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OBJETIVO

® Medir el desempeno de las empresas operadoras en la calidad de
atencion al usuario de los servicios publicos de telecomunicaciones.

® Generar incentivos adecuados para que las empresas operadoras mejoren
sus procesos de atencion al usuario.

® Brindar informacion al usuario de la calidad de atencion, a efectos de
empoderarlos en una mejor toma de decisiones en la eleccion de su
proveedor, particularmente en la valoracion del servicio posventa.
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DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE ATENCION

SE MIDEN SEIS DIMENSIONES

DIMENSIONES METODO

ACCESIBILIDAD

1 Accesibilidad: disponibilidad de los "
- . Objetivo
canales de atencidén tradicionales.
VERACIDAD DIGITALIZACION
2 Digitalizacion: Adopcién de nuevas "
, i, ., Objetivo
tecnologias para la atencién (innovacion).
DIMENSIONES : . —
DE LA CALIDAD 3 Capacidad de respuesta: rapidez y Objetivo/
DE ATENCION eficiencia en la atencion. Encuesta
EFECTIVIDAD Y CAPACIDAD 4 Empatia: compromiso con los problemas Objetivo/
OPORTUNIDAD DE RESPUESTA del usuario. Encuesta
5 Efectividad y oportunidad: confiabilidad. ggjcit;\;?!
EMPATIA
6 Veracidad: brinda la informacion Obljet'\./(,)/
s— Evaluacion /
i Encuesta

Adaptado de Parasuraman et al. (1985).
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CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

El usuario tiene una
consulta o solicita un

tramite CANALES DE ATENCION

]
O\
9, RESPUESTA A
L] LA CONSULTA

PRESENCIAL TELEFONICO

‘)% 2@ ‘ EVALUACION Y

EJECUCION DEL
REDES

E-MAIL Y WEB ﬁgﬁ%‘fsp TRAMITE
\\ _J
Y Y
LA EVALUACJON DE LA | [EEUN=SsStTre: * Capacidad de respuesta
CALIDAD DE ATENCION ES POR | ISR O L P ST IR
EMPRESA, NO POR SERVICIO |[EESSSaarssn - Empatia
* Veracidad
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METODOLOGIA

N
CONSTRUCCION DE LOS INDICADORES CLAVE (KPI)
Todos los KPI se miden de 0 a 20, donde O representa
un mal desempeno y 20 un buen desempefio.
J

v

INDICADORES AGREGADOS POR DIMENSION
Se aplican ponderadores a cada KPI.

v

INDICADOR PARA CADA EMPRESA
Se aplica un promedio ponderado de los indicadores
de cada dimension.
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INDICADORES CLAVE (KPI) DEL RANKING

CAPACIDAD DE

EFECTIVIDAD Y

OPORTUNIDAD

v

VERACIDAD

25 %
v

Promedio
ponderado

Percepcién de

la efectividad y

oportunidad en
la atencidén

(100 %)

Calificacion de
los asesores

(40 %)

DIGITALIZACION RESPUESTA EMPATIA
10 % 25 % 10 %
Promedio Promedio . Promedio
ponderado ponderado Promedio ponderado ponderado
Disponibilidad Tasa de uso de Tiempo de espera para la Ratio de reclamos
del sistema de canales digitales atencion presencial que no terminaron
atencion para tramites (2 %) en queja
(50 %) (75 %) (40 %)
No desercidn presencial
e Tasa de uso de (2 %) Percepcion de la
provincial de canales d|g|t|?|e5 amabilidad en la
establecimientos para consultas . - atencion
de atencion (25 %) Rapidez en a.tenC|on (60 %)
o telefénica
(50 %)
(18 %)

No desercidn telefdnica
(18 %)

Percepcioén del tiempo
de espera y rapidez

(60 %)

Percepcion de
la veracidad

(60 %)
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RANKING DE CALIDAD DE ATENCION: SEGUNDO SEMESTRE

2024 VS PRIMER SEMESTRE 2024

CLARO ocupa el primer lugar del ranking con 14.2 de calificaciéon (+0.9). BITEL avanza a la segunda
ubicacion con 13.7 (+1.4) y le sigue ENTEL con 12.8 (-0.3).

El reposicionamiento de BITEL se debe a que en 4 dimensiones, como Digitalizacion y Empatia,
mejora mas que ENTEL.

©
o

20 20

PRIMER SEMESTRE 2024 SEGUNDO SEMESTRE 2024

15 META 15 META
svitet €) & 1N

> 13-4 12 15 122 B
5
0
& @) svita & JI
\_ J

3 11.9
Nota: La calificacion es de 0 a 20 p le &

DYy ly
.-l‘ . T |
Fuente: Empresas operadoras . 0 S I te l pu“}i '.n'l'!ME- 1
Elaboracién: DAPU — OSIPTEL Q 3 s "'wlt] =
i anGueanoa o Las Bl T COsURICAC O TS o pEE
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RANKING DE CALIDAD DE ATENCION: POR DIMENSION

CLARO se mantiene liderando el ranking tras mejorar en cuatro dimensiones de atencion, destacando en Accesibilidad
(con +3.4 de calificacién) y Efectividad y oportunidad (con +2.3 de calificacidon) y aprobando las seis dimensiones.

BITEL sube al segundo lugar del ranking tras mejorar también en cuatro dimensiones, destacando en Digitalizacion (con
+6.9 de calificacidon) y Empatia (+2.6 de calificacion) y aprobando también las seis dimensiones.

RESULTADO POR DIMENSION
PRIMER SEMESTRE - 2024

ACCESIBILIDAD

DIGITALIZACION

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

EMPATIA

EFECTIVIDAD Y
OPORTUNIDAD

VERACIDAD

10%

15%

25%

10%

15%

25%

S

2° puesto
133
1° puesto
17.3
2° puesto
10.8
2° puesto
14.8
3° puesto
10.4
3° puesto
14.6

e)

4° puesto
11.6

2° puesto
12.2

1° puesto
11.5

1° puesto
16.7

2° puesto
13.0

2° puesto
14.7

@ bitel
1° puesto
15.8
4° puesto
5.8
3° puesto
10.7
3° puesto
10.7
1° puesto
14.7
1° puesto
154

&
3° puesto
12.5
3° puesto
111
4° puesto
5.2
4° puesto
8.5
4° puesto
1.6
4° puesto
8.3

. RESULTADO POR DIMENSION A
SEGUNDO SEMESTRE - 2024
& Bsvite @) W
2° puesto 1° puesto 4° puesto 3° puesto
16.7 17.9 11.7 15.1
1° puesto 3° puesto 2° puesto = 4° puesto
17.0 12.7 15.1 11.2
2° puesto  3°puesto  1° puesto 4° puesto
11.3 111 11.5 5.1
2° puesto  3°puesto 1° puesto 4° puesto
14.0 13.3 15.9 8.8
2° puesto 1° puesto 3° puesto = 4° puesto
12.7 14.4 10.9 2.2
1° puesto 2° puesto 3° puesto = 4° puesto
15.2 14.8 13.2 7.7
.
. Porlé - &
€Osiptel &




|. ACCESIBILIDAD

ACCESIBILIDAD: Califica el grado de disponibilidad del canal presencial y telefénico. Las operadoras deben
procurar evitar caidas de los sistemas de atencidn.
Las cuatro empresas evaluadas mejoran sus calificaciones. BITEL, CLARO y MOVISTAR superan la meta
inicial de 15. En esta dimensién, BITEL mejord en el indicador Disponibilidad del canal telefonico, mientras
gue CLARO mejoro en Cobertura departamental de establecimientos de atencion.

oo CALIFICACION DE ACCESIBILIDAD
PRIMER SEMESTRE 2024

15.8

S bitel

e)

Nota: La calificacién es de 0 a 20. / El resultado nacional de cada dimensidn se calcula aplicando un promedio ponderado de los indicadores clave que la componen. En el caso del resultado
nacional del indicador de Cobertura departamental de establecimientos de atencion, este se calcula realizando la conjuncién de coberturas de las 4 empresas, es decir que no se agregan las
cantidades de provincias con cobertura de atencidn por empresa, ya que basta con que la provincia esté cubierta por al menos 1 operador para que se contabilice como provincia con cobertura.

Fuente: Empresas operadoras. / Elaboracién: DAPU — OSIPTEL.

16.7

META
15

( , )
CALIFICACION DE ACCESIBILIDAD
SEGUNDO SEMESTRE 2024
20 17.9 18.4
16.7
15 META
15

10

5

0

., .

\ @ bitel @ M e) . I y

F'D“'
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Il. DIGITALIZACION

DIGITALIZACION: Califica el nivel de uso de los canales digitales (App, WhatsApp, etc.) por parte de los usuarios.
Las empresas operadoras deben promover su uso.

Con una calificacion de 17, CLARO vuelve a superar la meta inicial en esta dimension, junto con ENTEL (15.1),
empresa que mejora en el indicador Uso de canales digitales para tramite. BITEL tiene una importante mejora en
dicho indicador, obteniendo calificacién aprobatoria en esta dimensidn.

, , ( )
.o CALIFICACION DE DIGITALIZACION CALIFICACION DE DIGITALIZACION
o PRIMER SEMESTRE 2024 . SEGUNDO SEMESTRE 2024

20

17.3 17.0
15.1
15 META 15 14.4 META
15 12.7 15
12.2 14.0 11.2
10 10
5

0 P
= E) &1 Sbitel ] ] - @ e) Sbitel QN i [ 2
Nota: La calificacion es de 0 a 20. / El resultado nacional de cada dimensidn se calcula aplicando un promedio ponderado de los indicadores clave que la componen. Los resultados nacionales de
estos indicadores se miden agregando valores y aplicandoles, de ser el caso, los mismos criterios (o umbrales) a los que estén sujetos los indicadores clave de las empresas (no se calcula un puﬂ.{ﬁﬂE | |
promedio simple del valor de estos indicadores), salvo en 2 indicadores clave referidos a la calificacion de asesores y de cobertura. (. 3 0 S I P e -

Fuente: Empresas operadoras. / Elaboracién: DAPU — OSIPTEL. EE“
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lll. CAPACIDAD DE RESPUESTA

CAPACIDAD DE RESPUESTA: Mide la rapidez para atender a los usuarios y evitar que ellos se retiren sin ser

atendidos, asi como su percepcion sobre su tiempo de espera y rapidez.

En esta dimension, el resultado nacional continda con una calificaciéon desaprobatoria (9.4), debido,
principalmente, por el bajo desempeiio general en el indicador de Percepcion del tiempo de espera y rapidez.
Dado los resultados individuales, las cuatro empresas operadoras tienen un amplio margen para mejorar.

, 4 ~
* CALIFICACION DE CAPACIDAD DE CALIFICACION DE CAPACIDAD DE
-’ ,, RESPUESTA PRIMER SEMESTRE 2024 .o RESPUESTA SEGUNDO SEMESTRE 2024
15 META 15 META
15 15
11.5 10.8 10.7 11.5 11.3 11.1
10 9.3 10 9.4
5.2 5.1
5 5
0 — — e 0 - 7
@ e & v & 1IN = ) & Bviea &1 1N Y

Nota: La calificacion es de 0 a 20. / El resultado nacional de cada dimensidn se calcula aplicando un promedio ponderado de los indicadores clave que la componen. Los resultados nacionales de
estos indicadores se miden agregando valores y aplicandoles, de ser el caso, los mismos criterios (o umbrales) a los que estén sujetos los indicadores clave de las empresas (no se calcula un
promedio simple del valor de estos indicadores), salvo en 2 indicadores clave referidos a la calificacion de asesores y de cobertura.

Fuente: Empresas operadoras. / Elaboracién: DAPU — OSIPTEL.
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IV. EMPATIA

EMPATIA: Mide el trato amable, respetuoso y la actitud interesada al atender a los usuarios.

ENTEL se mantiene por arriba de la meta inicial con 15.9 de calificacion, aunque con un menor
desempeno. CLARO también retrocede, mientras que BITEL y MOVISTAR mejoran su desempeio, aunque
esta Ultima se mantiene rezagada y con nota desaprobatoria.

.o CALIFICACION DE EMPATIA CALIFICACION DE EMPATIA
~ PRIMER SEMESTRE 2024 N SEGUNDO SEMESTRE 2024

META 15

127 15 129 15
e @ @ s M gl | e s

Nota: La calificacion es de 0 a 20. / El resultado nacional de cada dimensidn se calcula aplicando un promedio ponderado de los indicadores clave que la componen. Los resultados nacionales de

estos indicadores se miden agregando valores y aplicandoles, de ser el caso, los mismos criterios (o umbrales) a los que estén sujetos los indicadores clave de las empresas (no se calcula un pulﬂ{:‘l'l'E 1 |
promedio simple del valor de estos indicadores), salvo en 2 indicadores clave referidos a la calificacion de asesores y de cobertura. (- .' 0 S I P e

META

wv

o

Fuente: Empresas operadoras. / Elaboracién: DAPU — OSIPTEL. EE“



V. EFECTIVIDAD Y OPORTUNIDAD

Efectividad y oportunidad: Mide la capacidad de las empresas operadoras de brindar una atencion

efectiva y oportuna al usuario.

Pese a una ligera reduccion en su calificacion y quedando por debajo de la meta inicial, BITEL obtiene el
mejor desempeno. Por su parte, CLARO y ENTEL intercambian posiciones, obteniendo esta ultima una
nota desaprobatoria. Movistar se mantiene en cuarta posicion.

b 4 ~

00 CALIFICACION DE EFECTIVIDAD Y CALIFICACION DE EFECTIVIDAD Y
>~ OPORTUNIDAD. PRIMER SEMESTRE 2024 20 OPORTUNIDAD. SEGUNDO SEMESTRE 2024

. 14.7 META | 15 14.4 META

13.0 15 12.7 15
10.9
10 - 9.1 10 9.6
5 5
. 2.2

: H N = : L

® 2ot @ & & 11 B @ € & 11 J
Nota: La calificacion es de 0 a 20. / El resultado nacional de cada dimensidn se calcula aplicando un promedio ponderado de los indicadores clave que la componen. Los resultados nacionales de )

estos indicadores se miden agregando valores y aplicandoles, de ser el caso, los mismos criterios (o umbrales) a los que estén sujetos los indicadores clave de las empresas (no se calcula un

promedio simple del valor de estos indicadores), salvo en 2 indicadores clave referidos a la calificacion de asesores y de cobertura.

Fuente: Empresas operadoras. / Elaboracién: DAPU — OSIPTEL.
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VI. VERACIDAD

VERACIDAD: Mide la capacidad de los asesores de la empresa de brindar una informacion fidedigna con
un lenguaje accesible y profesional, asi como la percepcién sobre la veracidad.
CLARO supera la meta inicial con 15.2. BITEL, ENTEL y MOVISTAR obtienen una calificacion menor a la

del semestre anterior.

~

CALIFICACION DE VERACIDAD / CALIFICACION DE VERACIDAD
PRIMER SEMESTRE 2024 SEGUNDO SEMESTRE 2024

20

META 15 META
128 15 12.6 15
10
7.7
0

2 bitel \_ @ bitel & Il )

Nota: La calificacién es de 0 a 20. / El resultado nacional de cada dimensidn se calcula aplicando un promedio ponderado de los indicadores clave que la componen. En el caso del resultado

nacional del indicador de Calificacion de asesores de atencion, este se calcula aplicando un promedio simple de las calificaciones de todo el personal de atencion de las 4 empresas. pulﬂ{:ﬂE | |
z «» osiptel

Fuente: Empresas operadoras. / Elaboracién: DAPU — OSIPTEL. |]
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RANKING DE CALIDAD DE ATENCION: COMPARACION ANUAL

Las cuatro empresas evaluadas mantienen las mismas posiciones en el ranking y por debajo de la meta
inicial de 15.

CLARO sigue en el primer lugar del ranking con 14.2 de desempeno.

Del mismo modo, el indicador global nacional se mantiene sin cambios (12.2).

©
o

20

SEGUNDO SEMESTRE 2023 20 SEGUNDO SEMESTRE 2024

15 META 15 META

15 15
12.2
13.8 . 14.2 13.7
10 10
6.4
| | I
0

& 1l S Bviel LB B

\. J

Nota: La calificacion es de 0 a 20
Fuente: Empresas operadoras

Elaboracién: DAPU — OSIPTEL (. 3 0 s I P te l %pu EHE i I
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RANKING DE CALIDAD DE ATENCION POR DIMENSION: COMPARACION ANUAL

CLARO destaca en la dimension de Accesibilidad con +3.9 de calificacion.

BITEL destaca en la dimensién de Digitalizacion con +7.5 de calificacion.

ENTEL destaca también en la dimension de Digitalizacion con +2.6 de calificacion.
MOVISTAR destaca su avance en la dimensidon de Empatia con +4 de calificacion.

, é p )
RESULTADO POR DIMENSION RESULTADO POR DIMENSION

SEGUNDO SEMESTRE - 2023 (*) SEGUNDO SEMESTRE - 2024
@ © zue © 5w ©) ¥

2° puesto  1° puesto 4° puesto 3° puesto
3° puesto = 4° puesto 1° puesto 2° puesto
ACCESIBILIDAD 10% 178 G G 138 16.7 17.9 11.7 15.1
: : ' ' 1° puesto 3° puesto 2° puesto = 4° puesto
, 1° puesto 2° puesto = 4° puesto 3° puesto
DIGITALIZACION 15% s s 55 9.7 17.0 12.7 15.1 11.2
: . . : 2° puesto  3° puesto 1° puesto  4° puesto
CAPACIDAD DE 25% 2° puesto  3°puesto  1° puesto 4° puesto P P ? P
RESPUESTA ° 12.1 11.4 12.9 4.2 13 th s >4
2° puesto  3° puesto = 1° puesto 4° puesto
’ 3° puesto  1° puesto 2° puesto = 4° puesto Pu Pu - i
EMPATIA 10% 149 e 147 4.8 14.0 13.3 15.9 8.8
2° t 1° t 3° t 4° t
EFECTIVIDAD Y 15% 2° puesto  3°puesto  1° puesto 4° puesto puesto S puesto S
OPORTUNIDAD | " SRR 13.2 16.8 1.2 7 — 0° 22
2° puesto  3° puesto  1° puesto  4° puesto 1° puesto 2° puesto 3° puesto @ 4° puesto
VERACIDAD 25% 15.2 14.8 13.2 7.7
15.3 14.7 16.2 7.3 \_ )

(*) Para fines comparativos con el Ranking del 2024-S2, se calcularon los indicadores clave del Ranking del 2023-S2

aplicando la nueva metodologia de calculo, la misma que rige desde el 2024-S1. 0 s t pu}{ﬂ;
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CONCLUSIONES

El resultado nacional del segundo semestre de 2024 aumenta ligeramente (+0.3) y alcanza 12.2 de

1 calificacion, con mejoras en la dimensién de Accesibilidad (+1.7). Las dimensiones de Capacidad de

@ respuesta y Efectividad y oportunidad mantienen calificaciones desaprobadas, principalmente por los
resultados de percepcion del Estudio de Calidad de Atencion.

2 CLARO, que ocupa el primer lugar del ranking con una calificacion de su desempeno de 14.2. Requiere
® mejorar en las dimensiones de Capacidad de respuesta (11.3) y Efectividad y oportunidad (12.7).

BITEL, que ocupa el segundo lugar del ranking con una calificacion de 13.7, requiere mejorar en las
(. .’ e dimensiones de Capacidad de respuesta (11.1), Digitalizacion (12.7) y Empatia (13.3).

dimensiones de Efectividad y oportunidad (10.9), Capacidad de respuesta (11.5), Accesibilidad (11.7) y

1 ENTEL, que ocupa el tercer lugar del ranking con una calificacion de 12.8, requiere mejorar en las
@ Veracidad (13.2).

MOVISTAR, que ocupa el cuarto lugar del ranking con una calificacion de 7.6, requiere mejorar en
las dimensiones Efectividad y oportunidad (2.2), Capacidad de respuesta (5.1), Veracidad (7.7),
Empatia (8.8) y Digitalizacion (11.2).

nﬂll Iy

PER



EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

( ;_"snzzy“da | www.osiptel.gob.pe ﬁ @ @ 0



