= 24%
a ENTEL (C 3% 1% 1% 2% 3% 9% 7% 13% 23% 13% 3427
(@) AB
0, 0,
BITEL (D) 2% 0% 1% 1% 3% 13% 10% 15% 22% 1‘:\4 Z?f 3426
P19. Por tltimo, dado el PRECIO QUE PAGA MENSUALMENTE A SU OPERADOR MOVIL, y, usando una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “calidad de atencién muy
mala dado el precio” y 10 significa “calidad de atencién muy buena dado el precio”, ¢ cémo calificaria LA CALIDAD DE LA ATENCION? A
Y
Arell
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 1 1 1 sy rﬁ Pﬁﬁﬂg

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



Satisfaccion general con el servicio

uz | Arellano

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



SATISFACCION GENERAL (1/6)

El nivel de satisfaccion general seria alto

TOTAL

6.97
13941

NS /NR % 0%

13956

MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
(A) (B) (C) (D)
6.37 6.93 (A) 7.40 (A B) 7.45 (A B)
3486 3490 3479 3486
0% 0% 0% 0%
3489 3491 3487 3489

P20. 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 O significa “muy insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, iqué tan satisfecho se encuentra con su servicio movil?

Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

113 Arellano
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Los niveles mas altos de satisfaccion se encuentran en Ica, La Libertad, Lambayeque, Callao, Piura 'y

Tumbes
) 9 32%
Totalmente 47%  49% 37% 46% 36% 39% B 47% 0
¢ 0 53%
satisfechos
0 56%
Medianamente 43%  41% 55% 459 >1%  so%  49% ° 42% 20%
o

satisfechos

10% 10% 8% 9% 13% 11% 12% 12% 11% 6%

Estan insatisfechos
AMA ANC APU ARE AYA CAJ CUsS HUV HUC ICA (J)
(A) (B) (€) (D) (E) (F) (G) (H) (1)
6.93 (EH 7.19 (CEF
“ 6.75 v) 6.53 6.76 6.32 6.46 6.43 6.20 6.79 GHSU)
551 587 593 612 692 696 615 493 616 568
0% (N) 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
552 588 593 612 692 696 616 494 616 568

P20. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 mese RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una
escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, ¢ qué tan satisfecho se encuentra con su servicio movil?

Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3

* Bases menores a 30 casos no son representativas

OSIPTEL.

41%

49%

9%
JUN
(K)

6.70
624
0%

624

51%

41%

7%
LAL
(L)

7.12 (CEF
GHSU)

572
0%

572

114

58%

34%

8%
LAM
(M)

7.41(AC
DEFGHI
KRSUW)

512
0%

512

Arellano
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Por el contrario, los mas bajos serian Apurimac, Ayacucho, Huancavelica y Puno

Totalmente 539%
satisfechos 62%
Medianamente
satisfechos 39%
32%
0 o
Estan insatisfechos 8% 6%
LIMA CAL
(N) (0)
7.63(ABC
709(EFGDEFGHI
HSU) KPRSU
W)
476 500
476 500

49%

40%

10%

LOR
(P)

6.91 (E H)

492

0%

492

53%

38%

9%
MDD
Q)

7.12 (CEF

GHSU)
433

0% (N)

434

46%

44%

10%

MoQ
(R)

6.70

634

0% (N)

636

42%

45%

13%

PAS
(S)

6.49

730

0% (N)

730

61%

32%

7%
PIU
(T)

7.43 (ACD
EFGHIK
RSUW)

460
0%

460

37%
52%
52%
39%
11% 10%
PUN SAM
(V) (V)
7.03 (EGH
6.33 Ul
531 507
0% 0%
532 508

P20. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 mese RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una
escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, ¢ qué tan satisfecho se encuentra con su servicio movil?

Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3

* Bases menores a 30 casos no son representativas

OSIPTEL.

47%

42%

10%

TAC
(w)

6.71

597

0% (N)

600

60% 59%
32% 32%
8% 9%
TUM UCA
(X) (Y)
7.42 (ACD
EFGHKR 7'62}6_|(SCUE)F
SUW)
412 438
0% 0% (N)
412 440
115 /\rellano
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Mayor cantidad de clientes totalmente satisfechos en Lambayeque

- Insatisfechos - - Medianamente satisfechos- - Totalmente satisfechos -
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0,
AMAZONAS (A) 4% 1% 2% 3% 5% 106f 8% 14% 23% 10% 14% 557
0,
ANCASH (B) 4% 1% 2% 3% 4% 11% 10% 16% 21% 13% 15E" 587
z 0,
APURIMAC (C) 3% 1% 2% 2% 5% Olf)f’Y 12% 20% 21% 7% 9% 593
0,
AREQUIPA (D) 4% 0% 2% 2% o 13% 8% 17% 24% 11% 12% 12
() 0, 0,
AYACUCHO (E) 4% 1% 2% oo o e 12% 19% 21% 8% 8% o
0, 0,
g CAJAMARCA (F) 5% 1% 2% 2% 6% 150A’ 1;? 15% 19% 10% 11% o6
w
5 CUSCO (G) 5% 0% 3% 4% 5% 14% 13% 17% 20% 9% 10%
= 8 o 615
% HUANCAVELICA (H) 6% 1% 2% 3% o faddd 12% 18% 15% 7% 11%
a.
g A () 0, 0, 0, 0, 0 0, 0, 0, 0, 17% 493
HUANUCO (1) 5% 1% 2% 4% 5% 12% 8% 16% 20% 10% CE
() 0, 0, [ 0, [ 0, 0, [ [v) 18% 616
ICA (J) 3% 0% 1% 2% 6% 12% 8% 15% 22% 13% CEGU
. 9 568
JUNIN (K) 3% 1% 3% 3% 6% e 10% 20% 18% 11% 12%
19% 624
LA LIBERTAD (L) 3% 0% 2% 2% 4% 14% 12% 12% 18% 14% CEFGU
4% 572
LAMBAYEQUE (M) 4% 0% 1% 3% 2% 11% 9% 13% 20% 14% CDEFGHKR 512
Uw

P20. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 mese RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una
escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, ¢ qué tan satisfecho se encuentra con su servicio movil?

116 /\rellano

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 .
COMSUULIOHIS FARN CHRECE W

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



Mayor cantidad de clientes totalmente satisfechos en Callao, Madre de Dios, Piura, San Martin,
Tumbes y Ucayali

- Insatisfechos - - Medianamente satisfechos- - Totalmente satisfechos -
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0,
LIMA (N) 5% 0% 1% 2% 3% 12% 12% 13% 22% 11% 1c9 é’ 476
0,
- 25%
CALLAO (0) 4% 0% 1% 1% 3% 7% 7% 16% 23% ABCDEFGH
CH 500
KRUW
0,
LORETO (P) 5% 2% 2% 2% 4% 12% 10% 15% 20% 10% Cerel 192
21%
MADRE DE DIOS (Q) 4% 1% 2% 3% 3% 12% 10% 14% 20% 12% CDEFGHU 433
W
0, 0, 0,
O  MOQUEGUA (R) 5% 1% 2% 3% o e 10% 14% 21% 11% e oo
z 0, 0, 0,
s PASCO (S) 6% 1% (33/T 3% 6,\; 13% 12% 14% 18% 9% 15E"
E 15% 25% 730
< PIURA (T) 5% 0% 1% 1% 5% 9% 6% 12% 20% c ? ABCDEFGH
fr KRSUW 409
(=) 22%
PUNO (U) 5% 1% 2% 3% 5% BDIJMNOP 11% 14% 19% 8% 10%
QSTVWXY 531
20%
SAN MARTIN (V) 6% 0% 1% 2% 4% 11% 8% 16% 20% 12% CDEFGHU
W
25%
TACNA (W) 6% 1% 2% 1% 4% 12% 8% 18% h 11% 11% 597
24%
0,
TUMBES (X) 4% 0% 1% 2% 4% 8% 8% 12% 20% 16% ACDEFGHK
CEHU RUW 412
21%
UCAYALI (Y) 5% 0% 1% 3% 3% 9% 7% 13% 24% 14% CDEFGHKU 438
W
P20. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 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 movil? 1 17 A rel I an 0
COMSULIORIA PARS CHREGER

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.



Movistar presenta oportunidades de mejora en satisfaccion general en comparacion con los otros

operadores
- Insatisfechos - - Medianamente satisfechos- - Totalmente satisfechos -
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
MOVISTAR (A) Bgc%D 1% 1% 3% 6|;A’ 15c% 11% 14% 18% 9% 13% 3486
o CLARO (B) 4? 0% 2% 2% 4% 1‘(‘:% 11% 14% 21% 11% 16% 3490
a
<
o
a 22%
5 ENTEL (C) 3% 0% 1% 2% 4% 8% 9% 15% 23% 13% 3479
AB
BITEL (D) 2% 1% 1% 1% 2% 11% 10% 14% 24% 11% Zi% 3486

P20. Ahora hablaremos de su satisfaccion general considerando su experiencia de los ultimos 12 mese RESPECTO A TODOS LOS ATRIBUTOS QUE HEMOS DISCUTIDO. En una
escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy insatisfecho” y 10 significa “muy satisfecho”, ¢ qué tan satisfecho se encuentra con su servicio movil?

Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Medianamente satisfechos= Suma de valoraciones del 4 al 7 / Insatisfechos= Suma de valoraciones del 0 al 3 118 A rel I an 0
* Bases menores a 30 casos no son representativas BUMBULIRATIS AL LRLLey

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



EXPECTATIVAS SOBRE EL SERVICIO (1/6)
En general, el servicio cumple con las expectativas de la mayoria de lo usuarios. No obstante, no

excederia las expectativas

TOTAL

5.71
13919

NS /NR % 0%

13956

MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
(A) (B) (C) (D)
5.31 5.72 (A) 6.05 (A) 5.93 (A)
3475 3485 3472 3487
0% 0% 0% 0%
3489 3491 3487 3489

P21. Teniendo en cuenta todos los atributos que hemos discutido, é¢en qué medida su servicio maévil 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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EXPECTATIVAS SOBRE EL SERVICIO (2/6)
En Lambayeque, la tercera parte de usuarios considera que el servicio excede las expectativas

AMA ANC APU ARE AYA CAJ CUs HUV HUC ICA (1) JUN LAL LAM
(A) (B) (€) (D) (E) (F) (G) (H) (N (K) (L) (M)
. EH . EH . EF
5.60 585 > 5.45 5.47 5.27 541 5.31 5.23 5.53 >.83 ( 5.49 5.77 (S) 6.03 (EFG
U) S) HSU)
551 587 593 612 692 695 615 494 616 568 624 572 512
NS /NR % 0% (N) 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
552 588 593 612 692 696 616 494 616 568 624 572 512
P21. Teniendo en cuenta todos los atributos que hemos discutido, é¢en qué medida su servicio maévil 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”? A II
Y
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 3 120 - rﬁ Nﬁ!lg
* Bases menores a 30 casos no son representativas :

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



Lo mismo ocurriria en Callao, Madre de Dios, Piura, Tumbes y Ucayali

26% 30% 19

El servicio excede las 34% . b
expectativas
El servicio cumple con 61% 559% 57% 57%
las expectativas

El servicio no cumple 13% 11% 14% 13%
con las expectativas

LIMA CAL LOR MDD

(N) (0) (P) (Q)

6.12 (CDE
579(S) FGHKS 584(Es) > 4(EGH
0 s U)

476 500 491 433

NS /NR % 0% 0% 0% 0% (N)

476 500 492 434

P21. Teniendo en cuenta todos los atributos que hemos discutido, é¢en qué medida su servicio mdvil cumplid o no con sus expectativas en una escala que va desde el 0

24%

61%

15%

MoQ
(R)

5.55

633

1% (L N)

636

19%
31%
65%
58%
16%  11%
PAS PIU
(S) (T)
6.09 (CDE
5.22 FGHKS
u)
725 458
1% (DK L .
mn 9%
731 460

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

19%

63%

18%

PUN
(V)

5.27

524

1% (N)

532

23%

66%

11%

SAM
(V)

5.68

501

1% (N)

508

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

OSIPTEL.

22%

65%

13%

TAC
(w)

5.65

598

0% (N)

600

33%  28%
57%  62%
10% 9%
TUM UCA

X) (v

6.07 (CEF 6.01 (EFG

GHSU) HSU)

410 439
0% (N) 0% (N)

412 440
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Menor grado de cumplimiento de expectativas en Huancavelica, por ejemplo

- No cumple con las expectativas -

- Cumple con las expectativas -

0 1 2 3 4 5 6 7 8
0,
AMAZONAS (A) 6% b 1% 4% 10% 41% 6% 7% 12%
ANCASH (B) 6% 0% 2% 3% 5% 37% 9% 10% 12%
z 9, [)
APURIMAC (C) 5% Ol\f’ 3043 6% 9% 39% 7% 11% 11%
AREQUIPA (D) 7% 1% 2% 5% 9% 37% 6% 10% 12%
0,
AYACUCHO (E) 6% 1,\f’ 3% 4% 10% 42% 8% 8% 11%
0,
S CAJAMARCA (F) 6% e 3% 5% 7% 39% 9% 11% 9%
z
w 11%
<§t CUSCO (G) 8% 1% 3% 5% o 36% 9% 10% 9%
l_ 0, 0,
£ HUANCAVELICA (H) 6% 1|\f’ J r\j f; o 6% 9% 39% 8% 10% 9%
a.
w . o,
e HUANUCO (1) 7% 1N/° 1% 5% 10% 36% 8% 8% 11%
ICA (J) 6% 0% 1% 2% 8% 39% 6% 10% 13%
JUNIN (K) 6% 1% 2% 6% 9% 37% 9% 11% 9%
LA LIBERTAD (L) 4% 1% 2% 5% 9% 39% 7% 7% 10%
LAMBAYEQUE (M) 7% 0% 1% 4% 5% 36% 6% 9% 12%

P21. Teniendo en cuenta todos los atributos que hemos discutido, éen qué medida su servicio movil 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.

9
3%
6%
4%
5%
2%
4%
3%
3%
5%
5%
5%

6%

7%

- Excede las expectativas -

10
9%
9%
4%
6%
4%
5%
7%
5%
8%
9%
6%
10%

13%
CDEFHK

551

587

593

612

692

695

615

494

616

568

624

572

512
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Aproximadamente, la décima parte de usuarios se encuentra insatisfecha

0

LIMA (N) 6%
CALLAO (0) 7%
LORETO (P) 6%

MADRE DE DIOS (Q) 5%

O  MOQUEGUA (R) 8%
2
s PASCO (S) 9%
=
o
< PIURA (T) 6%
w
o
PUNO (V) 7%
SAN MARTIN (V) 6%
TACNA (W) 7%
TUMBES (X) 6%
UCAYALI (Y) 5%

P21. Teniendo en cuenta todos los atributos que hemos discutido, éen qué medida su servicio mévil cumplio 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”?

- Insatisfechos -

1
0%

0%

1%

1%

0%

1%

0%

2%

1%

0%

1%

0%

2

1%

0%

1%

2%

2%

2%

1%

3%

2%

2%

1%

1%

3

6%

4%

5%

4%

5%

5%

3%

6%

2%

3%

3%

3%

- Medianamente satisfechos-

4

7%

4%

7%

6%

7%

10%
oy

6%

6%

6%

7%

5%

4%

5

37%

35%

36%

35%

39%

42%

36%

41%

44%

37%

39%

43%

6

7%

6%

6%

6%

6%

6%

4%

8%

7%

7%

6%

7%

7

10%

10%

8%

10%

10%

7%

12%

8%

9%

14%
LS

6%

8%

- Totalmente satisfechos -

8

11%

16%

12%

13%

12%

8%

11%

10%

8%

11%

13%

9%

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.

9

5%

8%

6%

7%

6%

5%

6%

3%

5%

5%

6%

8%
EU

10
0,
9% 476
11%
CE 500
12%
CDEF 491
10%
E 433
7%
633
6%
15% 725
CDEFGHKS
uw 458
6%
524
9% 501
6% 598
14%
CDEFGHKR ;9
SUW
11%
439
CE
COMSULIORIA PARS CHREGER



Expectativas superadas en mayor cantidad de clientes de Entel. Movistar, mayores oportunidades

de mejora

0
9%
MOVISTAR (A) oo
-4 6%
S CLARO (B) .

<

&
= ENTEL (C) 5%
BITEL (D) 3%

P21. Teniendo en cuenta todos los atributos que hemos discutido, éen qué medida su servicio movil 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”?

- Insatisfechos -
1 2
1% 2%
0% 2%
0% 2%
0% 1%

6%

5%

4%

3%

- Medianamente satisfechos-

4

9%

8%

5%

6%

35%

36%

37%

44%
AB

8%

6%

7%

8%

9%

11%

9%

9%

- Totalmente satisfechos -

11%

10%

12%

11%

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.

4%

6%

5%

6%

10

6%

9%

13%
AD

8%

124

3475

3485

3472

3487
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SOBRE EL SERVICIO IDEAL (1/6)

Para la mitad de usuarios, el servicio de television paga estaria mas o menos cerca del ideal

esperado

TOTAL

6.53
13889

NS /NR % 0%

13956

MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
(A) (B) (C) (D)
6.08 6.53 (A) 6.89 (A) 6.82 (A)
3472 3471 3465 3481
0% 0% 0% 0%
3489 3491 3487 3489

P22. Ahora, imagine un SERVICIO MOVIL IDEAL, ¢ qué tan bien cree que su servicio movil 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 EL SERVICIO IDEAL (2/6)

Para aproximadamente la mitad de usuarios de macroregion Norte y Oriente, el servicio ofrecido
seria muy cercano al ideal

A

APU ARE AYA CUS  HuV caqg UM
(A) (B) (€) (D) (E) (F) (G) (H) (I) (K) (l-) (M)

6.60 (EH 6.72(EHS 6.82(CDE6.91(CDE
m 6.41 v) 6.22 6.15 5.98 6.19 6.13 5.92 6.52 u) 6.32 FGHSU) FGHSU)

552 586 593 612 691 694 615 494 614 568 623 570 512
NS / NR % 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
552 588 593 612 692 696 616 494 616 568 624 572 512

P22. Ahora, imagine un SERVICIO MOVIL IDEAL, ¢ qué tan bien cree que su servicio movil 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”?

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER

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 3 126
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



Principales oportunidades de mejora en algunos departamentos de macroregion Centro

29%

Muy cerca del ideal . 37% 37% 36%
1% cqo,  46%  46% . ° 51y 42% 46%  5y9
Mas o menos cerca del 48% 56% o
. ) 51% ° o 51%
ideal 48% Lo 1% 43% 38% 3% 43%  a0%
Muy lejos del ideal 11% 9% 14% 11% 13% 16% 12% 15% 13% 13% 12% 9%
LIMA CAL LOR MDD MOQ PAS PIU PUN SAM TAC TUM UCA
(N) (0) (P) (Q) (R) () (1) (V) (V) (W) (X) (¥)
7.07(ACD 7.03(CDE
“ 6.58 EFGHKR 6.62(U) 6'795 (S)G H 6.32 6.10 GFzS}_(lCS%;E 5.92 6'39 6.32 6'7L;E H FGHKRS
SUW) Uw)
476 500 490 426 633 725 457 524 499 596 407 432
7 o o o 2% (DEG) o 1% (DM o o o o 1% (DJM 2% (DJM
oo o KBRS oo BOM o o g PO 2O
476 500 492 434 636 731 460 532 508 600 412 440
P22. Ahora, imagine un SERVICIO MOVIL IDEAL, ¢ qué tan bien cree que su servicio mévil se compara con ese ideal, en una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0
significa “lejos del ideal” y 10 significa “muy cerca del ideal”?
Muy cerca del ideal= Suma de valoraciones del 8 al 10/ Mds o menos cerca del ideal = Suma de valoraciones del 4 al 7/ Lejos del ideal= Suma de valoraciones del 0 al 3 127 A rel I an 0

* Bases menores a 30 casos no son representativas COMSULIDHIA PalA CHECEHR
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Mas usuarios perciben el servicio como lo mas cercano al ideal en Lambayeque, Piura, Ucayali y

Callao

AMAZONAS (A)
ANCASH (B)
APURIMAC (C)
AREQUIPA (D)
AYACUCHO (E)
CAJAMARCA (F)
CUSCO (G)

HUANCAVELICA (H)

DEPARTAMENTO

HUANUCO (1)
ICA (J)
JUNIN (K)

LA LIBERTAD (L)

LAMBAYEQUE (M)

P22. Ahora, imagine un SERVICIO MOVIL IDEAL, ¢ qué tan bien cree que su servicio movil 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

0
6%
7%
6%
8%
8%
6%
7%
8%
6%
6%
6%

3%

7%

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

- Lejos del ideal-

1

1%

0%

0%

1%

0%

1%

0%

1%

0%

0%

1%

1%

0%

2

2%

1%

2%

2%

1%

2%

3%

3%

2%

2%

2%

2%

1%

2%

2%

3%

4%

5%

4%

3%

4%

4%

2%

3%

2%

2%

- Mas o menos cerca del ideal-

4

7%

6%

5%

5%

7%

8%
oP

7%

9%
OPT

5%
5%

5%

6%

5%

5

20%
T

17%

21%
T

18%

20%
T

19%

20%
T
19%
T

17%

17%

20%
T

16%

13%

6
11%
9%
15%
12%
13%
11%
13%
13%
9%

9%
10%

13%

11%

7

14%

15%

16%

16%

16%

16%

14%

16%

15%

15%

17%

14%

12%

- Cerca del ideal-

8
14%
17%
14%
18%
15%
14%
15%
11%
15%
17%

16%

17%

18%

9
6%
8%
6%
5%
4%
7%
5%
6%
9%
9%
6%

7%

6%

10
17%
17%
11%
12%
11%
12%
13%
12%

16%
19%
E

14%

19%
E
25%
CDEFGHKR
SUw

552

586

593

612

691

694

615

494

614

568

623

570

512
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Mas usuarios perciben el servicio como lo mas lejano al ideal en Ayacucho, Huancavelica y Pasco

- Mas o menos cerca del ideal-

0

LIMA (N) 7%
CALLAO (0) 7%
LORETO (P) o

MADRE DEDIOS (Q) 6%

E  MOQUEGUA (R) 6%
= 8%
2 PASCO () !
P
<
5 PIURA (T) 8%
(a]
PUNO (U) 7%
SAN MARTIN (V) 7%
TACNA (W) 7%
TUMBES (X) o
UCAYALI (Y) 6%

P22. Ahora, imagine un SERVICIO MOVIL IDEAL, ¢ qué tan bien cree que su servicio movil 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.

- Lejos del ideal-

1

0%

0%

1%

0%
1%

1%
NT

0%

0%

0%

0%

0%

1%

2

1%

1%

1%

2%
3%

4%
MO

1%

3%

1%

3%

1%

2%

3

2%

2%

2%

3%

3%

3%

3%

4%

4%

3%

2%

1%

4

6%

2%

2%

3%
7%

7%
oPp

3%

8%

5%

4%

4%

4%

5

14%

14%

18%

18%

19%

19%

10%

22%
MT

15%

17%

15%

14%

6

9%

9%

8%

8%

10%

11%

8%

13%

9%

14%

7%

7%

7

18%

15%

12%

14%

15%

11%

16%

13%

15%

16%

16%

15%

- Cerca del ideal-

8

18%

16%

15%

17%

15%

16%

18%

14%

16%

17%

14%

18%

9

7%

8%

8%

9%

7%

5%

7%

4%

6%

6%

8%

8%

10
17%
476
26%
CDEFGHKR
SUW 500
23%
CDEFGHK 490
uUw
20%
CDEFU 426
14% 633
15%
725
25%
CDEFGHKR
SUW 457
0,
11% 524
20%

DEFU 499
13%

24% 596
CDEFGHK

uw 407

24%
CDEFGHKR

UwW 432
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SOBRE EL SERVICIO IDEAL (6/6)
Mas usuarios perciben el servicio como lo mas cercano al ideal a Entel

- Lejos del ideal- - Mas o menos cerca del ideal- - Cerca del ideal-
0, 0, 0,
MOVISTAR (A) & 0% 2% 3% 7C”’ 20% 10% 15% 15% 5% 18% 3472
‘=
o CLARO (B) 7% 0% 2% 3% 6% 15% 10% 16% 18% 7% 17% 3471
(a]
<
[~
o~ 22%
& ENTEL (C) 7% 1% 1% 2% 4% 13% 9% 17% 18% 7% " 3465
19%
BITEL (D) 5% 0% 1% 2% 5% 16% 11% 17% 16% 8% A 3481
P22. Ahora, imagine un SERVICIO MOVIL IDEAL, ¢ qué tan bien cree que su servicio movil 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 3 130 A rel I an 0
COMSULITORIA PARL CHEGER

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



SOBRE LA ATENCION IDEAL (1/6)
Para una importante parte de usuarios, la atencidon que reciben estaria muy cerca del ideal

esperado

TOTAL

6.73
13778

NS /NR % 1%

13956

MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
(A) (B) (C) (D)
6.30 6.77 (A) 7.05 (A) 6.93 (A)
3450 3459 3426 3443
1% 1% 2% 1%
3489 3491 3487 3489

P23. Ahora, imagine una ATENCION AL CLIENTE IDEAL, équé tan bien cree que su servicio movil 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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Para aproximadamente la mitad de usuarios de macroregion Norte y Oriente la atencion brindada
seria muy cercano al ideal

Muy cerca del ideal ) 0 31%
9% gg ¢ 3% 37w 38% A% g % ae%

54%

, o,

Mas o m?‘;\::lcerca del i : 57% 47% 559% 519% 51% 55% o 539
45% 42% 8%  36%
Muy lejos del ideal 10% 9% 9% 13% 12% 12% 11% 14% 12% 9% 9% 6% 9%
AMA ANC APU ARE AYA CAJ CUS HUV HUC ICA (J) JUN LAL LAM
(A) (B) () (D) (E) (F) (G) (H) n (K) (L) (M)
7.14(CDE

547 584 589 606 688 696
NS/NR % 1% 1% 1% 1% 0% 0% 1% 1% 0% 0% 1% 0% 0%
612 692 696 616 494 616

6.88 (EH 7.00 (DEF 7.00 (DEF
“ 6.53 0) 6.49 6.38 6.13 6.41 6.38 6.15 665 ‘Chsu 650 Gusuy) F© |-L|J;< RS
612 490 614 566 620 570 511

552 588 593 568 624 572 512

P23. Ahora, imagine una ATENCION AL CLIENTE IDEAL, équé tan bien cree que su servicio movil 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”?
132 | Arellano

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
COMSULTORIA PARA CRECER

* Bases menores a 30 casos no son representativas

OSIPTEL.



Principales oportunidades de mejora en algunos departamentos de macroregion Centro

Muy cerca del ideal

Mas o menos cerca del
ideal

Muy lejos del ideal

NS /NR %

P23. Ahora, imagine una ATENCION AL CLIENTE IDEAL, équé tan bien cree que su servicio movil se compara con ese ideal, en una escala que va desde el 0 hasta el 10,

44%

45%

11%

LIMA
(N)

6.74

471

1%

476

a1% 36% 2%
9%  12%  12%
CAL LOR MDD

(0) (P) (Q)

7.14 (CDE
FGHKRS 6'9ﬁ;E H' 660
)
497 491 420
3% (EFGI
1% 0%
P)
500 492 434

donde 0 significa “lejos del ideal” y 10 significa “muy cerca del ideal”?

40%

50%

10%

MoQ
(R)

6.47

626

JKLMO 2% (FM)

636

40%

46%

14%

PAS
(S)

6.37

709

3% (EFGI
JKLMO

P)
731

54%

38%

8%
PIU
(T)

7.28 (ACD
EFGHIK
RSUW)

454

1%

460

32%

56%

12%
PUN
(V)

6.23

510

532

44%

44%

12%

SAM
(V)

6.70

493

4% (FLM) 3% (FL M)

508

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

OSIPTEL.

41%
57%  53%
49%
37% 38%
10% g% 9%
TAC TUM  UCA
(W) (X) (Y)
7.42 (ACD
W)
583 404 427
3%(|;))J|-'VI 2% (FM) 3% (FLM)
600 412 440
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Mas usuarios perciben la atencion como la mas cercano al ideal en La Libertad, Lambayeque,

Loreto, Piura, Tumbes y Ucayali
- Lejos del ideal-

AMAZONAS (A)
ANCASH (B)
APURIMAC (C)
AREQUIPA (D)
AYACUCHO (E)

CAJAMARCA (F)
CUSCO (G)
HUANCAVELICA (H)

DEPARTAMENTO

HUANUCO (1)
ICA (J)
JUNIN (K)

LA LIBERTAD (L)

LAMBAYEQUE (M)

P23. Ahora, imagine una ATENCION AL CLIENTE IDEAL, équé tan bien cree que su servicio mévil se compara con ese ideal, en una escala que va desde el 0 hasta el 10,

0
5%
4%
4%
7%
6%
5%
7%
6%
6%
4%
4%

3%

6%

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

0%

1%

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.

2
2%
2%
1%
2%
2%
2%
2%
3%
2%
1%
1%

2%

1%

3%

3%

3%

4%

2%

4%

3%

5%

4%

3%

4%

2%

2%

- Mas o menos cerca del ideal-

4
4%
5%
5%
5%
7%
5%
6%
8%
5%
5%
4%

5%

4%

5

20%
MOT

16%
16%

15%

23%
DIJMNOTV

18%
16%
17%
14%

14%

21%
MOT

16%

11%

6
12%

11%

15%
oTY

11%
11%
12%
12%
14%
9%
10%

12%

13%

8%

7
15%

14%

21%
PQS

16%
14%
16%
16%
16%
17%
14%

16%

13%

13%

- Cerca del ideal-

8
17%
19%
15%
20%
17%
18%
19%
12%
16%
19%

19%

17%

20%

9
6%
8%
7%
6%
5%
6%
5%
6%
9%
10%
6%

9%

10%

10

16%

19%
E

11%
13%
11%
14%
14%
13%

18%

20%
CEU

13%

20%
CEU
25%
CDEFGHKR
uw

547

584

589

606

688

696

612

490

614

566

620

570

511

134 /\rellano

COMGOLD

Fains CHEL

[



Mas usuarios perciben la atencion como la mas lejano al ideal en Apurimac, Huancavelica y Pasco

0

LIMA (N) 6%
CALLAO (0) 7%
LORETO (P) 7%

MADRE DE DIOS (Q) 6%

g MOQUEGUA (R) 5%
w
<§: PASCO (S) 6%
|—
o
= PIURA (T) 4%
a
PUNO (U) 6%
SAN MARTIN (V) 5%
TACNA (W) 6%
TUMBES (X) 4%
UCAYALI (Y) 5%

P23. Ahora, imagine una ATENCION AL CLIENTE IDEAL, ¢qué tan bien cree que su servicio mévil se compara con ese ideal, en una escala que va desde el 0 hasta el 10,

- Lejos del ideal-

1

0%

1%

1%

1%

1%
2%

BGLN

0%

0%

0%

0%

0%

1%

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.

2

1%

1%

1%

1%

2%

2%

2%

2%

2%

1%

1%

1%

3

3%

1%

3%

4%

3%
4%

2%

3%

4%

3%

1%

2%

- Mas o menos cerca del ideal-

4

5%

3%

3%

5%

7%

7%

4%

5%

5%

3%

3%

3%

5

14%

11%

14%

14%
19%
MOT
17%

11%

19%

14%

16%

14%

14%

6

10%

7%

8%

12%

11%

10%

8%

16%
oTY

8%

13%

7%

7%

7

16%

20%

11%

11%

13%

12%

15%

16%

18%

17%

13%

14%

- Cerca del ideal-

8

19%

16%

20%

16%

18%

16%

17%

15%

19%

19%

18%

19%

9
8%

11%

10%

12%
EFGK

9%
8%

12%
EG

6%

7%

7%

11%

9%

10

17%

24%
CDEFGHKR
U

23%
CDEFGKU
18%

14%

15%

25%
CDEFGHKR
uw

11%

17%

14%
28%
ACDEFGH
KNRSUVW
25%
CDEFGHKR
uw
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471

497

491

420

626

709

454

510

493

583

404

427
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SOBRE LA ATENCION IDEAL (6/6)
Mas usuarios perciben la atencion como la mas cercano al ideal a Entel y Bitel

- Lejos del ideal- - Mas o menos cerca del ideal- - Cerca del ideal-
5% 19%
(] 0 0 (] (] 0 (] 0 0
MOVISTAR (A) 7% 0% 2% 5 6% BC 9% 16% 16% 6% 14% 3450
‘=
o CLARO (B) 5% 0% 2% 2% 5% 13% 11% 16% 18% 9% 17% 3459
(a]
<
[~
a 20%
8 ENTEL (C) 5% 0% 1% 3% 3% 11% 10% 17% 21% 9% A 3426
0, 0,
BITEL (D 4% 1% 1% 2% 4% 17% 11% 14% 18% 8% 20%  3u43
C A
P23. Ahora, imagine una ATENCION AL CLIENTE IDEAL, équé tan bien cree que su servicio movil 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”? I
‘ hﬂ.
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 3 136 rel an 0
COMSULITORIA PARL CHEGER

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



Fidelidad con el servicio

137 | Arellano

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



NIVEL DE FIDELIDAD CON EL SERVICIO

Un grupo importante de usuarios tendria certeza acerca de continuar el servicio; aunque en otro
grupo la fidelizacion no es notable

NS /NR %

TOTAL

6.69
13875

0%
13956

MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
(A) (B) (C) (D)
5.99 6.77 (A) 7.07 (A) 7.16 (A B)
3472 3469 3458 3476
0% 0% 1% 0%
3489 3491 3487 3489

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 volveria a contratar al operador
de internet movil (navegacion de internet desde el celular) que le brinda el servicio actualmente?

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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

El presente informe es confidencial y para uso exclusivo de OSIPTEL.
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En departamentos del Norte como La Libertad, Lambayeque y Piura que el grado de fidelizacion es

mayor

Muy cerca del ideal

Mas o menos cerca del
ideal

Muy lejos del ideal

NS/NR %

(v)
46% 47% 36%
10
43% 41% >1%
12% 12% 12%
AMA ANC APU

(A) (B) (€)

6.68(E) 6.74(EH) 6.37
543 584 592
2% (L N) 1% 0%
552 588 593

42%

44%

14%

ARE
(D)

6.42
610

0%

612

35%

47%

18%

AYA
(E)

5.96
691

0%

692

38%

48%

14%

CAJ
(F)

6.25
694

0%

696

38%

46%

16%

Ccus
(G)

6.18
614

0%

616

34%

49%

17%

HUV
(H)

6.06
491

1%

494

45%  47%
40%  40%
15% 13%
HUC
ICA (J
(1) ()
6.77 (EH
6.54 u)
614 564
0% 1%
616 568

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 volveria a contratar al operador

de internet movil (navegacion de internet desde el celular) que le brinda el servicio actualmente?

Volveria a contratar= Suma de valoraciones del 8 al 10 / Quizds volveria a contratar= Suma de valoraciones del 4 al 7/ No volveria a contratar= Suma de valoraciones del 0 al 3
* Bases menores a 30 casos no son representativas

OSIPTEL.

39%

47%

14%

JUN
(K)

6.32
622

0%

624

50%

56%
38% 379
12%  11%
LAL LAM
(L) (M)
s (£ 113 (CDE
HSU) UW)
571 509
0% 1%
572 512
139 /\rellano
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Lo mismo ocurriria en departamentos de la zona Oriente, como Loreto y Ucayali

Muy cerca del ideal o
49% 59% 53% 50% 41%
(]
Mas o menos cerca del
46%
ideal 8% ., 34%  38% °
Muy lejos del ideal 13% 10% 12% 12% 14%

LIMA CAL LOR MDD MoQ
(N) (0) (P) (Q) (R)

7.25(CDE
B e e
SUW)
475 499 488 432 627

NS / NR % 0% 0% 1% 0% 1% (L N)
476 500 492 434 636

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 volveria a contratar al operador

de internet movil (navegacion de internet desde el celular) que le brinda el servicio actualmente?

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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

OSIPTEL.

41%

40%

18%

PAS
(S)

6.20

726

1%
731

58%

32%

10%
PIU
(T)

7.28 (CDE
FGHIKR
SUW)

457

1%
461

36%

47%

17%

PUN
(V)

6.10

530

0%
532

50%

37%

13%

SAM
(V)

6.83 (EH
u)

504

1%
508

43%

41%

16%

TAC
(w)

6.38

593

1%
600

59% 59%

30% 32%

10%  10%
TUM  UCA
(X) (Y)

7.35(CDE7.23(CDE
FGHIKRFGHKRS
SUW) Uw)

409 437
1% 1%
412 440
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Menor grado de fidelizacidon en zona Centro

AMAZONAS (A)
ANCASH (B)
APURIMAC (C)
AREQUIPA (D)
AYACUCHO (E)
CAJAMARCA (F)
CUSCO (G)

HUANCAVELICA (H)

DEPARTAMENTO

HUANUCO (1)
ICA (J)
JUNIN (K)

LA LIBERTAD (L)

LAMBAYEQUE (M)

- No volveria a contratar -

0
4%
8%
4%
6%
9%
8%
8%
6%
7%
7%
7%

6%

7%

1

2%
MT

0%

1%
MT

2%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

2

2%

1%

3%

2%

3%

2%

3%

5%
BLNO

3%
2%

2%

1%

2%

3
4%
2%
4%
4%
4%
3%
4%
5%
4%
3%
4%

3%

2%

- Quizas volveria a contratar -

4
7%

4%
7%

5%

7%

8%
MO

6%

6%

6%

5%

6%

5%

3%

5
14%
14%
17%
17%
17%

16%

18%
oT

16%
12%

13%

18%
0]

14%

12%

6
10%
9%
10%
9%
9%
10%

11%

14%
TY
12%

10%
10%

8%

8%

7

12%

14%

17%

14%

15%

15%

11%

14%

11%

13%

14%

11%

10%

- Volveria a contratar -

8
19%
17%
17%
18%
18%
17%
17%
17%
17%
15%

15%

17%

18%

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 volveria a contratar al operador

de internet movil (navegacion de internet desde el celular) que le brinda el servicio actualmente?

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

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

9
7%
8%
7%
9%
6%
6%
5%
6%
7%
12%
9%

8%

11%

10

19%
EH

22%

CEH

13%
15%
11%
15%
16%

10%

21%
EH
21%
EH

15%
25%
CDEFHKU

27%
CDEFGHKR
uw

543

584

592

610

691

694

614

491

614

564

622

571

509
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En Callao, aproximadamente 3 de 10 usuarios estarian totalmente seguros acerca de contratar con
el mismo operador

- No volveria a contratar - - Quizas volveria a contratar - - Volveria a contratar -
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
LIMA (N) 8% 1% 2% 3% 6% 11% 9% 12% 18% 11% 20% 75
26%
CALLAO (O) 7% 0% 1% 1% 2% 10% 8% 12% 23% 11% CDEFGHK
Uw 499
25%
LORETO (P) 6% 1% 1% 3% 3% 11% 8% 12% 20% 8% CDEFGHK ,4gg
u
9 1% 3% 3% 4% 12% 8% 15% 17% 9% 24%
MADRE DE DIOS (Q) 6% T 6 6 6 6 6 g g ° coerHy 42
0, 0,
E MOQUEGUA (R 8% 1% 1% 4% 7% 16% 9% 14% 16% 8% 17%
= MT MO 627
w 0, 0, 0, 0, [v)
= PASCO (S) A vd oo 3% 5% 15% v 10% 16% 7% o
726
|—
(-4 30%
E PIURA (T) 6% 2% 2% 4% 10% 7% 11% 17% 11% CDEFGHKR 456
[a] SUW
PUNO (U) 6% 1% 4% 6% 5% 22% 9% 11% 14% 7% 14%
INOPTXY 530
i 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 24%
SAN MARTIN (V) 7% 0% 3% 3% 5% 12% 7% 12% 17% 9% CDEFHKU 504
0,
TACNA (W) 1%" 0% 2% 4% 4% 15% 9% 13% 19% 9% 16%
593
32%
TUMBES (X) 6% 0% 2% 2% 3% 10% 8% 10% 17% 10%  ACDEFGHI
JKNRSUW 409
28%
UCAYALI (Y 5% 1% 2% 1% 4% 12% 4% 12% 23% 7% CDEFGHKR
437
uw

P24. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy improbable” y 10 significa “muy probable”, i Con qué probabilidad usted volveria a contratar al operador
de internet movil (navegacion de internet desde el celular) que le brinda el servicio actualmente?

142 /\rellano

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 L e BALe CREG

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



2 de cada 10 usuarios de Movistar no volveria a contratar con este operador. 5 de cada 10 de Entel
definitivamente volverian a contratar

- No volveria a contratar - - Quizas volveria a contratar - - Volveria a contratar -
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
MOVISTAR (A) Blg/g 1% 3% 4[?’ 7?’ 15% 9% 12% 16% 7% 15% 3472
o CLARO (B) 6% 1% 2% 3% 5% 13% 8% 13% 19% 10% 19% 3469
=)
<
o
a 27%
o) ENTEL (C) 6% 0% 2% 3% 3% 12% 9% 11% 17% 9% 3458
AB
23%
BITEL (D) 4% 1% 1% 2% 4% 13% 9% 13% 20% 11% A 3476

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 volveria a contratar al operador
de internet movil (navegacion de internet desde el celular) que le brinda el servicio actualmente?

Arellano

COMSULTOWRIA FARA CREGER

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 3 143
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



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

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



NIVEL DE RECOMENDACION DEL SERVICIO — NPS (1/6)
En general, este servicio no alcanza un nivel de recomendacion minimo. Las experiencias negativas
aun son mayores que las positivas

MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL
TOTAL
(A) (B) (€ (D)
-15 -39 -15 1 2
13866 3464 3472 3459 3471
NS /NR % 0% 0% 0% 0% 0%
13956 3489 3491 3487 3489

P25. 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 mévil (navegacion de internet desde el celular) que tiene contratado?

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER

PROMOTORES= Suma de valoraciones 9y 10/ NEUTROS= Suma de valoraciones 7 y 8/ DETRACTORES= Suma de valoraciones del 0 al 6 145
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



NIVEL DE RECOMENDACION DEL SERVICIO — NPS (2/6)
El indice de recomendacion mas alto se encontraria en Lambayeque, Callao, Piura y Tumbes

ARE AYA CAJ

AMA ANC APU CuUs HUV HUC ICA (1) JUN LAL

(A) (B) (©) (D) (E) (F) (G) (H) (1) (K) (L) (M)

-21 -14 -34 -26 -35 -30 -34 -38 -20 -11 -30 -10 3

546 587 592 611 686 694 614 489 610 565 624 570 510

NS /NR % 1% (K N) 0% 0% 0% 1% (N) 0% 0% 1% (K N) 1% (N) 0% (N) 0% 0% 0%

552 588 593 612 692 696 616 494 616 568 624 572 512
P25. 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 movil (navegacion de internet desde el celular) que tiene contratado? I

‘ h‘
PROMOTORES= Suma de valoraciones 9y 10/ NEUTROS= Suma de valoraciones 7 y 8/ DETRACTORES= Suma de valoraciones del 0 al 6 146 rel an 0
COMSULITORIA PARL CHEGER

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



NIVEL DE RECOMENDACION DEL SERVICIO — NPS (3/6)

El indice de recomendacion mas bajo se encontraria en Huancavelica, Cusco y Apurimac

LIMA CAL LOR MDD MOQ PAS PIU PUN

(N) (0) (P) (Q) (R) (S) (T) (v)
-13 5 12 7 -25 28 5 -37
476 498 487 432 628 724 455 524

0% 0% 1% (N) 0% (N) 1% (KN) 1% (KN) 1% (N) 1% (N)
476 500 492 434 636 731 461 532

P25. 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 movil (navegacion de internet desde el celular) que tiene contratado?

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

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

SAM  TAC  TUM
(V) (w) (X)

-10 -21 7
506 593 410

0% 1% (KN) 0% (N)
508 600 412

UCA
(¥)

435

1% (N)
440

Arellano

COMSULTORIA PARA CHEGER
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En Ancash, Ica, La Libertad y Lambayeque, 2 de cada 10 definitivamente recomendaria a su

operador
- DETRACTORES - - PROMOTORES -
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0,
AMAZONAS (A) 9% 1_? 1% 3% 6% 16% 8% 12% 14% 9% 17% 546
0,
ANCASH (B) 10% 1% 2% 4% 4% 15% 8% 11% 17% 9% 2(;O|f 587
s 1% 6% 18% 11%
0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
APURIMAC (C) 7% T 4% W 5% NTX T 15% 16% 7% 10% 597
AREQUIPA (D) 9% 2% 3% 5% 6% 16% 7% 13% 16% 9% 13% 611
2% 17%
AYACUCHO (E) 11% T 3% 5% 6% N X 8% 14% 13% 6% 12% 636
g CAJAMARCA (F) 10% 2% 4% 4% 7% 15% 10% 11% 16% 7% 14%
694
w
S CUSCO (G) 13% 1% 5% 3% 7% 15% 10% 11% 17% 6% 12%
<
= 0 0 614
« HUANCAVELICA (H) 11% 1TA’ 3% 5% 6% 16% 1L2TA’ 13% 14% 7% 11%
& ) 9 » 489
a HUANUCO (I) 9% 1% Sl\f’ 4% 4% 14% 9% 12% 16% 8% 19CA’
23% 610
ICA (J) 10% 1% 2% 4% 5% 13% 9% 13% 12% 9% CDEFGHK
U 565
JUNIN (K) 10% 1% 3% 6% 6% 17% 9% 13% 15% 8% 12%
3% 624
LA LIBERTAD (L) 9% 1% 3% 5% 6% 13% 6% 12% 14% 9% CDEGHKU
570
26%
LAMBAYEQUE (M) 9% 0% 3% 2% 3% 11% 8% 11% 16% 11% CDEFGHK .,
U
P25. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy improbable” y 10 significa “muy probable”, i Con qué probabilidad usted estd dispuesto a
recomendar a algun familiar o amigo al operador de internet movil (navegacion de internet desde el celular) que tiene contratado? A I
PROMOTORES= Suma de valoraciones 9y 10/ NEUTROS= Suma de valoraciones 7 y 8/ DETRACTORES= Suma de valoraciones del 0 al 6 148 rel an 0
COMSUULIOHIS FARN CHRECE W

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



En Lima, Callao, Loreto, Madre de Dios, Piura, San Martin, Tacna y Tumbes 2 de cada 10
definitivamente recomendaria a su operador

- DETRACTORES - - PROMOTORES -
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0,
LIMA (N) 10% 1% 2% 3% 8% 10% 8% 13% 16% 9% 2(():6 476
28%
CALLAO (O) 8% 0% 1% 3% 2% 12% 6% 12% 18% 11% CDEFGHKR 498
SUW
0,
LORETO (P) 12% 1% 2% 2% 4% 14% 7% 12% 15% 8% o Ezé/; " 487
2% 24% 432
MADRE DE DIOS (Q) 9% T° 2% 1% 4% 13% 9% 12% 16% 9% CDEFGHK
'C_) v 628
2 2%
E MOQUEGUA (R) 12% T 3% 4% 6% 14% 7% 13% 15% 7% 16%
<L [+ 0, 0, 0, 724
=3 PASCO (S) 1?’ ITA’ N SOA’W 4% I\ZI/OO 14% 7% 10% 16% 6% 17%
E 29% 455
a PIURA (T) 8% 3% 2% 4% 10% 5% 12% 17% 9% ACDEFGH
KRSUW
9 524
PUNO (U) 12% 2% 4% 5% 5% Nl'l?)fY 9% 13% 14% 7% 12%
. 9 506
SAN MARTIN (V) 10% 1% 2% 3% 5% 13% 8% 12% 14% 0% p EZZ/H U
1% 593
TACNA (W) 12% T 1% 4% 4% 13% 10% 13% 16% 9% 17%
28% 410
TUMBES (X) 9% 2% 1% 2% 8% 7% 13% 19% 10% ACDEFGH
KRSUW
23% 25% 435
UCAYALI (Y) 8% 1% 2% 3% 4% 10% 6% 10% e J° 9% CDEFGHK
U
P25. En una escala que va desde el 0 hasta el 10, donde 0 significa “muy improbable” 'y 10 significa “muy probable”, ¢ Con qué probabilidad usted estd dispuesto a
recomendar a algun familiar o amigo al operador de internet maévil (navegacion de internet desde el celular) que tiene contratado? 149 A r.el I an 0
PROMOTORES= Suma de valoraciones 9y 10/ NEUTROS= Suma de valoraciones 7y 8 / DETRACTORES= Suma de valoraciones del 0 al 6 COMSULIDHTA Faila CHEGER

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



NIVEL DE RECOMENDACION DEL SERVICIO — NPS (6/6)
Mas detractores en Movistar y mas promotores en Entel y Bitel

- DETRACTORES - - NEUTROS- - PROMOTORES -
0, 0, V)
MOVISTAR (A) B“é/l") 2% 3% sc" g/s 15% 8% 11% 14% 6% 13% 3464
‘= 9 9 9
o CLARO (B) e 1% 2% 3% s 11% 8% 14% 16% 9% B s
a
<
& 9 % 26%
S ENTEL (C) SDA’ 1% 2% 2% 3% 11% 7% 12% 17% 9A° A B" 3459
[v) 0,
BITEL (D) 4% 1% 2% 3% 4% 13% 8% 12% 15% % 28

P25. 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 mévil (navegacion de internet desde el celular) que tiene contratado?

Arellano

PROMOTORES= Suma de valoraciones 9y 10/ NEUTROS= Suma de valoraciones 7 y 8/ DETRACTORES= Suma de valoraciones del 0 al 6 15 0
GUMSULIDHRIA PARS CHECER

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



Cerca de la tercera parte habria solicitado portabilidad en los ultimos 12 meses

PIDIO PORTABILIDAD

SimNO

26%

Base 13956

P26. ¢ Pidio usted la portabilidad (cambiar de operador manteniendo su numero) en los ultimos 12
meses?

* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

% Si

DEPARTAMENTO

ARE AYA CAJ CuUs HUV HUC

() (3] (F) (©) (H) (1)

21% 23% 24% 28% 27% 26% 29% 24% 24% 25% 24% 24% 25%

552 588 593 612 692 696 616 494 616 568 624 572 512

MDD \" o]0} PAS PIU PUN SAM TAC TUM UCA

Q) (R) ) (T) (V) (V) (W) (X) (Y)

26% 22% 30% 22% 27% 24% 24% 27% 25% 26% 23% 29%

477 500 492 434 636 731 460 532 508 600 412 440
OPERADOR
MOVISTAR CLARO  ENTEL BITEL
(A) (B) (C) (D)
28% . 34% .
5 22% ABD 17%
3489 3491 3487 3489
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La principal razon para haber cambiado de operador seria la insatisfaccion con la calidad del

servicio
DEPARTAMENTO
MOTIVOS PORTABILIDAD
CAJ Cus HUV
T TTTTTTTTTTTTTToToT oo T-TTTTTTTTT TS } (F) (G) (H)
' Insatisfaccion con la calidad del servicio 66% : e e 84%
! | 75% y 72% 64% ’ 70% 72% |ORSUW| 64% 65% 70% 63% 63%
L o o o RXY RWXY
7 XY
Una mejor oferta 20%
° 8% 13% 15% 23% 10% 18% 17% 6% 20% 18% 16% 24% 25%
Insatisfaccion con la calidad de la 7
atencion 6%
° 7% 6% 7% 8% 7% 4% 6% 5% 9% 6% 8% 8% 4%
Para poder adquirir un equipo
0,
4% 2% 6% 5% 3% 5% 1% 2% 7% 5% 7% 6%
Necesidad de ahorrar o
3% 5% 1% 5% 3% 2% 2% 4% 1% 1% 3% 5% 1% 2%
Por cobros excesivos 3% 4% 4% 4% 3% 3% 4% 2% 3% 5% 5% 3% 4% 5%
Base 3601 121 141 155 176 192 181 186 128 162 143 155 143 131

152 /\rellano

P26. ¢ Por qué motivos hizo la portabilidad de su ultima empresa?
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* Bases menores a 30 casos no son representativas

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



La insatisfaccion como principal motivo para realizar la portabilidad seria especialmente relevante en Ancash,
Ayacucho, Huancavelica. En Moquegua y Tacna, una mejor oferta seria una razon importante

MOTIVOS PORTABILIDAD
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Q
o
o
o
(%]
D
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o,
(@]
(e))]
(@)
S

Una mejor oferta

Insatisfaccion con la calidad de la
atencion
6%

Para poder adquirir un equipo

4%
Necesidad de ahorrar

3%
Por cobros excesivos 3%

Base 3601

P26. ¢ Por qué motivos hizo la portabilidad de su ultima empresa?
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

DEPARTAMENTO
MDD MOoQ PAS PIU
(@ (R) () (T)
67% 57% 65% 63% 55% 64% 62% 57% 64% 55% 50% 53%
34%
25% 33% 25% 29%
0, 0, 0, 0, 0, ) 0,
19% 26% 18% 23% |A BHCKE G EH 24% 21% 23% ABEH H EH
9 15%
3% 4% 7% 10% 6% EMN 9% 12% 8% 12% 6% 9%
9%
3% 3% 8% 3% 5% 2% 7% 2% 5% 5% cG 6%
0, 0, 0,
3% 3% 4% B :IlEZFAi L BQFAL 8; 5% 7% 6% 5% 7% 6%
2% 5% 2% 2% 2% 2% 5% 3% 4% 5% 2%
119 111 144 101 170 180 112 141 125 162 95 127

COMGOLD
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Para los actuales usuarios de Bitel, la insatisfaccion como motivo de cambio seria

significativamente mayor

MOTIVOS PORTABILIDAD
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Una mejor oferta

Insatisfaccion con la calidad de la
atencion

Para poder adquirir un equipo

Necesidad de ahorrar

Por cobros excesivos

Base 3601

P26. ¢ Por qué motivos hizo la portabilidad de su ultima empresa?
* Bases menores a 30 casos no son representativas

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

6%

4%

3%

3%

OPERADOR

MOVISTAR  CLARO ENTEL BITEL
(A) (B) (€) ()
0,

59% 70% 65% 71"
26% 16% 21% 14%
5% 5% 8% 5%
3% 7% 3% 1%
4% 2% 4% 5%
5% 2% 3% 2%
890 677 1441 593
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4. Conclusiones y recomendaciones



Sobre Conocimiento de derechos

CONOCE SUS DERECHOS

S mNO

1.Solicitar el bloqueo de su equipo celular por robo o N ,/ \\

, . . . . \
o pérdida a su empresa operadora 90% % /  Se recomienda llevar a cabo o continuar realizando \
7 Cambior d 4o telefonia mouil o ¢ estrategias dirigidas para comunicar los derechos

.Cambiar de empresa de telefonia movil o fija, sin - o . . ., ., . .,
cambiar de nimero telefonico 85% 5% respecto a_Ia finalizacion, suspensidon o migracion al
plan anterior.

3.Que la empresa le envie mensualmente su recibo 73% 27%

de pago a su correo electrénico Por ejemplo a través:
) :

* Mensajeria instantanea por parte de OSIPTEL

* Enlos recibos de pago de los operadores

* En RRSS de las instituciones (Facebook,
Instagram)

4. Presentar un reclamo y la empresa le debe brindar 59% 41%
un cédigo de reclamo

- e e e e e e e e e e e e e —

5.Recibir su contrato y solicitar su envio a su correo 51% 49%
electrénico o domicilio

T

N e e = = = = - - ——

O-Finalizar — su  contrate  del servicio de 43% : Considerar que gran parte de las medidas deberian
'telecomunicaciones  sin  condicionamientos  en [ r a través de | radores de manera obligatori

. I
:cualqwermomento ! X ser atra TS € I0S operadores de manera obligatoria

! \ rotocolar !

| 7.5i el nuevo plan no cumple sus expectativas, tiene 37% : AN yP /'
| 40 dias habiles para regresar a su plan anterior | NN e L L L eCee - -7
! |
! |
| 8.Suspender temporalmente el servicio por un 34% !
! |

! periodo de hasta dos meses en un afio
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Sobre la Experiencia con el servicio

DEPARTAMENTO OPERADOR
Indicador: Experiencia

con el servicio (%)
ANC AYA | CAJ | CUS |HUV|HUC]| ICA LAL |LAM [LIMA| CAL | LOR Q TAC |[TUM| UCA |[MOV|CLAR| ENT | BIT

Frecuencia percibida de
inconvenientes (B3B — 9 9 9 9 8 5 6 6 4 8 12 7 12 12 9 13 7 9 7 5 8 8 6 8 12 7 8 8 11 11
Frecuencia baja)

Nivel de atencidn (T3B —

2 28 33 30 27 26 22 29 26 27 31 31 22 32 30 27 39 37 25 22 24 34 22 29 21 37 48 28 28 29 30
Buena atencion)

. Respecto al contacto por reclamos: 65% se comunicé con su
operador; sin embargo, 34% no recibid explicacién por los
inconvenientes.

*  Aquellos que no lograron comunicarse expresaron como razén
principal: Toma mucho tiempo para que atiendan (25%)

. Los inconvenientes principales son: velocidad de navegacion lenta
(56%), problemas con la seiial, interferencias y cortes (55%)

C 73% considera que la empresa operadora puede prevenir estos
problemas.

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 departamentos que presentan mayor frecuencia de incidentes. Asimismo, se sugiere establecery
monitorear los tiempos de respuesta para reclamos.

N _——————
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Sobre la Calidad percibida (1/5)

62DEPARTAMENTO OPERADOR
Indicador: Calidad del

SERVICIO (T3B) (%) ANC | APU AYA | cas | cus |Huv | Huc | 1ca LIMA| cAL | LOR PIU sAM | TAC [Tum| uca |Mov|cLAR| ENT | BIT
(B) | (C) (E) [(F) | (G) | (H) [ (D | (I (N) | (O) | (P) (T) (V) | (W) [ (X) ]| (V)| (A)] (B) | (C) | (D)
56 02 59 59

1
1
54 55 ABC 52 56
. . 48 48 1 ''47 49 ACE 52 48 ACE 50 ACE
Intensidad de | I !
ntensidac delasealen o, 40 CEF 36 CEP 37 35 40 32 'CFH CEF 41 2CE ACE o DEF 43 CEF ceF 39 reH 34 SEF cerpgu ACE 4 32 60 51
lugares abiertos " ! FGH FGH GHIJ GHS FGH A ABD A
HU HU! 1 U HU KPS HSU HU IKPR HSU KPS
: . KSU KSU [~ KPR - u y Ksu
. : SUW
—————————————————————— - 1
i | i ! 35 35 37 38
| | | | 30 34 31
. . 29 ACE ACE ACE 30 ACE
' Intensidad de la sefial en : 28 27! : CEF 25 28 ACE 27 27 CEF 27 34 28
| | |
i lugares cerrados T eeu] A e 7| ] : CN T I ) i (ST Al B vt (e il NG RSN (Ve il Pttt I I Pt
| i i . U HU IPS IPS 'SU IKPS HU KPS =
L T i ! | U u u u
| 1
54
| 1
! : 46 4 49 . ABC 50 ASCZD 3 5 A‘E’CZD 51
Velocidad para ver videos 41 39 I 41 ACE ACE ACE DEF 39 ACE 39 ACE ACE 51
en vivo w8 [ e lemy| 27 CH| 29 31 34 27 lcerGH ® FGHEFGH CHEUF GHI C FGH CcH > ET((; 31 CHEUF FGH EII:((;FGH 39 4 ,gp 4
[ : su SU KSU KPR KSU U KSU
1 , RSU RSU
1 | SuU
36 44 33 43, 29 33 34 29 41 45 37 48 50 50 55 41 52 43 38 53 35 48 47 54 52 39 45 56 44
U OF SN EFH EH! i EH CEF ACE ACE ACE ACE EH ACE EH ACE ACE CEF ACE ACE ABD
& 46 [ ' H FGH FGH FGH FGH FGH FGH FGHGHU FGH FGH
en otr I y
’ i ! KU KSU KSU IKPS KSU IKS KU IKS KSU
|
i u U U

Continuacion
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Sobre la Calidad percibida (2/5)

62DEPARTAMENTO OPERADOR
Indicador: Calidad del
SERVICIO (T3B) (%) ANC | APU | ARE | AYA | cAs | cus | HUV | HuC| IcA LIMA| cAL | Lor PIU sAM | TAC |TUM | UCA [mov|cLAR| ENT | BIT
(B) [ (C) | D) | (E) | (F) | (G) [ (H) | () [ () (N) | (O) | (P) (T) (V) | (W) [ (X) [ (Y) | (A)| (B) | (C) | (D)
]
. ' 49 50 50
! | 47 47 48
, . 45 ACE 46 ACE 45 43 ACD
Internet sin interrupciones 42 34 >0 30 51 26 29 32 28 ' 3 cef 34 4 ACEACE Lo 36 cer % 35 FgH 30 ceF ceF AP ErG 36 a2 20 m
E E i I E EFH FGH FGH EFH FGH ABD
; ! GHU teU Ksu KPS GHU IKPS GHUGHU & HIK
: ! u U PSU
! 70
| 1
. ) | ' 66 65 ACE 67 67 68 66
Calidad de las llamadas: !
a'aecss?‘sir:i':ssas 62 s 6E1 52 59, 49 54 56 51 |56i| 6E0 57 6E0 ACE CEF FGHC6E5H ACE 60 57 ACE 57 56 6E0 ACE ACE 54 59 A688 Zé
: . FH H KSU FH FH FH FH
| l v
| : 72 70 3 69
Calidad de las llamadas: si |
alidad de las llamadas: sin 63 : : 64 64 67 65 ACD 65 ACD 67 ACD ACE 63 70
cortes 62 54 - 53 58! 52 54 56 53,62 . 5 . ACE ~ EFG CEF EFG 61 59 ACE 53 61 57 EFG - 5 61 o o
| ! FHU HKR HU HSU FHU HKR
. ! SUW W SUW
: . 68
! ' ACD
[ ' 61 61 63 61
. . 58 | I 56 58 EFG 58 59
Cantidad de intent .
anticad deintentospara .. o Cpf 43 54! 43 a5 a7 aa cer ACE 5y ACEACE pr ik 2> 55 CEF 48 cEF 43 51 >0 ACE 96 o oy 61059
establecer llamada : I FGH FGH FGH CEU CEU FGH CEU AB A
HU | HU HU PQS GHU GHU
' . SU SU SU SU
| ! uv
I N R ! WY

Se sugiere profundizar en las razones por la cuales se dan algunos casos en los que falla la intensidad de la seial en lugares cerrados. Asimismo, se
recomienda analizar de manera comparativa las diferencias entre algunos departamentos de zona Norte versus zona Centro, donde esta el mejor y peor
desempefiio respectivamente. Ademas, rescatar las buenas practicas de operadores con un mejor desempefio, como Entel y Bitel.
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Sobre la Calidad percibida (3/5)

DEPARTAMENTO OPERADOR

atencion respecto a la

ACCESIBILIDAD(T3B) (%) ANC | APU AYA | CAJ | CUS [HUV|HUC| ICA PIU SAM| TAC [TUM| UCA |MOV|CLAR| ENT | BIT
(8) | (€ E) | (A ](G)|H)[ (M) () (V) | (w) (A)| (B) | (€) | (D)
48 19 39 23 46 43 40 36

Indicador: Nivel de

a . . 55 51 53 58 54 72
Cercania de oficinas 49 33 C 36 30 46 49 C C CH C 52 38 52 51 51 40 CH 42 56 46 55
Canti r n
Sl d? .aseso ese 38 32 43 21 40 23 24 33 26 37 34 42 47 2 36 42 46 35 29 31 48 37 63 39 34 56 29 34 2 46
oficina CE A
modi mbien
Comodidad de a b e 3 42 41 35 27 40 28 32 25 24 46 51 37 45 St 45 56 50 27 42 35 44 32 62 33 48 62 34 37 54 52
para espera en oficina GH
I e (e [ [ T Rl A i (i A Sl A [y [y S S I [ A A S I R (i S A A i R R R 1
Tiempo de espera en
: P . . P 35 43 35 18 38 26 33 21 16 30 30 35 40 =L 34 46 43 20 32 27 46 15 47 39 28 49 29 27 41 25 :
: oficina CGH AB ,
\ Tiempo de espera para a1 !
: ser atendido por 30 26 33 18 25 24 32 21 24 30 33 24 32 30 33 30 38 34 27 28 39 23 33 18 38 38 24 30 A 28 :
: llamada i
1 . . I
Cantidad de intentos de
: 28 25 31 20 23 21 29 20 19 30 31 20 31 30 30 29 29 25 22 25 28 27 32 22 34 38 24 26 36 30 :
e e e e e T e e e e e A_____ .
Facilidad en web para
ot 45 43 52 43 46 34 26 34 42 48 46 29 62 47 46 51 47 75 36 47 59 18 53 64 40 52 49 40
consultas/ tramites
Facili n r
CGEELIC aep '?a a 47 43 45 38 49 37 37 37 29 40 49 34 48 50 51 55 51 76 49 16 50 41 60 31 49 58 35 e N SN
consultas / tramites A A A
Tiempo de espera para a4
ser atendido por 35 38 33 34 36 30 36 24 29 35 41 36 34 52 33 31 50 46 46 27 45 27 64 39 30 18 25 40 A 37
WhatsApp / RRSS
2 \

La accesibilidad percibida es uno de los elementos mas importantes a reforzar, especialmente en lo que respecta a cantidad de intentos de llamadas,
tiempos de espera para ser atendidos por llamada y WhatsApp/RRSS Se sugiere indagar de manera general en las buenas practicas de Entel y Bitel, las
cuales los llevarian a tener una mejor evaluacion que Movistar.
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Sobre la Calidad percibida (4/5)

Indicador: Nivel de
atencion respecto al
CUMPLIMIENTO (T3B)

DEPARTAMENTO OPERADOR
(%)

. ANC APU AYA CAJ CUS HUV HUC| ICA LAL AM IMA CAL LOR PIU PUN SAM TAC UM UCA MOV|CLAR ENT BIT
Indicador (8) (0 0) ) | ()

Realizar el tramite o L I~ _4_3_ ". : !
| f | 1 45 42! 1 43 ! :
. . ! !
so ICItua(:::(c)?;\aZI;me alo 40 38 C 23 37 30 31 33 26 39 : CH : 31 C : CHEKF : C C H C H 36 31 35 C H 33 43 30 39 : C H ! 35 40 A 43
| 1 | | |
Seguimiento de la : : : 45 : ! : 18
s |
atencion hasta 39 33 35 29 35 28 32 34 27 39 : 43 : 33 43, £ : 40 41 45 32 28 31 47 30 43 26 39 : 48 :32 39 A 38
resolverla ! ! : ! ! :
| 1
Efectividad con la que la 1 51 : : ! : 56
- 1 | 48 50 ! 51
empresa atendio su 43 42 42 30 38 34 38 38 29 41 CEH, 35 H : CH WI 44 43 49 37 34 36 50 32 48 30 43 CEH '37 43 A 42
tramite / solicitud LKW | - _: LKUW 1 '
75 ~

El cumplimiento a nivel general es adecuado; sin embargo, sigue existiendo oportunidades de mejora en este punto. De manera paralelaalo
revisado anteriormente, se recomienda conocer los protocolos que llevan a cabo operadores como Entel y Bitel versus Movistar, que lo llevan a
tener una mejor evaluacién global. Asimismo, se sugiere poner especial atencién a Lambayeque, Ica y Ucayali dado que son departamentos
con una evaluacién mas positiva.

-——— ===
S ————

__________________________________________________________________________________________________________
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Sobre el Valor percibido del servicio

) DEPARTAMENTO OPERADOR
Indicador: Valor
percibido del servicio
(T3B) (%) ANC | APU AYA | cAJ | cus Huc| IcA LAL CAL TAC [TuMm| UCA [MOV|CLAR| ENT | BIT

Nivel de precio dada la

] ] ] A ] :

I 1 I ] I k I :
! calidad del servicioy 46! 40 48! 32, 41 35 34 36!32,44 50 40 50 55 49 60 50 51 41 39 55 !32 ;47 40 55 55 37 43 54 57

! atencién ! : : : ] ! :

' Calidad del servicio de : ! : ! ' : |
! internet mévil dado el 441 36 431 27 , 38 33 31 35 127 L 40 47 39 45 50 47 59 42 47 40 32 51 ' 30 144 43 53 52 36 41 53 49

L] precio _ _______! e . _ 1

Calidad del servicio de | : | ! l :
telefoniamévildadoel 58 51 58 43 1 52 45 48 50 | 43 156 59 52 59 65 62 69 61 61 53 49 65 | 47 157 52 64 62 51 56 65 64

precio : ! : | ! i

I I I

. .z I I I
Calidad de a ate.nCIon 51 47 50 | 37, 48 40 41 43 : 36,48 55 44 54 62 55 63 54 51 47 41 60 | 35 ;52 45 61 57 44 50 60 56

dado el precio | Lt T

1

X A nivel general, es el valor se percibe como acorde al precio. Aun asi, se recomienda seguir afinando los pardmetros del servicio de internet movil dado el
! precio, para mejorar la calidad global del servicio mévil. Asimismo, ahondar en la calidad del servicio ofrecido en Apurimac, Huancavelica y Puno, ya que
! existiria una percepcidon menos positiva. Ademas, seria pertinente ahondar en el servicio de Movistar, que histéricamente muestra un menor desempefio.

~——————
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Sobre la Calidad percibida (5/5)

. . DEPARTAMENTO OPERADOR
Indicador: Nivel de
atencion recibida por el
ASESOR(T3B) (%) ANC | APU AYA | CAJ | CUS [HUV|HUC| ICA PIU SAM| TAC |TUM| UCA [MOV|CLAR| ENT | BIT
(B) | (€) (E) | (F) | (G) | (H) [ (D) (T (V) (W) [ (X) | (Y)] (A)[ (B) | (C) | (D)
T e e e e e e e e e e ! 1”66
Conocimiento del asesor | I
. . 53 53 54 38 51 46 44 47 39 50 55 43 : e e 1 54 56 & 56 42 43 L 41 54 43 57 : CHK :46 55 >8 53
para atender solicitud . CH C . CH CH (e A
| ! | :
| |
Facilidad para entender | 63 C6E4F ! o | & = - ! 61 : 58
informacion que brinda 54 51 56 43 53 44 46 45 43 50 56 45 : CEG 1 55 55 47 45 37 60 45 | : 47 57 55
: GHK 1 U U U Uu, U : A
el asesor  HKU oy [ i
|
" T Ofrecer una a toncion " ! l ! 64 |
recer una atencion I ! I
: . 50 1 45 53 37 48 43 48 44 44 49 53 42 : — R 1 50 2> 53 54 45 38 X 36 49 40 57 1 CKS :42 51 £ 49
| personalizada !  CU CU ¢ € Ly A
| ! | ! |
' ' ! 55 54 ' 58
Entender ' - !
: . el sus’ . 44 ' 45 e 35 41 34 41 39 33 43 . 36 : 49 CEH '44 CEH 45 51 39 42 52 30 =k 40 = I CEH : 38 47 e 45
1 necesidades especificas ! u EU " I U Ui | A
______________________ ; | KU 1 KU 1 KU |
T | 62 62 ! .
Paciencia para escuchar ! - I
P . . 52 55 59 a4 54 45 55 45 42 56 58 451 CHK CEH : 48 e 58 53 48 47 62 40 60 45 62 ! o= 144 53 S 4
y entender la solicitud 'Sy kU HU LU A A
1 |
oy T | 1 | 1 |
| e 74 76 77 1 79
Amabilidad de los I : :
: 63 : 7SO le 54 62 58 66 61 57 66 64 58 : ZZS CEH : 60 ZZS CEH 64 60 51 CEH 53 68 58 69 : CEH : 58 67 67 61
! asesores . . Ksu ! KSU su LKSU
1 1 | 1
: : | 70 C7D3 A = | 2 70 73
! Disposicion para ! ! !
: P P 58 : 56 el 46 56 47 59 52 45 60 2 49 1 GEE GHK : 55 CEH GEE 59 49 50 G50 41 63 49 Y/ : GEE 152 59 & 56
X ayudarlo | U U :HKRNRSI KU HKR KRS U IHKR: A
i : 1 SUW . SUW U ISUW |
- | i L____l_JyV__I I_____I
T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T TS SIS ST S ST ST ST ST S S, ~

{ A nivel de caracteristicas de personalidad como amabilidad y disposicidn para atender, la evaluacién general de los asesores es muy positiva,

! especialmente en La Libertad, Lambayeque y Ucayali. Algunos otros elementos como el entendimiento especifico de las necesidades del cliente o

! personalizacion todavia tienen oportunidades de mejora. Se recomienda monitorear que como parte del programa de entrenamiento o capacitacion
! de los asesores de los principales operadores cubra este punto, desarrollando aptitudes de flexibilidad.
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Sobre la Satisfaccidn general

DEPARTAMENTO OPERADOR
Indicador: Satisfaccion
general (T3B) (%)
AYA | CAJ | CUS |HUV|HUC]| ICA CAL TAC [TUM| UCA |[MOV|CLAR| ENT | BIT
Satisfaccion general 50 47 49 37 46 36 39 39 32 47 53 41 51 58 53 62 49 53 46 42 61 37 52 47 60 59 40 48 58 58

I
| Expectativas sobre el !
! servicio

Sobre el servicio ideal 41 37 42 31 34 30 33 33 28 41 44 36 43 49 41 50 46 46 37 37 51 29 42 36 46 51 33 41 47 43

Sobre la atencionideal 44 39 46 34 39 33 37 38 31 42 49 38 46 54 44 50 53 46 40 40 54 32 44 41 57 53 37 45 50 46

! Se presenta un nivel de satisfaccion adecuado, pero las expectativas sobre los distintos operadores todavia no estan siendo cumplidas de manera destacada (es

1 promedio). Ademas, si bien ya existe un grupo que asegura que servicio y atencién estan muy cerca del ideal, todavia existe un grupo importante que considera que
| aln 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.

_________________________________________________________________________________________________________________

N =~
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Sobre la Fidelidad con el servicio

DEPARTAMENTO OPERADOR
Indicador: Satisfaccion
general (T3B) M
46

Wl con e 3 42 35 38 38 34 45 47 39 50 56 49 59 53 50 41 41 58 36 50 43 59 59 38 49 53 53

servicio (%) &Y

47 5 5 7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 1 1
1 1 1 1 1
-15 -21% -14%:-34%:-269|6 -35% -30% -35% -38% :-20% -10%, -31%: -11% 2% -13% 5% -12% -6% -25% -28% 5% , -37%: 9% -21% 7% 1% , -39 : -15 1 2
1 | 1 1 1

Nivel de recomendacion
del servicio (NPS)

L e

- . Se recomienda:

. Realizar investigaciones comparativas que ayuden a conocer la situacién en todas la
zonasy, en especial, la zona Centro

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

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

En general, la categoria de servicio mévil muestra un NPS
negativo, ademas en la zona Centro la situaciéon se agudiza. No
obstante, podemos ver que Entel y Bitel, tendrian una
performance positiva, mientras que Movistar tendria el NPS mas
bajo de los cuatro operadores.

T

_____________________________________________
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Confidencialidad de la informacion

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

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

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