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Objetivo General

Conocer la percepcion de calidad del servicio que se
les presta a los usuarios/as y/o clientes residenciales
de los Servicios de Telecomunicaciones Bésica (Local,
Nacional, Internacional y Terminales Publicos y Semi-
Publicos), Telefonia Movil Celular, Internet y Television
Pagada, dentro del Territorio Nacional, por parte de
las empresas que se encuentran operando estos

.
.,umuuum.mumn.’,; A
servicios en la Republica de Panama. o /7
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Objetivos Especificos

e e

« Determinar el grado de satisfaccion que sienten los Usuarios/as y/o
Clientes residenciales de los Servicios de Telecomunicacion Basica,
(Local, Nacional, Internacional y Telefonia Publica), Servicios de
Telefonia Movil Celular, Internet y Television Pagada, en términos de
la calidad del servicio o productos recibidos por parte de los
operadores dque realizan dichos servicios, dentro del Territorio
Nacional.

« Determinar el grado de satisfaccion que sienten los Usuarios/as y/o
Clientes residenciales de los Servicios de Telecomunicacion Basica,
(Local, Nacional, Internacional y Telefonia Publica), Servicios de
Telefonia Movil Celular, Internet y Television Pagada, en términos de
la calidad de atencidn que reciben de cada empresa operadora de
estos servicios.

» Identificar cuales son los atributos de satisfaccion y de calidad del
servicio, que los panamefios consideran al realizar una evaluacion.
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¢,Por qué es necesario entender la satisfaccion?

Como proveedores es importante brindar un servicio cuya experiencia te haga unico y cree una mayor sinergia

entre esto y la promesa que como marca ofreces.

La promesa de marca

senta las expectativas

QQ[@@

Promesa de marca Experiencia

Las experiencias forman

las percepciones de
marca

Parte de esta experiencia se
mide a traves de la satisfaccion
del cliente con tu servicio, el cual
esta basado en expectativas
alrededor del mercado.

ICANTAR MERCAPLAN
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., Como esta el RANKING de Cliente Centrismo en Panama?

El sector de telecomunicaciones es percibido como uno de los que menor énfasis pone en las necesidades y
requisitos del cliente.

61%

\

—— Promedio Latam

20%

————————————-——\

Concesionarias / Tiendas de ropa/ I‘Telecomunicaciones Banca Hoteles Supermercados Restaurantes de
Agencias de accesorios / zapatos M L . R4 comidarapida
automoviles

l(ANTAR M ERCAPLAN s ¢ Cudl de las siguientes industrias considera que son verdaderamente CENTRADAS EN EL CLIENTE? Base: 8024

A?dSNEP. i Source: Kantar, Learning Cliente centrismo

los Servicios Pablicos



Ademas, los paname
se ven af dos

~

\)
]

)

Rara vez / nunca
reciben respuesta

a su solicitud
Source: Kantar, Learning Cliente centrismo



FICHA TECNICA

Metodologia: Cuantitativa
’ = Muestra: 1,697 encuestas

= Encuestas cara a cara en hogares y en intercepcion (para
teléfonos publicos) de 15 minutos de duracion

‘ Universo
Usuarios/as y/o clientes residenciales de los Servicios de Telecomunicacion

Basica (Local, Nacional, Internacional y Terminales Publicos y Semi-Publicos),

Telefonia Movil Celular, Internet y Television Pagada, dentro del Territorio
Nacional,

‘ Alcance geografico

Provincias: Bocas del Toro, Coclé, Colon, Chiriqui, Darién, Herrera, Los Santos,

Panama, Panama Oeste, Veraguas, Comarca Kuna Yala, Comarca Embera y
Comarca Ngabe Buglé.

utoridad Nacional de
los Servicios Pablicos



Distribucion de la muestra

. NSE PROVINCIAS
GENERO Ingresos mensuales
Alto, medio-alto ( ABC+) 15 53,201 o mas Panama
50 50 Medio (C) 20 51501 a5 3.200 Panama Oeste
B B Medio - bajo (C-) w18 $1.0012 51,500 chirqul m 11
Bajo-bajo ( DE ) A7 *  Menos de 51.000 Colon W 7
Veraguas 6
@ Coclé 6
Comarca Ngébe..l 4
Y \/ EDADES Bocas del Toro i 4
Hombre Mujer Herrera § 3
18-25 18 Los Santos | 2
26 - 35 21 Darién | 2
36 - 49 26 Comarca Embera | 1
50+ 35 Comarca Kuna Yala | 1
o Datos expresados en %

IKANTAR MERCAPLAN| 9,
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2.

Hallazgos

KANTAR MERCAPLAN ‘ E



Satisfaccion por segmento

Las categorias de mayor uso/involucramiento y concomitancia (Telefonia
Celular e Internet) presentan menores niveles de satisfaccion

2B 94 94 92 91 89 89
Telefoniacel  Telefonia Telefonia cel
Teléfono fijo TV Paga pre pago Celular Internet post pago

13 13 12
I I |
6 6 9

Datos en %

/6

Teléfono
Publico

7

m Muy Satisfecho mSatisfecho mInsatisfecho Muy Insatisfecho
o En una escaladel 1 al 4 donde 1 es Muy insatisfecho y 4 es Muy satisfecho ¢Qué tan satisfecho esta con su servicio de
[(ANTAR M ERCAPLAN teléfono celular/ Internet/ Teléfono Fijo/ Tv Pagada/ Teléfono Publico en general? 12

servicio que le brindaron ante su problema?

En unaescaladel 1 al 4 donde 1 es Muy insatisfecho y 4 es Muy satisfecho ¢Qué tan satisfecho esta en general con el



Satisfaccion ante reclamo

Las categorias de mayor uso/involucramiento y concomitancia (Telefonia

Celular e Internet) presentan menores niveles de satisfaccion Datos en %
2B 77 76 72 68 68 66 24
Teléfono  Telefoniacel Telefonia Telefonia cel
Teléfono fijo Publico pre pago Celular TV Paga Internet post pago

7 5 4
27
23 19 25
5 5

13
® Muy Satisfecho m Satisfecho  mInsatisfecho Muy Insatisfecho
c En unaescaladel 1 al 4 donde 1 es Muy insatisfecho y 4 es Muy satisfecho ¢Qué tan satisfecho esta con su servicio de

[(ANTAR M ERCAPLAN o teléfono celular/ Internet/ Teléfono Fijo/ Tv Pagada/ Teléfono Publico en general? 13
ASEI En unaescaladel 1 al 4 donde 1 es Muy insatisfecho y 4 es Muy satisfecho ¢Qué tan satisfecho esta en general con el
e Sacekies Pt servicio que le brindaron ante su problema?




Lealtad - Recomendacion

Lealtad Recomendacion
Telefona celuar -
Telefonia cel pre pago
Telefona cel post pago
ternet 45
TV Paga
43
Telefonia i
Teléfono Publico 2
» Detractores mPasivos ®Leales = Detractores m Pasivos ®Promotores
En una escala de 1 a 10 donde 1 es muy Improbable y 10 Muy probable ¢Qué tan En una escala de 1 a 10 donde 1 es muy Improbable y 10 Muy probable ¢Qué tan
probable es que contintie adquiriendo el servicio de teléfono celular/ Internet/ Teléfono probable es que recomiende el servicio de teléfono celular/ Internet/ Teléfono Fijo/ Tv
Fijo/ Tv Pagada de ... durante los préximos 3 meses? Pagada de... a sus familiares/amigos?
KANTAR MERCAPLAN| 9 14
ASEP
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Quejas - reclamos

Los usuarios de Internet y Telefonia Celular esperan que las fallas de sus servicios sean transitorias y se corrijan sin la
necesidad de intervencion por parte de un operador (menor cantidad de reclamos).

13% 95% hicieron
reclamos
22%
No hizo <
reclamo
6% 6% 6%
—__ Telefonia celular Internet TV Paga Telefonia fija— |
31%

No hizo -1 89% hicieron
reclamo "1 reclamos

IKANTAR MERCAPLAN| 9
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Atributos/Fortalezas

) N
T = 21% Q\ 20%

2 . Sefal

1. Precios

—J 5% all H H 5%
6. Promociones 7 Estabilidad de

7| la seiial

1%

Netos:

11 . Llamadas nacionales

La calidad esperada no es un factor diferenciador dentro de un
segmento que se mueve por precios/planes (sobre todo en pre

pago).

19%

3. Planes moviles

A

~—~ 5%

8. Servicio al cliente

©

~ >~ 58%

ﬁ*{k

ww 8%

5. Relacion
calidad/precio

fie
$ -
(e & e

, oA / N “\/\x/‘(\ 8%

4. Area de cobertura

™ LN
5% —J T 3%

10. calidad de 1a llamada

AT

~~ 9%

9. Duracién de
los planes

7 A

37%

1. Precios y planes

2. Senal 3 Servicio al cliente

KANTAR MERCAPLAN| 9
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C6. De los siguientes atributos ¢ Cuales son los mas importantes para que se encuentre satisfecho con su servicio de teléfono celular?
Por favor, digamelos en orden de importancia, siendo el 1ro el més importante y el 3ro el menos importante



Satisfaccion por atributo

Datos en % Celular (servicio de llamadas) Data Movil (servicio de internet)
T2B
T2B
Llamadas Nacionales B 78 12 90
Calidad del servicio B 79 o) 89
Calidad de la llamada B 76 13 89
Servicio al cliente 88 Cantidad de datos 1 27 T ss
Planes moviles B 76 11 87
Relacion Calidad/precio B 77 10 87 Estabilidad de la sefial en casa @ 76 12 B
Promociones B 75 12 87
Duracion de los planes 87 velocidad de lasenal g e 10 B
Precios HE 76 10 86
) Area de cobertura [ 76 (o) 86
Area de Cobertura B 75 11 86
Sefial 85
Estabilidad de la sefial fuera de casa J! 74 11 85
Estabilidad de la Senal B 74 11 85
® Muy Insatisfecho m®Insatisfecho mSatisfecho ®mMuy Satisfecho ® Muy Insatisfecho ® Insatisfecho ® Satisfecho ® Muy Satisfecho
o C5. En una escala del 1 al 4 donde 1 es Muy insatisfecho y 4 es Muy satisfecho ¢Qué tan satisfecho esta con su servicio de teléfono celular en

IKANTAR MERCAPLAN| & = 18
ASEP C10. En unaescala del 1 al 4 donde 1 es Muy insatisfecho y 4 es Muy satisfecho ¢Qué tan satisfecho esta con los siguientes aspectos de su

Autoridad Nacional de servicio de datos moviles?
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Quejas/Reclamo

Datos en %

Fallas en la sefial

Por teléfono, al nUmero de -@

atencion al cliente

Datos muy lentos

Cambios de precio sin previo aviso
Al whatsapp del proveedor [l 17
Mala atencion al cliente
En una sucursal del proveedor g g

No se brindé completo el servicio contratado En la pégina web del proveedor l
5

Cobros adicionales En la app del proveedor

|2
, _ N Por correo electrénico
Cambios en la calidad del servicio | 1
Redes sociales (Facebook,
Corte del servicio Instagram y X) | 1

® Pre pago m Post Pago

C12. ;Cuédl de los siguientes problemas ha experimentado?
C14. ;Cuando experimenta uno de esos problemas, ¢por qué medio realiza el Datos expresados en % 19
reclamo?

ICANTAR MERCAPLAN

Autoridad Nacional de
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Atributos/Fortalezas

O,

= 20%

2. Precios

—
2 200

1. Plan de internet

.

AT

( Eh / ! w:x‘;\
6% =

5%

6. Area de cobertura 7 Servicio al cliente

El modelo de comercializacion lleva a que los cliente prioricen

Precios/Planes por encima de otras variables.

o 5
ey 8%

%6%

4. Relacion
calidad/precio

o

>0 5% %4%

5. calidad de la sefial

DDHH 4%

8. Velocidad del internet 9 Promociones

1.0 .estabilidad de la sefial

11 Médem/Router

N
Netos: ?i\\? £4%%

—~ A

38% O

77N

5%

1. Precios y planes 2 Sefal 3 Servicio al cliente 4 Moédem/Router
21
l(ANTAR M ERCAPLAN 0‘ 16. De los siguientes atributos ¢ Cuéles son los mas importantes para que se encuentre satisfecho con su servicio de
ASEP internet? Por favor, digamelos en orden de importancia, siendo el 1ro el mas importante y el 3ro el menos importante
Autori dad Nacional de

los Servicios Pablicos




Satisfaccion por atributo

Datos en % T2B
Relacion calidad/precios 90
Plan de internet 89
Precios 88

Area de cobertura 88
Velocidad de internet 88
Promociones 88
Modem/Router 88
Servicio al cliente 87
Sefal 86

Calidad de sefial 86
Estabilidad de la sefial B 74 12 86

m Muy Insatisfecho  mInsatisfecho mSatisfecho ®Muy Satisfecho

l(ANTAR M ERCAPLAN s LE)inUIiEenntjensaaesspceaclsoiil 1 al 4 donde 1 es Muy insatisfecho y 4 es Muy satisfecho ¢Qué tan satisfecho esta con los 292

ASEP

Autoridad Nacional de
los Servicios Pablicos



Quejas/Reclamos

Datos en %

Fallas en la sefial/cobertura
Caidas continuas del internet
Reduccion en la velocidad
Cobros adicionales

Cambios en la calidad del servicio

Cambios de precio sin previo
aviso

Mala atencion al cliente
Dafno en el médem/router

No se brindo completo el servicio
contratado

Corte del servicio

I 76

N 23
B 15
M 14
M 10
W 10
N8
5
5
13

Por teléfono, al nUmero de

atencion al cliente

Al whatsapp del proveedor

En una sucursal del proveedor

En la pagina web del proveedor

Por correo electréonico

Redes sociales (Facebook,

Instagram y X)

En una app del proveedor

IKANTAR MERCAPLAN| O

oridad Nacional de

19. ¢ Cudl de los siguientes problemas ha experimentado?

111. ;Cuando experimentauno de esos problemas, ¢por qué medio realiza el

reclamo?

Datos expresados en %

23
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La telefonia fina es valor clave dentro de los paquetes de

At r| b u tO S/FO rtal ezZas telecomunicaciones, por lo cual los planes que puedan ofrecer al

24% @@) 23%

1. Plan de telefonia 2 Precios

P

AT

Yo 6% /Q\ 4%

6. Area de cobertura 7 Servicio al cliente

publico se convierten en un importante driver de eleccion.

Qe Fow E
16% Sy 9% 6%

3. Sefial 5 Relacioén 5 Cantidad de minutos
calidad/precio

il /]
@4% % 4% Q@ 3%

8. Promociones 9 Estabilidad del 10.Calidad de llamadas
servicio nacionales

le%

11.Ca|idad de llamadas
internacionales

Netos

. AN
: 66% @ s0% O 4w

l. Precios y planes 2 Sefal 3 Servicio al cliente

l(ANTAR M ERCAPLAN s T5. De los siguientes atributos ¢ Cuéles son los méas importantes para que se encuentre satisfecho con su servicio de

ASEP teléfono

Autoridad Nacional de
los Servicios Pablicos



Satisfaccion por atributo

Datos en % T2B
Plan de telefonia  ElEEGT 93
SIrlmm4 . 8 10| 92
Calidad de las llamadas nacionales I8 80 12 92
Relacion precio/calidad EliS 91
Area de cobertura [ ElIIEEEEEEEEGEEEE T N 91
Estabilidad del servicio B 91
Calidad de las llamadas internacionales 5 91
Precios 6 90
Cantidad de minutos [E3l8 20
Servicio al cliente 6 89
Promociones 8 88
m Muy Insatisfecho Insatisfecho mSatisfecho ®Muy Satisfecho

T5.1. En una escaladel 1 al 4 donde 1 es Muy insatisfecho y 4 es Muy satisfecho ¢Qué tan satisfecho esta con los
siguientes aspectos?

26
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Quejas/Reclamo

Datos en %

Fallas en la senal 53 i ,
— Por teléfono, al nUmero de |l 41
Cobros adicionales B 2 atencion al cliente

Cambios de precio sin previo En una sucursal del proveedor

aviso N 22 .
., _ Al whatsapp del proveedor 13
Mala atencion al cliente R i Sty

Fallas en llamadas L e e e S 2]

] ) . 12 L.
internacionales Por correo electronico [ 5

Corte del servicio g .
En la pagina web del proveedor | 5
No se brindé completo el servicio

contratado 0

T9. ¢Cuadl de los siguientes problemas ha experimentado?
T11. ;Cuando experimentauno de esos problemas, ¢por qué medio realiza el reclamo? Datos expresados en %

ICANTAR MERCAPLAN
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Atributos/Fortalezas

© TV

T >=>> 25%

22%

l. Precios 2 Sefal

m

7% 6%

6. Variedad de canales 7 Calidad de la
imagen

Segmento no sujeto a drivers de precio, mas si a calidad del servicio
y oferta de canales (contratacion mas racional y planificada).

E

12%

£
e L

sﬁk*ﬁ Ly
vy 11% T T%

3. Cantidad de canales

AT

~~ 9%

4. Relacién 5. Areade cobertura
calidad/precio

P O

8. Servicio al cliente

9. Promociones 10 Estabilidad del servicio

. O
Netos: 2 399 TV

AT

31% —— 25% ~ 5%
1. Precios 2 Sefial 3 Canales 4 Servicio al cliente
29
s TV5. De los siguientes atributos ¢ Cuales son los mas importantes para que se encuentre satisfecho con su servicio de
l(ANTAR M ERCAPLAN ASEP television? Por favor, digamelos en orden de importancia, siendo el 1ro el mas importante y el 3ro el menos importante
Autoridad Nacional de

los Servicios Pablicos



Satisfaccion por atributo

T2B
Datos en %

Calidad de la imagen 90
Sefial 89

Precios 78 11 89

Relacion calidad/precio 88
Area de cobertura 88
Cantidad de canales 87
Variedad de canales 86
Promociones 86
Estabilidad del servicio 86
Servicio al cliente 8 75 10 85

® Muy Insatisfecho  mInsatisfecho mSatisfecho ®Muy Satisfecho

l(ANTAR M ERCAPLAN s ;Fi\éi.ilénlfgsugsapzscisga?del 1 al 4 donde 1 es Muy insatisfecho y 4 es Muy satisfecho ¢Qué tan satisfecho esta con los 30

ASEP
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Quejas/Reclamo

Datos en %

Fallas en la sefial | , ,
90 Por teléfono, al nimero de d@
Cobros adicionales W 15 atencion al cliente
. L . Bl 28
Cambios de precio sin previo Al whatsapp del proveedor
aviso W14
I6

» En una sucursal del proveedor
Cancelacion de un canal Wl 11

En la pagina web del proveedor

Baja calidad de imagen | 10

Mala atencion al cliente g 1 L____No realizo ningdn reclamo

Corte del servicio
15

Tv9. ¢ Cudl de los siguientes problemas ha experimentado? o
) . ) . . . Datos expresados en %
Tv1l. ¢Cuando experimenta uno de esos problemas, ¢por qué medio realiza el reclamo?

31
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Atributos/Fortalezas

1. Ubicacién de los
teléfonos publicos

0

6. Mantenimiento del
teléfono

11 . Costo llamada
internacional

5%

Q@Z 17%

2. Costo llamada
nacional

N

4%

[ . calidad del
sonido

W

3. Disponibilidad de los
teléfonos

8. Limpieza del teléfono

X

4%

®

14%

10%

5. Cantidad de

teléfonos publicos

i‘xﬁsﬁ?

ww 4%

5. calidad dela
llamada

il

3%

9. Relacion
calidad/precio

/|
QQ 24%

1.0.estabilidad del servicio

17%

1. bisponibilidad

2. Costo del servicio

3. Calidad del servicio

IKANTAR MERCAPLAN| 9O

importante

P5. De los siguientes atributos ¢ Cudles son los mas importantes para que se encuentre satisfecho con su servicio de
teléfono publico? Por favor, digamelos en orden de importancia, siendo el 1ro el mas importante y el 3ro el menos

33



Satisfaccion por atributo

Datos en % T2B
Costo de la llamada nacional 13 80
Calidad de la llamada 15 68 10 78
Relacion calidad precio RN 65 12 77
Calidad del sonido 20 69 7 76
Estabilida del servicio 21 62 12 74
Ubicacion de los teléfonos publicos 19 59 12 71
Costo llamada internacional N 25 62 7 69
Disponibilidad de los teléfonos HEIR 25 55 11 66
Mantenimiento del teléfono HEI 26 59 7 66
Cantidad de teléfonos publicos HEE 28 54 10 64
Limpieza del telefono 28 54 7 61

m Muy Insatisfecho Insatisfecho  mSatisfecho ®Muy Satisfecho

l(ANTAR M ERCAPLAN s ZSg.&i.eIEnr:euSnaasisecCiI)asgel 1 al 4 donde 1 es Muy insatisfecho y 4 es Muy satisfecho ¢Qué tan satisfecho esta con los 34

ASEP
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Quejas

Datos en %

Dafio en el teléfono 67

Teléfonos que no funcionan 55

Ubicacion de los teléfonos (no
estan cerca de casa, trabajo, 46
centros comerciales, etc.)

Fallas en la llamada 45
Teléfonos sin higiene 33
No se escucha bien 33

l(ANTAR M ERCAPLAN g’ P9. ¢ Cual de los siguientes problemas ha experimentado? Datos expresados en % 35

Autoridad Nacional de
los Servicios Pablicos



3.

Conclusiones y
recomendaciones
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¢ Cuando sucede la magia?

-~

2 D
QQ | SINJERG&W

_Lr
Promesa de marca Experiencia
Base sobre la cual construimos una relacion k/ Es lo que moldea la percepcion de
con nuestra audiencia, y su percepcion de nuestras marcas y es el momento en que
NOSOtros como marca comienza aqui. las promesas se traducen en interacciones
tangibles.

ICANTAR MERCAPLAN
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Conclusiones

Bajo nivel de alta satisfaccion que lleve a una percepcion

de servicio ideal y a una lealtad suficiente

» Telefonia celular pospago con mejor satisfaccion que
prepago

 Mas de un 10%, como promedio, de insatisfaccion puede
llevar a un ruido mediatico alto

« Altos niveles de insatisfaccion ante reclamos

« Gran porcentaje de afectados que no ponen reclamos ante

problemas percibidos

» Leales y promotores apenas pasan de ser 6 de cada 10

KANTAR MERCAPLAN| 9 .




Recomendaciones

« Incentivar interposicion de reclamos

« Facilitar esta interposicion

* Necesidad de dar respuesta rapida y efectiva a las
guejas y reclamos

« Busqueda de lealtad y recomendacion mas alla de

propuestas de precios

KANTAR MERCAPLAN| 9 .
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En un panorama competitivo actual, entregar una
experiencia excepcional aun cliente o usuario es
primordial para éxito de la marca

Llevemos™ia voz del cliente a la organizacion
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