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l. INFORMACION DE MERCADO
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SITUACION ACTUAL DEL MERCADO

/v Elingreso promedio por linea (ARPU) en el servicio publico moévil es S/ 19, inferior a lo )
observado en los servicios fijos de Internet y televisién de paga, con S/ 68y S/ 80
respectivamente.
v En el servicio publico mévil, el menor ingreso por linea lo tiene Bitel con S/ 14.
v’ Bitel y Movistar tienen una mayor composicion de lineas prepago, lo cual se refleja en menores

\_ ingresos por linea. Y,
Indicador ARPU por servicio (2022-1V) Modalidad de contratacién - Servicio mévil (2023-1)
90 82
78 70.00% 66%
80 61%
68 o,
66 60.00% 56%
" 48% °2%
60 50.00% 44%
50 ) 39%
40.00% 34%
40
30.00%
30 23
18 20 18 20.00%
20 14 15
0 0.00%
Servicio Movil Internet Fijo TV Paga Telefonia Fija Control y Postpago Prepago
B Movistar B Claro HEntel Bitel B Movistar B Claro HEntel Bitel

Fuente: Data DPRC ARPU actualizada al trimestre IV de 2022.
Fuente: PUNKU al trimestre | de 2023.
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Il. FICHA TECNICA Y
METODOLOGIA
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FICHA TECNICA Y METODOLOGICA

CONCEPTO DESCRIPCION
METODOLOGIA .
EMPLEADA

Se tiene como poblacién objetivo a todos los
usuarios que realizan tramites y consultas a través
PUBLICO OBJETIVO de los canales de atencion de las empresas
operadoras Telefénica, América Movil, Entel y

EMPRESAS | DESAGREGACION TOTAL DE
EVALUADAS DE REGIONES REFRESENTATIVIDAD MUESTRA

LIMA
TDP, AMOV, Los resultados de la 1'536
ENTEL y VIETTEL encuesta son

RESTO DEL PERU representativos a nivel
nacional y por empresa 1,537

operadora. Ademas, por

Viettel. PRESENCIAL

COBERTURA Todas las regiones

36 VNI FIEW.N6l[0] B 2023 - |: 04 de abril del 2023 al 11 de junio del
DE LAS ENCUESTAS 2023

ENTELy VIETTEL para el caso del canal 1,539
Se procedié a ponderar los resultados respecto a presencial.
PONDERACION DE las variables regiéon y operador en base a la TDP. AMOV
. o . DIGITAL ’ ! NACIONAL
LOS RESULTADOS informacidn brindada por el Osiptel respecto a las ENTELy VIETTEL 1,535

atenciones, actualizados a 2022-|V.

Fuente: Arellano Marketing, Primer Informe Trimestral 2023 Estudio de Calidad de Atencidn

£ AECLADOn Db Las B TELECOMUNICASIONES
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UNIVERSO DE ATENCIONES

Atenciones BITEL CLARO MOVISTAR ENTEL TOTAL
Lima 259,380 247,177 350,367 197,849 1,054,773
Resto de regiones 416,426 319,236 338,262 131,446 1,205,370
TOTAL 675,806 566,413 688,629 329,295 2,260,143
Pesos
Resto de regiones 18.4% 14.1% 5.8% 15.0%
Lima 11.5% 10.9% 8.8% 15.5%
BITEL CLARO MOVISTAR ENTEL TOTAL
Atenciones 574,525 451,6061 | 5,722,410 | 2,799,674 | 13,612,670
Pesos 4.2% 33.2% 42.0% 20.6% 100.0%
BITEL CLARO MOVISTAR ENTEL TOTAL
Atenciones 4,214,115 | 13,110,441 | 3,406,370 | 3,756,372 | 24,487,298
Pesos 17.2% 53.5% 13.9% 15.3% 100.0%

Fuente: Arellano Marketing, Primer Informe Trimestral 2023 Estudio de Calidad de Atencion

Para el estudio de calidad 2023 - | se considero el siguiente universo y distribucion de atenciones:

CANAL PRESENCIAL

CANAL TELEFONICO

CANAL DIGITAL

o Osiptel
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PRINCIPALES ASPECTOS DEL SERVICIO DE ATENCION

ENUNCIADO ASPECTO

La respuesta que le brindé la empresa logré resolver su problema

La informacion recibida fue clara y exacta

* Para la encuesta se consideraron preguntas en funcion
a distintos aspectos de la atencion: Efectividad y
oportunidad, Capacidad de respuesta, Amabilidad vy
Veracidad.

La empresa realizé el tramite conforme a lo acordado*

La empresa realiz6 el tramite en el plazo conforme a lo acordado*

La empresa hizo seguimiento de su problema hasta resolverlo*

La efectividad con la que la empresa solucioné la averia*

* Las preguntas realizadas presentan alternativas de
respuesta entre 0 y 10. Por un lado, se considera que
una persona tiene una percepcion negativa sobre el
enunciado en consulta si su respuesta esta entre 0 y 3.
De otro lado, se considera que una persona tiene
percepcion positiva si su respuesta esta entre 8 y 10.

El tiempo de espera para ser atendido

La rapidez con la que el asesor realizé el tramite solicitado

La amabilidad y respeto del personal que atiende

El interés del personal en escucharlo, entender su necesidad y plantear
solucién

Mantener una actitud positiva y calida durante la atencion
Entender sus necesidades especificas AMABILIDAD

Paciencia para escuchar y entender la solicitud

* Los resultados por cada uno de los aspectos para
percepcion negativa, neutral y positiva se presentan
como un promedio de los enunciados.

Nivel de coordinacién o acuerdo entre las diferentes personas con las
que tuvo contacto

El conocimiento que tuvo el personal para resolver su necesidad con
Exactitud

VERACIDAD

Considera que la informacidn brindada por el asesor es verdadera

-~
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* Se pregunta a aquellos usuarios cuya atencion sea distinta a una consulta de informacién. P [E———— peru
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PERFIL DEL USUARIO

Claro contaria con mayor presencia de consultas y tramites a través del canal digital; mientras
gue Movistar y Entel destacan en canal telefénico. Por otro lado, Bitel destaca en canal presencial

TIPO DE ATENCION

(();lf:‘:lll)z(())R'?R?:/II\ll TL: ANTIGUEDAD OPERADOR TIPO DE ATENCION

claro [ 34% Menos de 1afio [ 35% 25% | 36% | 41% | 45% 37% 30% 37%
. 30% 42% 14% De 1 afilo a menos de

Movistar - 29% 2 afios . 18% 19% 17% 21% 17% 16% 19% 21%

. 30% 4% 17%
Bitel [l 20% De 2 a 3 afios l 12% 10% 12% 14% 12% 12% 12% 12%
entel [l 16% 15% 21% 15% vis de 3aros [ 35% 26% | 36% | 25% | 26% 35% 39% 31%
NUMERO DE SERVICIOS OPERADOR TIPO DE ATENCION
CONTRATRADOS

- 1.66 1,87 1,68 1,68 1,28 1,63 1,66 1,69

Fuente: Arellano Marketing, Primer Informe Trimestral 2023 Estudio de Calidad de Atencidn
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Poblacion del encuestado (Base: 6147) Iy . HNEHE
* Bases menores a 30 casos no son representativas ~ |
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TIPOS DE TRAMITE

Los tramites mas comunes son consultas generales o ventas/altas nuevas. Mayor nimero de

reclamos para Movistar y portabilidad para Entel

TIPO DE CONSULTA O
TRAMITE

Consulta De Informacion - 21%
Venta / Alta Nueva - 19%
Reclamo - 17%
Migracion . 9%
Facturacion . 8%
Portabilidad l 6%
Soporte Tecnico I 4%
Bloqueo o desbloqueo del... I 3%
Baja | 2%

Pago de deudas | 2%

Fuente: Arellano Marketing, Primer Informe Trimestral 2023 Estudio de Calidad de Atencidn
Poblacion del encuestado (Base: 6147)
* Bases menores a 30 casos no son representativas

TIPO DE ATENCION OPERADOR
sz el v (s s | e | ]
9% 26% 39% 20% 35% 8% 9%
33% 3% 7% 11% 17% 18% 35%
19% 16% 13% 35% 13% 4% 5%
10% 9% 9% 2% 9% 11% 18%
5% 8% 15% 4% 5% 20% 10%
7% 6% 3% 2% 6% 13% 5%
1% 11% 3% 12% 1% 0% 0%
4% 4% 0% 0% 2% 9% 4%
2% 4% 1% 5% 1% 1% 1%
2% 0% 1% 0% 0% 3% 5%

£ AECLADOn Db Las B TELECOMUNICASIONES
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lll. RESULTADOS GLOBALES
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RESULTADOS GLOBALES: CALIDAD DE ATENCION (1)

De los tres canales evaluados, el que mejor percepcion genera es el canal presencial.
El 2023 - | Trimestre presenta una mejoras en el nivel de desempeiio alto a nivel global, en el
canal telefdénico y digital.

2022 - IV Trimestre 2023 - | Trimestre
100% - 100% -
90% - 90% -
80% - 80% -
60% - 60% -
50% - 50% -
Desempefio 40% - 0 40% - 0
medri’o 30% - 26% 24% 29% 29% 30% - 25% 23% e 26%
20% - 20% -
0% - 0% -

Total Presencial Telefénica Digital Total Presencial Telefénica Digital

2022 - IV Trimestre: Setiembre a Noviembre 2022. 2023 - | Trimestre: Enero a Marzo 2023. .'\ : HHEHE
Fuente: Arellano Marketing, Primer Informe Estudio de Calidad de Atencién 2023. . e o S I e
Desempefio alto = Suma de valoraciones del 8 al 10, Desempefio bajo = Suma valoraciones de 0 a 3 // Se obtuvo la calificacion global con un promedio simple de todos los indicadores. Nyl = O 8



RESULTADOS GLOBALES: CALIDAD DE ATENCION (lI)

A nivel global, el aspecto mejor valorado de la calidad de atencidn es la amabilidad.
En general se observa una mejora en la percepcion de desempeiio alto de todas las

dimensiones.
2022 - IV Trimestre 2023 - | Trimestre
100% - 100% -
90% - 90% -
80% - 80% -
70% - 70% -
60% - 60% -
50% - 50% -
40% - 40% -
Desempefio . 24% 30% o 23% 29% o
. 4 o
medio 30% 27% 26% 30% 25% 24%
20% - 20% -
Desempefio % - 24% 0 | 0
ba.z 10% 21% 14% 17% 10% 21% 14% 18%
) 0% - 0% -
Efectividad Capacidad de - . Efectividad Capacidad de - .
ectivi ? v apa Amabilidad Veracidad . y P Amabilidad Veracidad
Oportunidad Respuesta Oportunidad Respuesta

2022 - IV Trimestre: Setiembre a Noviembre 2022. 2023 - | Trimestre: Enero a Marzo 2023. Cm U'TJT“

Fuente: Arellano Marketing, Primer Informe Estudio de Calidad de Atencién 2023. 7N - HI}IEHE |

Desempefio alto = Suma de valoraciones del 8 al 10, Desempefio bajo = Suma valoraciones de 0 a 3 // Se obtuvo la calificacién global con un promedio simple de todos los indicadores. (. 3 0 S I P t e l . :_/



RESULTADOS GLOBALES: CALIDAD DE ATENCION (ii1)

Los operadores mejor valorados en calidad de atencidn fueron Bitel y Entel.
Movistar es la empresa con el desempeifio mas bajo en calidad de atencion con 36% de
desempeiio bajo.

2022 - IV Trimestre 2023 - | Trimestre

100% 100%

90% 90%

80% 80%

70% 70%
60%
o 50%

Desempeiio 30%
medio 40%
27%

60%
% 29%

30% 30% 5%
21% 25% 20% 23%
20% A b 4
Desempefio 32% 19%
%
Movistar Claro Entel Bitel Movistar Claro Entel Bitel

2022 - IV Trimestre: Setiembre a Noviembre 2022. 2023 - | Trimestre: Enero a Marzo 2023. CD" UT“
Fuente: Arellano Marketing, Primer Informe Estudio de Calidad de Atencién 2023.

' |
Desempefio alto = Suma de valoraciones del 8 al 10, Desempefio bajo = Suma valoraciones de 0 a 3 // Se obtuvo la calificacién global con un promedio simple de todos los indicadores. L J 0 S I P t e l tpuﬁl;@% - |
. 8 LR
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RESULTADOS GLOBALES: CALIDAD DE ATENCION (ii1)

A nivel de desempeno general, Bitel tienen buenos puntajes en todos los indicadores. Claro
mejora sus indicadores, mientras Entel sufre una caida. Movistar se mantiene en un bajo

desempeno
Desempeiio Alto Desempeno Bajo
80% 40%
70% 35% /
— 30%
60%
25%
50% 20%
40% 15%
10%
30%
5%
20% 0%
2022-111 2022-1IV 2023-1 2022-111 2022-1V 2023-1
e \|OViStar emmmm=(ClarQ e=fntel Bitel e \|OViStar emmmm(Claro e=Entel Bitel

2023 - | Trimestre: Enero a Marzo 2023.
Fuente: Arellano Marketing, Primer Informe Estudio de Calidad de Atencién 2023.

[~
3 Con H'E ™
Desempefio alto = Suma de valoraciones del 8 al 10, Desempefio bajo = Suma valoraciones de 0 a 3 // Se obtuvo la calificacién global con un promedio simple de todos los indicadores. ( . ) o S I P t e l pu[ﬂ@ - |
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IV. RESULTADOS POR CANALES
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I CANAL PRESENCIAL - 2023 - |

&osiptel g




CANAL PRESENCIAL: EFECTIVIDAD Y OPORTUNIDAD

El operador con el menor desempeiio en efectividad y oportunidad en el canal presencial es
Movistar con 45 % de desempeio bajo. Entel y Bitel tienen el desempeiio mas alto con 77 % y
65% respectivamente.

100% -
90% -
80% -
70% -
50% -
Desempefio medio 40% 1 0
\ o 20%
30% - 21/) 22%
20% 21%
20% -
= q [v)
Desempefio bajo o o 18%
- 1% 17% 15%
o5 [ 50|
Total Lima Resto del Peru Movistar Claro Entel Bitel
2023 - | Trimestre U'II\‘

EL AECAILADION DE LAY LECTHUNICACKINES

Fuente: Arellano Marketing, Primer Informe Estudio de Calidad de Atencién 2023. HB!EHE |
Desempefio alto = Suma de valoraciones del 8 al 10, Desempefio bajo = Suma valoraciones de 0 a 3 // Se obtuvo la calificacién global con un promedio simple de todos los indicadores. Ey 0 S I P e |



CANAL PRESENCIAL: EFECTIVIDAD Y OPORTUNIDAD

Entel, Claro y sobre todo Bitel destacan por su desempefo alto en ayudar a sus clientes con sus
tramites o problemas en el canal presencial. Movistar tiene un bajo desempefo en esta

dimension
Desempeiio Alto Desempefio Bajo
90% 50%
80% 45% /
0% 40% —
— I —— 35%

0,
ot __— 30%
50%

25%
40% 20%
30%

15%

20% 10% — /
10% 5%
0% 0%
2022 -1l 2022 - IV 2023 -1 2022 -1 2022 - IV 2023 -1
= Movistar 35% 33% 30% = Movistar 38% 41% 45%
= Claro 50% 63% 64% = Claro 26% 16% 15%
—Entel 67% 73% 65% = Entel 13% 10% 14%
Bitel 66% 70% 77% Bitel 10% 8% 5%
== Movistar ===Claro =—=Entel Bitel == Movistar ===Claro =Entel Bitel

2023 - | Trimestre

™=
Con L
Fuente: Arellano Marketing, Primer Informe Estudio de Calidad de Atencién 2023. Iy . u[ﬂ}:ﬁﬂE |
Desempefio alto = Suma de valoraciones del 8 al 10, Desempefio bajo = Suma valoraciones de 0 a 3 // Se obtuvo la calificacidn global con un promedio simple de todos los indicadores. (. 9 o S I P e = ™
R
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CANAL PRESENCIAL: CAPACIDAD DE RESPUESTA

El operador con menor desempenio en la capacidad de respuesta en su canal presencial es Movistar
con 37% de bajo desempeiio. Bitel y Entel lograron niveles de desempeiio alto de 76% y 59%,
respectivamente.

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
o,
50% - 32%
40% -
Desempeiio medio 5 26%
30% - 27% 0 0
27% 28% 28%
. 2% 19%
0
Desempeiio bajo 10% - 0 (V)
0% - ‘;%'.
Total Lima Resto del Peru Movistar Claro Entel Bitel
2023 - | Trimestre CU" U'II‘.\'
Fuente: Arellano Marketing, Primer Informe Estudio de Calidad de Atencién 2023. "h . HHEHE | |
Desempefio alto = Suma de valoraciones del 8 al 10, Desempefio bajo = Suma valoraciones de 0 a 3 // Se obtuvo la calificacién global con un promedio simple de todos los indicadores. &' 3 0 S I P t e l . L



CANAL PRESENCIAL: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Bitel se caracteriza por la rapidez para ser atendido en el canal presencial. Entel y Claro muestran un
desempeio similar en la medicién actual

Desempeiio Alto Desempefio Bajo

80% 40%

70% 35% /
60% \ 30%

50% / 559
40% 20% \

30% — 15%
20% 10% — /
10% o%
0% 0% 2022 - 1lI 2022 - IV 2023 - |
2022 - 11 2022 - IV 2023 -1
——Movistar 34% 35% 31% —Movistar 33% 31% 37%
——Claro 46% 55% 56% —Claro 23% 16% 15%
—Entel 64% 67% 59% —Entel 10% 8% 13%
Bitel 67% 68% 76% Bite 10 S D
———Movistar ===Claro =—Entel Bitel ——Movistar ——Claro ——Entel Bitel

2023 - | Trimestre

™=
Con L
Fuente: Arellano Marketing, Primer Informe Estudio de Calidad de Atencién 2023. Iy . uﬁi‘@ﬂE |
Desempefio alto = Suma de valoraciones del 8 al 10, Desempefio bajo = Suma valoraciones de 0 a 3 // Se obtuvo la calificacidn global con un promedio simple de todos los indicadores. (. 9 o S I P e ™
R
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CANAL PRESENCIAL: AMABILIDAD

El operador con el desempeifio mas bajo en amabilidad es su canal presencial es Movistar con un
27% de desempeiio bajo. Entel y Bitel lograron un nivel de desempeiio alto en esta dimension con

80% y 68%, respectivamente.

100% -
90% -

80% -

70% -

60% -

50% -

20% | 32%

Desempeiio medio 30% - 23%
24% 0
20% - ? 24% 22% 22%
10% - o 17%
o 6 11% 10% 10% e -
Total Lima Resto del Peru Movistar Claro Entel Bitel

2023 - | Trimestre U'II\‘

Fuente: Arellano Marketing, Primer Informe Estudio de Calidad de Atencién 2023. umﬂE |
Desempefio alto = Suma de valoraciones del 8 al 10, Desempefio bajo = Suma valoraciones de 0 a 3 // Se obtuvo la calificacién global con un promedio simple de todos los indicadores. Eﬁ o S I P e |
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CANAL PRESENCIAL: AMABILIDAD

La atencidon en el canal presencial de Entel, Bitel y Claro destaca por su Amabilidad. Movistar
consistentemente no ofrece una atencion adecuada a sus clientes

Desempefio Alto

90%
80%
70% ——
60% —
50%
40% —
30%
20%
10%
0%
2022 -1l 2022 -1V 2023 -1
= Movistar 44% 46% 40%
= Claro 56% 65% 68%
—Entel 71% 74% 68%
Bitel 70% 73% 80%
= Movistar ===Claro =—Entel Bitel

2023 - | Trimestre

Fuente: Arellano Marketing, Primer Informe Estudio de Calidad de Atencién 2023.
Desempefio alto = Suma de valoraciones del 8 al 10, Desempefio bajo = Suma valoraciones de 0 a 3 // Se obtuvo la calificacidn global con un promedio simple de todos los indicadores.

Desempeiio Bajo

30%
25% —
20%
15% \
10% /‘
5%
0% 2022 -11 2022 -1V 2023 -1
- Movistar 24% 24% 27%
= Claro 16% 11% 10%
= Entel 7% 6% 10%
Bitel 6% 6% 3%
== Movistar ===Claro ==—Entel Bitel

Con )
9 OSI UICHE |
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CANAL PRESENCIAL: VERACIDAD

El operador con el desempeino mas bajo en veracidad en su canal presencial es Movistar
con 34% de bajo desempeiio. Bitel tiene el desempeino mas alto en esta dimension con

82%.
100% -
90% -
80% -
60% -
50% - 1%
Desempeiio medio 40% -
30% - 22%
| (22 i 22% 21% 21%
Desempeiio bajo ’ .
10% - ) 14%
~ o "

Total Lima Resto del Peru Movistar Claro Entel Bitel

£ AECLADOn Db Las B TELECOMUNICASIONES

2023 - | Trimestre Con i
Fuente: Arellano Marketing, Primer Informe Estudio de Calidad de Atencién 2023. umﬂE |
Desempefio alto = Suma de valoraciones del 8 al 10, Desempefio bajo = Suma valoraciones de 0 a 3 // Se obtuvo la calificacién global con un promedio simple de todos los indicadores. E .’ o S I P e



CANAL PRESENCIAL: VERACIDAD

Los clientes de Bitel, Entel y Claro consideran que se ofrece informacion verdadera en su
canal presencial. Movistar tiene un bajo desempefio en este indicador

Desempeiio Alto Desempefio Bajo
90% 40%
80% 35% -
70% — T — 30%

60% _— Yo
0,
50% 20%
40% \
-— 15%

30%
20% 10% e —

10% 5%
0% 0%
2022 - 11 2022 -1V 2023 -1 2022 - 11 2022 -1V 2023 -1
—Movistar 40% 41% 35% = Movistar 31% 31% 34%
= (Claro 54% 63% 68% = (Claro 21% 13% 12%
—Entel 70% 75% 67% —Entel 9% 8% 11%
Bitel 71% 71% 82% Bitel 8% 6% 4%
= Movistar ===Claro =—Entel Bitel = Movistar ===Claro =—Entel Bitel

2023 - | Trimestre

™=
Con L
Fuente: Arellano Marketing, Primer Informe Estudio de Calidad de Atencién 2023. Iy . uﬁi‘@ﬂE |
Desempefio alto = Suma de valoraciones del 8 al 10, Desempefio bajo = Suma valoraciones de 0 a 3 // Se obtuvo la calificacion global con un promedio simple de todos los indicadores. (. 9 o S I P e ™
R
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CANAL TELEFONICO - 2023 —I Trimestre
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CANAL TELEFONICO: EFECTIVIDAD Y OPORTUNIDAD

El operador con el menor desempefo en efectividad y oportunidad en su canal telefénico es
Movistar con 43 % de desempeiio bajo. Entel y Bitel tienen el desempefio mas alto en esta

100%
70%

dimension con 61 % y 60 % respectivamente.
- I
| 27%
50% -
Desempeiio medio
P 40% - 26%

60%

27%
] 22% 25%
20% - 43%
- . o
0% -
Total Movistar Claro Entel Bitel

2023 - | Trimestre

EL AECAILADION DE LAY LECTHUNICACKINES

Con 1l

Fuente: Arellano Marketing, Primer Informe Estudio de Calidad de Atencién 2023. .'\ : HHEHE |

Desempefio alto = Suma de valoraciones del 8 al 10, Desempefio bajo = Suma valoraciones de 0 a 3 // Se obtuvo la calificacién global con un promedio simple de todos los indicadores. (. 3 0 S I P e p ,." :_/
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CANAL TELEFONICO: EFECTIVIDAD Y OPORTUNIDAD

Entel y Bitel destacan por su Efectividad para resolver inconvenientes por el canal telefénico. Claro
mejora en este indicador en la presente medicidn

Desempeiio Alto Desempefio Bajo
70% 50%
) 45% \
60% 40%
50% 35%
40% / 30%
0 25%
30% —_— 20%
20% 15%
10%
10% 5%
0% 0%
2022 -1l 2022 - IV 2023 -1 2022 -1l 2022 -V 2023 - |
== \ovistar 27% 31% 30% == \]ovistar 47% 40% 43%
=Claro 33% 47% 51% = Claro 45% 24% 23%
= Entel 58% 61% 60% =—FEntel 17% 19% 17%
Bitel 52% 60% 61% Bitel 22% 18% 15%
=== \ovistar ===Claro ===Entel Bitel === \|ovistar ===Claro ==—=Entel Bitel
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CANAL TELEFONICO: CAPACIDAD DE RESPUESTA

El operador con menor desempeiio en la capacidad de respuesta en su canal telefénico es Movistar
con 41% de bajo desempeiio. Entel y Bitel lograron niveles de desempeiio alto de 56% y 53%,
respectivamente.
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CANAL TELEFONICO: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Entel y Bitel también tienen un buen desempefio en su Capacidad de respuesta en el canal telefénico.
En el trimestre actual tanto Claro como Movistar mejoran su desempefio
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CANAL TELEFONICO: AMABILIDAD

El operador con el desempeio mas bajo en amabilidad en el canal telefénico es Movistar con un
23% de desempeio bajo. Entel y Bitel lograron un nivel de desempeiio alto en esta dimensidn con

68%.
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CANAL TELEFONICO: AMABILIDAD

Entel y Bitel tienen un desempefio alto en la atencidn al cliente en el canal teleféonico. Tanto Claro
como Movistar mejoran en este indicador respecto al segundo trimestre 2022
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CANAL TELEFONICO: VERACIDAD

El operador con el desempeino mas bajo en veracidad en su canal telefonico es Movistar con un
32% de desempeiio bajo. Entel y Bitel tiene el desempeio mas alto en esta dimension con 63% y

68%.
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CANAL TELEFONICO: VERACIDAD

Entel, Bitel y Claro ofrecen informacién verdadera en su canal telefénico
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CANAL DIGITAL: EFECTIVIDAD Y OPORTUNIDAD

El operador con el menor desempeno en efectividad y oportunidad en su canal digital es Movistar
con 49% de bajo desempeiio. Entel y Bitel tienen el desempeino mas alto en esta dimension con
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CANAL DIGITAL: EFECTIVIDAD Y OPORTUNIDAD

Entel y Bitel también tienen un buen desempefio en resolver problemas de sus clientes en el canal
digital. Claro evidencia una mejora importante en el desempefio de esta dimension y canal
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CANAL DIGITAL: CAPACIDAD DE RESPUESTA

El operador con menor desempeiio en la capacidad de respuesta en su canal digital es Movistar
con 42% de desempeio bajo. Entel y Bitel tienen el desempeio mas alto en esta dimensidn con
56% y 60%.
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CANAL DIGITAL: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Entel y Bitel tienen un alto desempenio en la rapidez con la que solucionan las necesidades de sus
clientes en el canal digital. Claro mejora de manera importante su desempefio
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CANAL DIGITAL: AMABILIDAD

El operador con el desempeifio mas bajo en amabilidad es su canal digital es Movistar con un 27%
de bajo desempeiio. Entel y Bitel tienen el desempeiio mas alto en esta dimensidén con 68% y 67%.
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CANAL DIGITAL: AMABILIDAD

Entel y Bitel tienen un buen desempeno en el indicador de Amabilidad en el canal digital. Claro
mejora su desempeno y se acerca a los operadores mejor evaluados

Desempefio Alto Desempefio Bajo
80% 30%
70% 25% —
0,
50% e — ZOA)
40% 15%
30% 10% o I
20% T
[o)
10% 5%
0% 0%
2022 -1 2022 -1V 2023 -1 2022 -1 2022 -1V 2023 -1
= Movistar 47% 41% 41% = Movistar 21% 25% 27%
= Claro 47% 49% 61% = Claro 22% 18% 13%
=Fntel 65% 71% 68% =—FEntel 9% 7% 11%
Bitel 64% 63% 67% Bitel 9% 9% 10%
== Movistar ===Claro =—=Entel Bitel == Movistar ===Claro =—=Entel Bitel

2023 - | Trimestre

™=
Con L
Fuente: Arellano Marketing, Primer Informe Estudio de Calidad de Atencién 2023. Iy . uﬁi‘@ﬂE |
Desempefio alto = Suma de valoraciones del 8 al 10, Desempefio bajo = Suma valoraciones de 0 a 3 // Se obtuvo la calificacidn global con un promedio simple de todos los indicadores. (. 9 o S I P e ™
R
EL MECAILADCN DE LAY TELECOMmUNICAC IR ES pe’_’_u
-



CANAL DIGITAL: VERACIDAD

El operador con el desempeio mas bajo en veracidad en su canal digital es Movistar con un 34%
debajo desempeio. Bitel y Entel tienen el desempeio mas alto en esta dimension con 64%.
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CANAL DIGITAL: VERACIDAD

Entel y Bitel tienen un desempeno alto en Veracidad en el canal digital. Claro mejora su desempeno
en esta dimensioén en el canal digital
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V. CONCLUSIONES
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EFECTIVIDAD Y OPORTUNIDAD
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Como principal oportunidad de mejora en cuanto a efectividad y oportunidad, se
debe trabajar en torno al canal telefonico, dado que a nivel general, se encuentra
mayor insatisfaccion. Se recomienda tomar las buenas practicas del canal

presencial, como la claridad de la informacion y cumplimiento de plazos acordados.

Asimismo, a nivel operador, cabe mencionar que el desempeno de Claro se aleja del
de Movistar y se acerca al de los competidores mejor evaluados. Por otro lado, se
recomienda monitorear las principales debilidades de Movistar, empresa peor
evaluada, como lo son la respuesta efectiva y seguimiento; y rescatar las principales

fortalezas de las mejor evaluadas (Claro, Entel y Bitel), como por ejemplo, la

. precision de la informacion.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

Como principal oportunidad de mejora en cuanto a capacidad de respuesta, se
debe trabajar en torno al canal telefonico en primer lugar y digital en segundo
lugar, dado que a nivel general, se encuentra mayor insatisfaccion en comparacion
con el canal presencial. Se recomienda tomar las buenas practicas del canal

presencial, como la rapidez con la que el asesor realizo el tramite.

En ese sentido, es esencial establecer y comunicar tiempos de respuesta maximos
emitidos a través de protocolo por parte de la empresa operadora, los cuales

deberian ser similares entre si.
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AMABILIDAD

A nivel general, la amabilidad es el atributo mejor evaluado en todos los canales.
Sin embargo, existen ligeras oportunidades de mejora principalmente en el canal
telefdnico, respecto al entendimiento de necesidades especificas y el grado de

coordinacion entre el personal involucrado en la consulta o tramite.

En ese sentido, es recomendable contar con un equipo de trabajo y con acciones de
trabajo concatenadas entre si, con la finalidad de no causar malestar en los

usuarios, quienes pueden llegar a sentir esta falta de sinergia, y consecuente pérdida
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de tiempo y eficacia en la solucion.
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VERACIDAD

Respecto al conocimiento por parte de los asesores y veracidad de la informacion
brindada, la mejor evaluacion se la lleva el canal presencial. Ello posiblemente dado
el mismo formato cara a cara que podria promover la percepcion de un mayor interés

por parte del personal.

Respecto a las operadoras, Bitel es quien tienen los mejores desempeiios en todos
los canales. En ese sentido, es importante conocer si esta percepcion se lleve a una

imagen global de marca o a practicas especificas que generan satisfaccion en el

usuario final. El desempeno de Claro y Entel es similar en este apartado.
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