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OBIJETIVO

v Mejorar la metodologia que permita medir el desempeno de las
empresas operadoras en la calidad de atencion al usuario de
los servicios publicos de telecomunicaciones.

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

v" Brindar informacién al usuario de la calidad de atencion, a
efectos que puedan comparar los diversos indicadores vy
considerar esta informacion en la eleccion de su proveedor.

Nuevo enfoque: pensando en el usuario...!
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ANTECEDENTES

v En julio de 2021 se aprobd la metodologia de cdlculo del Ranking
de Calidad de Atencion al Usuario, asi como los resultados
obtenidos por las empresas en el segundo semestre de 2020.

v A solicitud de las empresas se evaluaron cambios metodoldgicos
aplicables en la medicion del primer semestre de 2021.

v Se tiene previsto que esta metodologia se mantenga para las
evaluaciones del 2021 y 2022.

V" Los resultados de este Ranking serdn publicados en la pagina web
institucional para empoderar con informacion a los usuarios.
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DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE ATENCION

Se miden 6 dimensiones

Accesibilidad: Disponibilidad de los canales de

- atencidn tradicionales Objetivo

Veracidad Innovacion Innovacion: A,dopaon de nuevas tecnologias Objetivo
para la atencidn
H H Capacidad de respuesta: Rapidez y eficiencia en Objetivo /
DImenS|ones la atenciéon Encuesta
de Iq Empatia: Compromiso con los problemas del Objetivo /
o usuario Encuesta
Calidad de . o L
N Cumple lo prometido: Confiabilidad Objetivo /
Atencion Encuesta
Cumple lo Capacidad de Veracidad: Brinda la informacion correcta Objetivo /
prometido respuesta Monitoreo
Adaptado de Parasuraman et al. (1985).
Empatia
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CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

- CANALES DE ATENCION
El usuario tiene e o Respuesta a la
una consulta o [j] gg consulta

solicita un tfrdmite

Presencial Telefénico

pox OO

ey 3
Redes » Eyoluogon y

E mail y sociales, ejecucion del
web WhaisApp, trdmite
etc.
N Y, N J
Y Y
La evaluaciéon de la _ Accesibilidad - Capacidad de respuesta

calidad de atencién - Capacidad de respuesta - Cumple lo prometido
es por empresdq, no - Innovacion - Empatia
- Veracidad

por servicio
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METODOLOGIA

( )
I Construccion de los indicadores clave (KPI):

Todos los KPlI se miden de 0 a 20, donde O
representa un mal desempeno y 20 un buen

desempeno
q _J
r B
2 Indicadores agregados por dimension:
Se aplican ponderadores a cada KP|
§ _/
r )
Indicador para cada empresa:
3 Se aplica un promedio ponderado de los
indicadores de cada dimension
\ S

’»
»
=
g

L
-
Wa BICENTENARIO

§=T PERU 2021

Vo
O
o)
)
2
O
D
F
W

7

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu O

o
=



INDICADORES CLAVE (KPI) DEL RANKING

Accesibilidad Innovacién SeleEplelet Empatia Cumplg 12 Veracidad
respuesta prometido
10% 10% 25% 10% 20% 25%

Promedio ponderado Promedio ponderado Promedio simple Promedio simple Promedio simple

Disponibilidad Tasa de uso de Tiempo de espera para la Ratio de reclamos que No incidencia de Calificacion de

canales digitales atencion presencial (2,9%) no terminaron en problemas los asesores

en solicitud de queja presentados ante el

tramites (60%) No desercién presencial (2,9%) OSIPTEL Veracidad en la

Tasa de uso de
canales digitales
en consultas(10%)

Rapidez de atencion telefonica
(22,1%)

Ratio de usuarios por
cantidad de problemas
presentados al
OSIPTEL

atencion

Tasa de
digitalizacion de
pagos (30%)

No desercion telefonica
(22,1%)

Percepcion de la
efectividad en la
atencion

telefonica

Percepcion del tiempo de
espera (50%)

Percepcion de la
amabilidad en la
atencién

Percepcion de la
oportunidad de
solucién

Amabilidad en
atencion telefonica

Ranking de calidad de atencién (promedio ponderado de las dimensiones)
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RANKING DE CALIDAD DE ATENCION: SEGUNDO SEM.2021 Y PRIMER SEM.2022

[ Las empresas deben mejorar para alcanzar el desempeno de 15 como meta inicial. ]

SEGUNDO SEMESTRE 2021 PRIMER SEMESTRE 2022

12.61 |1.88 11,69 1.79 11,76 1146  11.87

10.47 ’
Io : I I I
0

6 Sbitel @) e W i} Bviier €) & ™ il
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(%, ]

o

Nota: La calificacion es de 0 a 20.
Fuente: Empresas operadoras.
Elaboracién: DAPU — OSIPTEL.
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http://srvbi/MicroStrategy/asp/Main.aspx?evt=3186&src=Main.aspx.3186&subscriptionID=1EA81DE64445FE2FEFAE18ADC6DE4373&Server=SRVBI&Project=OSIPTEL%20BI&Port=0&share=1

RANKING DE CALIDAD DE ATENCION POR DIMENSION 2021-2022

= BITEL ocupa el 1er lugar en el ranking del primer semestre de 2022 debido a sus resultados en:

» (i) Innovacioén, ii) Veracidad vy iii) Empatia.

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

Resultados por dimension: Segundo semesire

Resultados por dimensién: Prim

svitet @) @ W
2° puesto | 3°puesto | 1° puesto | 4° puesto
Accesibilidad 10%
(18,7) (16,5) (20,0) (10,9)
4° puesto | 1°puesto | 3°puesto | 2°puesto
Innovacién 10%
(7.6) (14,1) (8.3) (12,5)
Capacidad de 1° puesto | 2° puesto | 3°puesto | 4° puesto
25%
LA (11,4) (10,2) 9.7) (7,0)
2° puesto | 1°puesto | 4° puesto | 3° puesto
Empatia 10%
(12,4) (13,8) (9.8) (11,3)
Cumple lo 2°puesto | 1° puesto | 3°puesto | 4° puesto
- 20%
prometido (11.9) (12,3) (11,6) (9.2)
1° puesto | 4° puesto | 3°puesto | 2°puesto
Veracidad 25%
(15,3) (12,7) (13,4) (13,6)

e @) @ W
3°puesto | 4° puesto | 1° puesto | 2° puesto
Accesibilidad 10%
(7.8) (1.5) (20,0) (14.2)
1° puesto | 2°puesto | 4°puesto | 3° puesto
Innovacién 10%
(16,1) (14,3) (12,9) (13.9)
Capacidad de 257 1° puesto | 2°puesto | 4° puesto | 3° puesto
AL (12,7) (11.1) (7.9) (9.0)
1° puesto | 2° puesto | 4° puesto | 3° puesto
Empatia 10%
(14,1) (12,7) (10,0) (11,1)
Cumple lo 0% 2°puesto | 1° puesto | 3°puesto | 4° puesto
ETEMEELED (12,2) (12,7) (12,0) (10,6)
1° puesto | 2° puesto | 4° puesto | 3° puesto
Veracidad 25%
(14,9) (14,4) (12,4) (12,7)

osiptel %
QJOSIP e 7 &3 PERU 2021

EL REGULADOR DE LAS Bl TELECOMUNICACIONES

BICENTENARIO



ACCESIBILIDAD

[ CLARO se mantuvo en el éptimo y MOVISTAR mejoré acercdndose a la meta inicial. ]

SEGUNDO SEMESTRE 2021 PRIMER SEMESTRE 2022
@ 20.0 20.0 20,0 20.0
PROMEDIO
16,5
I | I
10.0 10.0 10,9
7.8
® —
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INNOVACION

)

Q® —

Todas mejoraron su desempeno, aunque BITEL lo mejoré sustancialmente. ]

20.0

15.0

10.0

5.0

0.0

SEGUNDO SEMESTRE 2021

META
15

PROMEDIO
10,6

20.0

10.0

5.0

0.0

PRIMER SEMESTRE 2022
16.1 s e MgA
- T N E L L L NI PROMEDIO
14,3
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

©

SEGUNDO SEMESTRE 2021

[ BITEL, ENTEL y MOVISTAR mejoraron su desempeno, aunque aun por debajo de la meta inicial. ]

20.0

15.0

10.0

5.0

0.0

2 bitel

META
15

PROMEDIO
9.6

20.0
15.0
12.7
10.0
5.0
0.0
S bitel
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EMPATIA

[ BITEL mejoro su desempeno; y CLARO lo mejoré ligeramente, aunque se mantuvo rezagada. ]

SEGUNDO SEMESTRE 2021 PRIMER SEMESTRE 2021
..\ 20.0 20.0
150 R T s 50—~ META
] .. e 13, PROMEDIO L : PROMEDIO
9.8 1.8 , 12,0
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CUMPLE LO PROMETIDO

)

e —

[

Todas mejoraron ligeramente su desempeno; MOVISTAR se mantuvo rezagada. ]

20.0

15.0

10.0

5.0

0.0

SEGUNDO SEMESTRE 2021

META
15

PROMEDIO
11,3

20.0

10.0

5.0

0.0

PRIMER SEMESTRE 2022
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VERACIDAD

[ ENTEL mejoré su desempeio, mientras que BITEL se mantuvo cerca de la meta inicial. ]

SEGUNDO SEMESTRE 2021

@ bitel

META
15

PROMEDIO

20.0

10.0

5.0

0.0

PRIMER SEMESTRE 2022

META

PROMEDIO
13.6
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VI. COMPARACION ANUAL

BICENTENARIO
PERU 2021

11/
\‘ ltl)/i’f‘

3

— S
NN
‘u'n\\\



RANKING DE CALIDAD DE ATENCION: COMPARACION INTERANUAL

En el primer semestre de 2022 solo BITEL esta por encima del promedio (12); mientras que
en el primer semestre de 2021 solo CLARO estuvo por encima del promedio (11,4).

PRIMER SEMESTRE 2021 PRIMER SEMESTRE 2022

(.—.\\ 20 20

B bitel &N B bitel

Nota: La calificacion es de 0 a 20.
Fuente: Empresas operadoras.
Elaboracién: DAPU — OSIPTEL.
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RANKING DE CALIDAD DE ATENCION POR DIMENSION: COMPARACION INTERANUAL

Resultados por dimensién: Pr

@ e) B bitel M B bitel e) @ M

Resultados por dimensién: Primer semestre

1° puesto | 4° puesto | 3°puesto | 2°puesto 3°puesto | 4° puesto | 1° puesto | 2° puesto
Accesibilidad 10% Accesibilidad 10%
(20,0) (0.0) (0.0) (16.7) (7.8) (1.5) (20.0) (14,2)
3°puesto | 1°puesto | 4° puesto | 2° puesto 1° puesto | 2° puesto | 4° puesto | 3° puesto
Innovacién 10% Innovacioén 10%
(8,7) (16,5) (5.6) (10,7) (16,1) (14,3) (12,9) (13,9)
Capacidad de 257 2°puesto | 3°puesto | 1° puesto | 4° puesto Capacidad de 25% 1° puesto | 2°puesto | 4° puesto | 3° puesto
Rl (10,5) (9,6) (11,7) (6.7) MR (12,7) (11,1) (7.9) (9,0)
3°puesto | 1° puesto | 2°puesto | 4° puesto 1° puesto | 2°puesto | 4° puesto | 3° puesto
Empatia 10% Empatia 10%
(10,7) (13,1) (12,3) (9.1) (14,1) (12,7) (10,0) (11,1)
Cumple lo 0% 3°puesto | 1° puesto | 2°puesto | 4° puesto Cumple lo 0% 2°puesto | 1° puesto | 3°puesto | 4° puesto
D (12,1) (12,5) (12,4) (9.7) prometido (12,2) (12,7) (12,0) (10,6)
2°puesto | 3°puesto | 1° puesto | 4° puesto 1° puesto | 2°puesto | 4° puesto | 3° puesto
Veracidad 25% Veracidad 25%
(14.3) (14,3) (14,4) (14,0) (14,9) (14,4) (12,4) (12,7)
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RANKING DE CALIDAD DE ATENCION — EVOLUCION DE INDICADOR GENERAL

13.14
12.61 y

12.94
12.56 T

11.87

11.44 11.79
11.43
10.80 11.69
11.46
10.79 / /
10.47
Jun 2021 Dec 2021 Jun 2022
Bitel —Claro —Entel Movistar ——Nacional
Fuente: DA?Q - (.),SIPTEL 7N ° S‘;\{!'!'L}Z”. c o
Nota: La calificacién es de 0 a 20 (. 9 Q§ !5 BCSEGL '5/;‘;7“\\\%?:? EIER%N'ZrE;Am
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VIil. CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES

1 Las empresas operadoras evaluadas contindan sin alcanzar el desempeiio minimo esperado,
@ l|a metainicial de 15, en una escala de 0 a 20.

BITEL ocupa el primer lugar del ranking con un desempefno de 13,14; requiere mejorar en
@ losindicadores de accesibilidad (7,8) y cumple lo prometido (12,2).

ENTEL ocupa el segundo lugar del ranking con un desempeno de 11,79; requiere mejorar en
e losindicadores de accesibilidad (1,5) y capacidad de respuesta (11,1).

empatado con ENTEL; requiere mejorar en los indicadores de capacidad de respuesta (7,9),
empatia (10), cumple lo prometido (12) y veracidad (12,4).

MOVISTAR ocupa el cuarto lugar del ranking con un desempeno de 11,46; requiere mejorar
en los indicadores de capacidad de respuesta (9), cumple lo prometido (10,6) y empatia

4 CLARO ocupa el tercer lugar del ranking con un desempeio de 11,76, practicamente
5 (11,1).

7N . 7
&osiptel £ s
) % S=T PERU 2021
eIV
7y



EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

;_"anzzy”da | www.osiptel.gob.pe ﬁ o @ 0




