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Desde el 2012, se realiza el Estudio sobre el nivel de Satisfacción del 
Usuario de Telecomunicaciones, a fin de conocer las expectativas, 

requerimientos y satisfacción de los usuarios con sus servicios.
Además, busca evaluar el nivel de conocimiento de los derechos 

y obligaciones de los usuarios de los servicios públicos de 
telecomunicaciones, a fin de establecer estrategias y acciones para 

mejorar en la información y orientación al usuario.

PRESENTACIÓN
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I. FICHA TÉCNICA



CONCEPTO DESCRIPCIÓN

METODOLOGÍA

EMPLEADA
Encuestas telefónicas

PÚBLICO OBJETIVO

Se tiene como población objetivo a todos los

usuarios del segmento residencial en donde

cada empresa operadora tiene activo el

servicio de público de telecomunicaciones

entre 18 a más años de edad.

COBERTURA Todas las regiones

FECHA DE 

APLICACIÓN DE LAS 

ENCUESTAS

Octubre a diciembre de 2023

PONDERACIÓN DE 

LOS RESULTADOS

Se procedió a ponderar los resultados

respecto a las variables departamento y

operador en base a la información brindada

por el Osiptel respecto a las líneas o

conexiones de servicios de

telecomunicaciones, 2023.

SERVICIO
EMPRESAS 

EVALUADAS

DESAGREGACIÓN 

DE REGIONES
REPRESENTATIVIDAD

TOTAL DE 

MUESTRA

INTERNET FIJO
Claro, Movistar 

y Win
Macrorregiones

A nivel nacional, por 

región evaluada, por 

empresa evaluada y por 

empresa dentro de la 

región evaluada.

3 905

SERVICIO

MÓVIL

Bitel, Claro, Entel 

y Movistar
Departamental 21 005

TELEVISIÓN 

DE PAGA

Claro, Direc TV y 

Movistar

Lima y resto 

del Perú
1585

TELEFONÍA 

FIJA
Claro y Movistar

Lima y resto 

del Perú
2310

Fuente: Universidad del Pacífico, Estudio de Satisfacción 2023

• Encuestas telefónicas aplicadas a usuarios residenciales.
• Escala utilizada en preguntas: 0 al 10. Esta escala por su amplitud permite mayor variabilidad y elimina la tendencia de responder en el punto medio.  Los resultados obtenidos se 

ponderan en función de la segmentación.

FICHA TÉCNICA Y METODOLÓGICA

Fuente: Universidad del Pacífico, Estudio de Satisfacción 2023



INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS DE LAS 
EVALUACIONES CON ESCALAS DEL 0 AL 10

• El objetivo es poder discriminar de manera adecuada el
sentir de los usuarios al momento de otorgar una
valoración.

• Los valores cercanos a los extremos de la escala 0 a 10
tienen una connotación negativa y positiva,
respectivamente. Por su parte los valores intermedios se
asocian a lo que se conoce como zona de indiferencia o
tolerancia.

• Para facilitar la interpretación de resultados 
consideramos la siguiente distribución:

• Satisfecho: Suma de valoraciones 8, 9 y 10.
• Neutral: Suma de valoraciones 6 y 7.
• Insatisfecho: Suma de valoraciones 0, 1, 2, 3, 4 y 5. 

PRESENTACIÓN DE RESULTADOS

EL ESTUDIO CONSIDERA ESCALAS 
DE VALORACIÓN NUMÉRICA

20% 15% 15%

50% 65% 65%

30%
20% 20%

SATISFECHO
(8-10)

NEUTRAL 
(6-7)

INSATISFECHO 
(0-5)

EJEMPLO FICTICIO

TOTAL XYZ ABC



II. NIVELES DE SATISFACCIÓN 
DE LOS USUARIOS



INTERNET FIJO SERVICIO MÓVIL TELEVISIÓN DE PAGA TELEFONÍA FIJA

53 % 40 % 45 % 38 %

3905 20 827 1585 2296

• Lima (64 %)
• Oriente (48 %)

• Tumbes (49 %)
• Callao (45 %)

• Resto del Perú (52 %)
• Lima (40 %)

• Resto del Perú (42 %)
• Lima (36 %)

• Win (83 %)
• Movistar (53 %)
• Claro (44 %)

• Claro (44 %)
• Bitel (43 %)
• Entel (41 %)
• Movistar (32 %)

• DirecTV (59 %)
• Claro (58 %)
• Movistar (38 %)

• Movistar (40 %)
• Claro (35 %)

SATISFECHOS

¿QUIÉNES DESTACAN?
MACRO REGIONES / 

DEPARTAMENTOS

¿CÓMO SE EVALUÓ 
A LOS OPERADORES?

• El servicio de internet fijo presenta el mayor porcentaje de satisfacción de los usuarios. Win obtiene el mayor porcentaje 
de satisfacción en este servicio, por encima del 80 %.

• Claro es la empresa con el menor porcentaje de satisfacción en el servicio de internet fijo y telefonía fija. 
En tanto, Movistar tiene el menor porcentaje de satisfacción en el servicio móvil y de televisión de paga. 

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de TELEFONÍA FIJA? / Satisfecho = suma de valoraciones 8.9.10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0.1.2.3.4.5 
--- Totalmente satisfechos= Suma de valoraciones del 8 al 10.

Fuente: Universidad del Pacífico, Estudio de Satisfacción 2023

SATISFACCIÓN GENERAL CON EL SERVICIO



INTERNET FIJO



SERVICIO DE INTERNET FIJO (I)

Win tiene un nivel de satisfacción de 83 %. En tanto, los niveles de satisfacción de Movistar y Claro 
alcanza el 53 % y 44 %, respectivamente. La macrorregión Norte tiene un nivel de insatisfacción de 37 %.

Media 7.23 7.61 6.05 7.07 6.91 7.30 7,00 7,23 8,15

Base real de 
encuestados 3905 1124 734 748 752 547

1216 2327 362

% NS/NR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Base real 
considerando NS/NR 3905 1124 734 748 752 547

1216 2327 362

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de  TELEFONÍA MÓVIL? / Satisfecho = suma de valoraciones 8,9,10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0,1,2,3,4,5 
Fuente: Universidad del Pacífico, Estudio de Satisfacción 2023. Internet Fijo. Elaboración: Osiptel
Win solo se midió en Lima.
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SERVICIO DE INTERNET FIJO (II) - CLARO

Claro presenta los mayores niveles de insatisfacción en la región Norte para el servicio de internet fijo. 
Por otro lado, presenta los mayores niveles de satisfacción en la región Lima.

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de  TELEFONÍA MÓVIL? / Satisfecho = suma de valoraciones 8,9,10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0,1,2,3,4,5 
Fuente: Universidad del Pacífico, Estudio de Satisfacción 2023. Internet Fijo. Elaboración: Osiptel

CLARO - % insatisfechos – internet fijo CLARO - % satisfechos – internet fijo

Oriente

Sur

Lima

Centro

Norte

Oriente

Sur

Lima

Centro

Norte



Movistar presenta los mayores niveles de insatisfacción en la región Norte para el servicio de internet fijo. 
Por otro lado, presenta los mayores niveles de satisfacción en la región Lima.

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de  TELEFONÍA MÓVIL? / Satisfecho = suma de valoraciones 8,9,10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0,1,2,3,4,5 
Fuente: Universidad del Pacífico, Estudio de Satisfacción 2023. Internet Fijo. Elaboración: Osiptel

SERVICIO DE INTERNET FIJO (III) - MOVISTAR
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Lima
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MOVISTAR - % insatisfechos – internet fijo MOVISTAR - % satisfechos – internet fijo
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EVOLUCIÓN HISTÓRICA DEL NIVEL DE SATISFACCIÓN GENERAL – SERVICIO DE INTERNET FIJO

La proporción de usuarios que señala estar totalmente satisfechos con su servicio de
internet fijo en el 2023 fue mayor que la de 2022 en 19 puntos porcentuales.

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de  TELEFONÍA MÓVIL? / Satisfecho = suma de valoraciones 8,9,10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0,1,2,3,4,5 
Fuente: Estudios de Satisfacción Internet Fijo 2020 a 2023. Elaboración: Osiptel.
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PROPORCIÓN DE USUARIOS SATISFECHOS 
POR OPERADOR - 2023

PROPORCIÓN DE USUARIOS INSATISFECHOS 
POR OPERADOR - 2023

EVOLUCIÓN HISTÓRICA DEL NIVEL DE SATISFACCIÓN GENERAL – SERVICIO DE INTERNET FIJO

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de  TELEFONÍA MÓVIL? / Satisfecho = suma de valoraciones 8,9,10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0,1,2,3,4,5 
Fuente: Estudios de Satisfacción Internet fijo 2020 a 2023. Elaboración: Osiptel.

Los niveles de satisfacción de Movistar vienen aumentando desde el año 2021.
En el 2023, tanto Claro como Movistar muestran una disminución del nivel de insatisfacción.
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SERVICIO PÚBLICO MÓVIL



SERVICIO PÚBLICO MÓVIL (I)

Claro es la empresa con el mayor nivel de satisfacción en el servicio público móvil 
(44 %), mientras que Movistar tiene el mayor nivel de insatisfacción (25 %).

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de  TELEFONÍA MÓVIL? / Satisfecho = suma de valoraciones 8,9,10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0,1,2,3,4,5 
Fuente: Universidad del Pacífico, Estudio de Satisfacción 2023 Servicio Móvil.

Media 6.91 7.10 7.11 7.01 6.52

Base real de encuestados 20,827 4,011 4,732 4,822 7,232

% NS/NR 1,2% 1,1% 0,6% 1,9% 1,2%

Base real considerando NS/NR 21,005 4,030 4,795 4,874 7,306

ACD AD
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Bitel presenta los mayores niveles de insatisfacción en Apurímac y Cusco para el servicio 
móvil. Por otro lado, presenta los mayores niveles de satisfacción en Tumbes y Lambayeque.

SERVICIO PÚBLICO MÓVIL (II) - BITEL

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de  TELEFONÍA MÓVIL? / Satisfecho = suma de valoraciones 8,9,10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0,1,2,3,4,5 
Fuente: Universidad del Pacífico, Estudio de Satisfacción 2023 Servicio Móvil. Elaboración: Osiptel.

BITEL - % insatisfechos - servicio móvil BITEL - % satisfechos - servicio móvil 



Claro presenta los mayores niveles de insatisfacción en Huánuco y Apurímac para el servicio 
móvil. Por otro lado, presenta los mayores niveles de satisfacción en el Callao, Tacna y Piura.

SERVICIO PÚBLICO MÓVIL (III) - CLARO

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de  TELEFONÍA MÓVIL? / Satisfecho = suma de valoraciones 8,9,10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0,1,2,3,4,5 
Fuente: Universidad del Pacífico, Estudio de Satisfacción 2023 Servicio Móvil. Elaboración: Osiptel.

CLARO - % insatisfechos - servicio móvil CLARO - % satisfechos - servicio móvil 



SERVICIO PÚBLICO MÓVIL (IV) - ENTEL

Entel presenta los mayores niveles de insatisfacción en Junín y Ayacucho para el servicio 
móvil. Por otro lado, presenta los mayores niveles de satisfacción en Tumbes e Ica.

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de  TELEFONÍA MÓVIL? / Satisfecho = suma de valoraciones 8,9,10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0,1,2,3,4,5 
Fuente: Universidad del Pacífico, Estudio de Satisfacción 2023 Servicio Móvil. Elaboración: Osiptel.

ENTEL - % insatisfechos - servicio móvil ENTEL - % satisfechos - servicio móvil 



SERVICIO PÚBLICO MÓVIL (V) - MOVISTAR

Movistar presenta los mayores niveles de insatisfacción para el servicio móvil en Moquegua 
y Puno. Por otro lado, presenta los mayores niveles de satisfacción en Tumbes y Lambayeque.

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de  TELEFONÍA MÓVIL? / Satisfecho = suma de valoraciones 8,9,10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0,1,2,3,4,5 
Fuente: Universidad del Pacífico, Estudio de Satisfacción 2023 Servicio Móvil. Elaboración: Osiptel.

MOVISTAR - % insatisfechos - servicio móvil MOVISTAR - % satisfechos - servicio móvil 



EVOLUCIÓN HISTÓRICA DEL NIVEL DE SATISFACCIÓN GENERAL – SERVICIO MÓVIL 

La proporción de usuarios totalmente satisfechos con su servicio móvil de 
telecomunicaciones alcanzó el 40 % en el 2023, diez puntos porcentuales menos que el 2022.

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de  TELEFONÍA MÓVIL? / Satisfecho = suma de valoraciones 8,9,10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0,1,2,3,4,5 
Fuente: Estudios de Satisfacción Servicio Móvil 2020 a 2023. Elaboración: Osiptel.

22% 25% 26%
20%

24%
25% 23% 41%

54% 50% 50%
40%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

2020 2021 2022 2023

Insatisfecho Neutral Satisfecho

SATISFECHO
(8-10)

NEUTRAL 
(6-7)

INSATISFECHO 
(0-5)



PROPORCIÓN DE USUARIOS SATISFECHOS 
POR OPERADOR - 2023

PROPORCIÓN DE USUARIOS INSATISFECHOS 
POR OPERADOR - 2023

EVOLUCIÓN HISTÓRICA DEL NIVEL DE SATISFACCIÓN

Todos los operadores presentan proporciones de usuarios totalmente satisfechos mayores a 30 %.  
Movistar es el operador que registró la mayor reducción en proporción de usuarios insatisfechos.

EVOLUCIÓN HISTÓRICA DEL NIVEL DE SATISFACCIÓN – SERVICIO MÓVIL 

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de  TELEFONÍA MÓVIL? / Satisfecho = suma de valoraciones 8,9,10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0,1,2,3,4,5 
Fuente: Estudios de Satisfacción Servicio Móvil 2020 a 2023. Elaboración: Osiptel.
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TELEVISIÓN DE PAGA



SERVICIO DE TELEVISIÓN DE PAGA (I)

DirecTV es la empresa con el mayor nivel de satisfacción en el servicio de televisión de paga 
(59 %), mientras que Movistar tiene los niveles más altos de insatisfacción (17 %).

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de  TELEFONÍA MÓVIL? / Satisfecho = suma de valoraciones 8,9,10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0,1,2,3,4,5 
Fuente: Universidad del Pacífico, Estudio de Satisfacción 2023. TV paga. Elaboración: Osiptel

14% 12% 18%
10% 8%

17%

41% 48% 31%
32% 33%

45%

45% 40%
52% 58% 59%

38%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Total Perú Lima Resto del Perú Claro DirecTV Movistar

Insatisfecho Neutral Satisfecho

Media 7,02 7,02 7,01 7,45 7,71 6,71
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EVOLUCIÓN HISTÓRICA DEL NIVEL DE SATISFACCIÓN GENERAL – SERVICIO DE TV PAGA

Se observa una fuerte reducción en el nivel de usuarios insatisfechos entre 
el año 2022 y 2023, de 15 puntos porcentuales.

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de  TELEFONÍA MÓVIL? / Satisfecho = suma de valoraciones 8,9,10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0,1,2,3,4,5 
Fuente: Estudios de Satisfacción TV paga 2020 a 2023. Elaboración: Osiptel.
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PROPORCIÓN DE USUARIOS SATISFECHOS 
POR OPERADOR - 2023

PROPORCIÓN DE USUARIOS INSATISFECHOS
POR OPERADOR - 2023

EVOLUCIÓN HISTÓRICA DEL NIVEL DE SATISFACCIÓN GENERAL – SERVICIO DE TV PAGA

DirecTV se mantiene como el operador con mayor nivel de usuarios satisfechos en el servicio de televisión de 
paga. De otro lado, todos los operadores muestran reducciones en la proporción de usuarios insatisfechos al 2023.

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de  TELEFONÍA MÓVIL? / Satisfecho = suma de valoraciones 8,9,10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0,1,2,3,4,5 
Fuente: Estudios de Satisfacción TV paga 2020 a 2023. Elaboración: Osiptel.
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TELEFONÍA FIJA



SERVICIO DE TELEFONÍA FIJA (I)
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Insatisfecho Neutral Satisfecho

Media 6.77 6.83 6.67 6.64 6.84

Base real de encuestados 2296 1487 809 633 1663

% NS/NR 1.1% 0.4% 0.6% 0.0% 1.7%

Base real considerando NS/NR 2307 1492 815 633 1674

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de  TELEFONÍA MÓVIL? / Satisfecho = suma de valoraciones 8,9,10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0,1,2,3,4,5 
Fuente: Universidad del Pacífico, Estudio de Satisfacción 2023. Telefonía Fija. Elaboración: Osiptel

SATISFECHO
(8-10)

NEUTRAL 
(6-7)

INSATISFECHO 
(0-5)

Movistar es la empresa con el mayor nivel de satisfacción en el servicio de telefonía fija (40 %), mientras 
que Claro es el operador que presenta una proporción mayor de personas insatisfechas (26 %).



EVOLUCIÓN HISTÓRICA DEL NIVEL DE SATISFACCIÓN GENERAL – SERVICIO DE TELEFONÍA FIJA

La proporción de usuarios totalmente satisfechos ha aumentado entre el año 2022 y 2023. Asimismo, 
la proporción de usuarios insatisfechos con el servicio de telefonía fija se ha reducido.

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de  TELEFONÍA MÓVIL? / Satisfecho = suma de valoraciones 8,9,10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0,1,2,3,4,5 
Fuente: Estudios de Satisfacción Telefonía Fija 2020 a 2023. Elaboración: Osiptel.
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En el año 2023, Movistar presenta una mayor proporción de usuarios satisfechos que Claro. 
Movistar redujo en 40 puntos porcentuales el nivel de insatisfacción en sus usuarios. 

PROPORCIÓN DE USUARIOS SATISFECHOS 
POR OPERADOR - 2023

PROPORCIÓN DE USUARIOS INSATISFECHOS 
POR OPERADOR - 2023

EVOLUCIÓN HISTÓRICA DEL NIVEL DE SATISFACCIÓN GENERAL – SERVICIO DE TELEFONÍA FIJA

P18. Ahora hablaremos de su satisfacción general considerando su experiencia de los últimos 12 meses 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 de  TELEFONÍA MÓVIL? / Satisfecho = suma de valoraciones 8,9,10 / Insatisfecho = suma de valoraciones 0,1,2,3,4,5 
Fuente: Estudios de Satisfacción Telefonía Fija 2020 a 2023. Elaboración: Osiptel.
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III. CONCLUSIONES



En el servicio de internet fijo, se observa un nivel de satisfacción de 53 % totalmente
satisfechas en el 2023 lo que representa un incremento respecto al año 2022. El nivel de
insatisfacción en el servicio de internet fijo se redujo entre el 2022 y 2023 de 40 % a 15 %.

En el año 2023, el nivel de usuarios totalmente satisfechos en el servicio móvil es de 40 %.
Mientras que el nivel de insatisfacción en el servicio móvil alcanzó su menor cifra en los
últimos 4 años con 20 %.

Para el caso del servicio de televisión de paga, se observa una leve reducción en el nivel de
satisfacción ubicándose en 45 % en el 2023. Mientras que el nivel de insatisfacción en el
servicio de televisión de paga se redujo entre el 2022 y 2023 ubicándose en 14 %.

En el caso del servicio de telefonía fija, el nivel de satisfacción general se incremento entre
el 2022 y 2023 alcanzando 38 %. El nivel de insatisfacción en el servicio de telefonía fija
alcanzó el 20 % en el 2023, representando el nivel más alto entre todos los servicios
evaluados.

CONCLUSIONES




