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SATISFACCION CON EL SERVICIO INTERNET

Durante el periodo de cuarentena por el COVID-19
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FICHA TECNICA
OBJETIVO DEL ESTUDIO

Evaluar la satisfaccion del servicio de internet fijo entre usuarios de todos los
operadores a nivel nacional

GRUPO OBJETIVO TECNICA CUES.T.IONARIO.
Hombres y mujeres de 18 a 64 afios Se emplearon las técnicas de Se utilizo como instrumento de
gue posean servicio de internet fijo encuestas online Ievan.tam|e.nto de informacion un
en sus hogares cuestionario estructurado y
9 estandarizado.
E FECHAS DE CAMPO MUESTRA
Bl 67 &0 12 dle ey e 2020 Encuestas online: 1000 encuestas

efectivas,
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CONTEXTO

: Satisfaccion internet durante § Percepcion de servicios de Uso de internet durante
Contexto Perfil del usuario :
cuarentena internet cuarentena

73% DE HOGARES PERUANOS SERVICIOS DE INTERNET INCREMENTO DE SERVICIOS DE
CUENTA CON INTERNET FIJO EN EL CONTRATADOS POR HOGAR A NIVEL LLAMADAS/VIDEOLLAMADAS POR
HOGAR NACIONAL APPS
La tendencia a contar sélo con internet Asi como también un mayor uso de
movil posee el mayor indice de servicios de video streaming como Youtube
0 crecimiento, mientras que solo poseer o Netflix
73 A) internet fijo ha bajado considerablemente. =2018 m2014

0,
#2014 w2018 s I s
S 67% I so
27% No cuenta con internet fijo en el hogar
47% Video [ 38%

Significarfa un incremento de 7% en

o, ) 31% 0 streaming 32%
comparacion al 2016 y representaria a 7 ° 22% — ' = 37‘:/
millones 41 mil hogares, de los cuales, - . -- V'de°\'/'aori‘;adas/ n 0
90% pertenecen al ambito urbano y KX

O, N [¢)
1Q/° al rural. El mayor crecimiento se Solo Internet fijo Sélo internet  Internet fijoy Email - 30%
dio en los NSE D (12%) y E (10%) vl il T ::

Fuente: OSIPTEL 2019 Fuente: OSIPTEL 2019 Fuente: OSIPTEL 2019
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PERFIL DEL USUARIO

S el VST Satisfaccion internet durante
cuarentena

Percepcion de servicios de Uso de internet durante
internet cuarentena

82% DE PARTICIPANTES POSEE UN SMARTPHONE CON LA TERCERA PARTE DE ENCUESTADOS POSEE UN PLAN DE
PLAN DE DATOS DATOS MOVIL CON CLARO
El porcentaje mayor lo posee el grupo
de mediana edad (35-44 afios) con 1,
91%. Los porcentajes entre Lima y el 4 M [ §%
interior del pafs son muy cercanos. Claro €) entel ® bitel
movistar
81% 82% 34% 31% 22% 13%
Lima Otras ciudades Claro Movistar Entel Bitel
9% no tienen smartphone 8% no tienen smartphone
Total 100%, base: 1000 encuestas Total 100%, base: 1000 encuestas
UN 21% SE CONECTA A INTERNET DESDE SU EQUIPO LA CONEXION A INTERNET SE REALIZA PRINCIPALMENTE
MOVIL USANDO SU PLAN DE DATOS ANTES QUE EL MEDIANTE UN SMARTPHONE o el Nk €
0s niveles y
INTERNET DEL HOGAR p— - J0% D optan

79% Esta tendencia serfa mayor en los NSE A

(25%), NSE B (22%) y NSE C (21%).. ‘ Laptop l 18% conectarse por
21% Los grupos mayores (45 a 65 afios) son PC de escritorio I 9% meldlo de sus
[ quienes mas preferencia le dan al wifi. teléfonos

Plan de datos Wi Tablet | 3% inteligentes

principalmente

Total 100%, base: 1000 encuestas Total 100%, base: 1000 encuestas
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Percepcion de servicios de Uso de internet durante
internet cuarentena

PERFIL DEL USUARIO

S el VST Satisfaccion internet durante
cuarentena

MOVISTAR Y CLARO SON LOS LA DSITRIBUCION DE OPRADORES SE NOTABLES DIFERENCIAS EN SHARE DE
LIDERES EN SHARE DE INTERNET VA INVIRTIENDO COFORME BAJA EL LIMA E INTERIOR DEL PERU
FlJO NSE

Al'igual que Claro, operadoras como Bitel y

Movistar retiene mas del 60% de internet Entel obtienen una mayor participacion en

fijo en el NSE mas alto, mientras que la otras provincias que en Lima

brecha se va acortando al bajar de nivel

hasta el NSE D donde Claro posee el 47%

B Movistar HClaro M Otros/NS . .
Lima Interior
63%
45% 0, 47% 0, (o)

.' 4% % 43/«39% 56% 35%

9%
9% 31% Movistar Movistar
6% 18% 2% 34% 42%
8% I Claro Claro
0, 1 0, _—
m 43% Movistar m 39% Claro . . . 10% 3%
4% Entel = 8% Otros Otros/NS Otros /NS

NSE A NSE B NSE C NSE D

Total 100%, base: 1000 encuestas Total 100%, base: 1000 encuestas Total 100%, base: 1000 encuestas

m 6% NS/NR
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SATISFACCION CON EL SERVICIO DE INTERNET FIJO DURANTE LA CUARENTENA

: Satisfaccién internet durante [ Percepcion de Servicios de
Contexto Perfil del usuario :
cuarentena internet

4%
CONTRATO LOS
SERVICIOS DE
INTERNET FIJO
DURANTE LA
CUARENTENA

Los operadores que
fueron
principalmente
contratados fueron:

Claro

46%

Movistar 29%

Otros 25%

Total 100%, base: 38 encuestas
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Uso de internet durante
cuarentena

LA SATISFACCION CON EL SERVICIO DE INTERNET FIJO DURANTE LA CUARENTENA HA SIDO GENERALMENTE POSITIVA EN
TODOS LOS SECTORES, SIN EMBARGO, LA SATISFACCION CON EL SERVICIO DE CLARO SE UBICA EN 12 PUNTOS

PORCENTUALES POR ENCIMA DE MOVISTAR

EI NSE C fue el menos satisfecho con el servicio de internet fijo durante el aislamiento social. De otro lado, Claro seria el
operador con mejor internet fijo con 49%. Movistar poseeria el indice mas alto de insatisfaccion con 30%

27%
Insatisfecho

/ Muy
insatisfech’

29%

44%
Satisfecho /
Muy
satisfecho

\

Ni satisfecho ni insatisfecho

Por NSE Por Operador
NSE A 46% 24% 29% Claro 49% 27% 24%
NSE B 46% 31% 23% Entel 39% 37% 24%
NSE C 41% 30% 29% Movistar 37% 33% 30%
NSE D 47% 25% 28% Otros 47% 29% pL

Total 100%, base: 1000 encuestas
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SATISFACCION CON EL SERVICIO DE INTERNET FIJO DURANTE LA CUARENTENA

Contexto

Perfil del usuario

Satisfacciéon internet
durante cuarentena

Percepcion de
servicios de internet

Uso de internet
durante cuarentena

Seguridad
online

Compras
online

LA PRINCIPAL CARACTERISTICA VALORADA PARA LOS TRES PRINCIPALES OPERADORES DE INTERNET FIJO EN EL HOGAR ES LA VELOCIDAD Y LA ESTABILIDAD
DE LA SENAL DURANTE LA CUARENTENA. ENTEL SOBRESALE EN ESTOS ASPECTOS PERO ESPECIALMENTE EN BRINDAR EL SERVICIO CONTRATADO Y POR
OFRECER UNA MEJOR COBERTURA DENTRO DEL HOGAR

|
Claro®

A

@) entel

mavistar
43% Estabilidad y calidad de la sefial 45% Por la velocidad de navegacion 46% Estabilidad y calidad de la sefial
41% Por la velocidad de navegacion 43% Estabilidad y calidad de la sefial 44% Por la velocidad de navegacion
13% Brindan el servicio contratado 19% Brindan el servicio contratado 25% Brindan el servicio contratado
4% Buena atencion de soporte 7% Buena atencién de soporte 15% Cobertura de la sefial en la casa
3% Cobertura de la sefial en la casa 3% Cobertura de la sefial en la casa 5% Por el costo
2% Por el costo 3% Tiempos de pago establecidos
1% Tiempos de pago establecidos 2% Por el costo
felziailei i e 6% Otros / No especifica 4% Otros / No especifica
57% Baja velocidad de navegacion 56% Baja velocidad de navegacion 65% Baja velocidad de navegacion
48% Inestabilidad y calidad de la sefial 52% Inestabilidad y calidad de la sefial 18% Inestabilidad y calidad de la sefial
11% Mala atencion de soporte 12% Mala atencién de soporte 17% Mala atencién de soporte
6% Tiempos de pago establecidos 5% No otorgan servicio contratado
6% No otorgan servicio contratado 4% Mala cobertura de la sefial
3% Por el costo 4% Por el costo
Total miltiple, base: 268 encuestas 2% Mala cobertura de la sefial 2% Tiempos de pago establecidos
2% Otros / No especifica 1% Otros / No especifica
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SATISFACCION CON EL SERVICIO DE INTERNET FIJO DURANTE LA CUARENTENA

TRATANDOSE DE LA VELOCIDAD DE INTERNET
DURANTE LA CUARENTENA, LAS OPINIONES SON
MUY SIMILARES

36% 31% 33%
Buena/ Muy | Nibuena ni Mala
buena mala

Total 100%, base: 1000 encuestas

LA ESTABILIDAD EN LOS ULTIMOS DIAS, TAMBIEN
MUESTRA OPINIONES SEMEJANTES

38% 35% 27%
Buena/ Muy | Ni buena ni Mala
buena mala

Total 100%, base: 1000 encuestas

Percepcion de

: Satisfaccién internet Uso de internet Compras Seguridad
Contexto Perfil del usuario - : i :
durante cuarentena i servicios de internet i durante cuarentena online online

EN UN COMPARATIVO ENTRE OPERADORAS, LA VELOCIDAD DE CLARO SERIA SUPERIOR A LA
DE MOVISTAR (+7%) Y A LA DE ENTEL (+18%). MOVISTAR TENDRIA LA VELOCIDAD MAS LENTA

DE ENTRE LOS TRES PRINCIPALES OPERADORES

La razon principal de la buena velocidad ha sido principalmente a no tener problemas en
general: sefial continua y estable. Entre los usuarios de Entel, la atribuirian al plan que poseen.

:Como callificas la velocidad de tu internet?
29%

L, v BT o
Claro- Regular 31% 19%

Muy/Mala 9%

28%

¢A qué se debe que sea buena/muy buena la velocidad?

No ha presentado ningun problema

No se ha puesto lenta en ninglin momento
La velocidad ha sido estable

La red no se ha saturado

Otras razones / NS

35%

39%

Muy/Buena 34% 13%

M Regular 28% 13%

_ 29%

Muy/Mala

movistar

No ha presentado ninglin problema
La velocidad ha sido estable

La red no se ha saturado

Mi plan es de alta velocidad

Otras razones / NS

23%
22% 19%
44% 19%

Muy/Buena

e) entel Regular
vorvos [ w5

Total 100%, base: 1000 encuestas

Mi plan es de alta velocidad
Hay buena cobertura en mi casa
Sélo uso el internet para cosas especificas
La velocidad ha sido estable
Otras razones / NS
Total mdltiple base: 1000 encuestas
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PERCEPCION DEL SERVICIO DE INTERNET FIJO

Satisfaccion internet durante | Percepcion de servicios de Uso de internet durante
internet cuarentena

cuarentena

XDatum

internacional

CLARO SERIA CONSIDERADA COMO LA EMPRESA QUE OFRECE EL MEJOR SERVICIO DE INTERNET FIJO EN EL PAIS, SEGUIDO POR MOVISTAR CON 15 PUNTOS

PORCENTUALES ATRAS

27% de los clientes de Movistar y 32% de Entel consideran a Claro como la
empresa que ofrece el mejor internet fijo

De acuerdo a tu experiencia con el servicio de internet fijo y a los comentarios que
escuchas de tus amigos o familiares ;cual operador de internet fijo consideras que es el

mejor?
47%
32%
6% 6% 0
° 2% 2% =
- - | |
Claro Movistar Cable Club Entel Bitel Otros  Ninguno/NS

Total 100%, base: 1000 encuestas

La percepcion es mejor en los NSE bajos

mClaro ™ Movistar M Cable Club mEntel m Otros/Ninguno/NS

NSE A 40% 37% 7% 6% 10%

NSE B 46% 33% 7% 5% 9%

6% 6% 10%

NSE D 50% 33% 8% 6% 8%

Claro presenta el nimero mas grande de defensores (clientes Claro
que opinan que su operador es el mejor)

Operador =» Claro Movistar Entel Cableclub | Otros/NS

Cliente Claro 73% 14% 2% 5% 6%
Cliente Movistar 27% 53% 6% 7% 7%
Cliente Entel 32% 8% 49% 7% 4%
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USOS DE INTERNET DURANTE LA CUARENTENA

: Satisfaccion internet durante § Percepcion de servicios de Uso de internet durante
Contexto Perfil del usuario :
cuarentena Internet cuarentena

LA ACTIVIDAD PEINCIPAL REALIZADA EN INTERNET DURANTE EL CONFINAMIENTO HA SIDO LA DE VER PELICUAS Y SERIES ONLINE

Durante la cuarentena ;Qué actividades has estado realizado en internet?

©@ © © «

Ver peliculas/series Estudiar/capacitar Redes sociales Trabajar/ busqueda Informarse
41% 35% 29% 28% 17%

Ha sido la actividad La capacitacion y el estudio Comparativamente Existe una gran diferencia Basicamente realizada por
principal en todos los NSE, ha sido la principal superior en mujeres que en entre el tipo de trabajo: el los NSE A, By C, ya que el
sin embargo, no la ha sido actividad online entre os hombres (31% vs 25%) 48% de dependientes NSE D sélo presenta el 6%
entre las personas de 35 a entrevistados de 35 a 54 también presenta el mayor trabajando en casa contra

54 afios. afos pico entre 55-65 afios. 26% de independientes

Total mdltiple, base: 1000 encuestas

Otros usos: 15% para jugar online, 6% para lectura de ocio, 6% para escuchar musica, 5% para compartir momentos familiares, 5% para buscar recetas, 5% revisar email, 4% para realizar ejercicio fisico, 3% para pagos online, 2% para
emprendimiento, 2% realizar manualidades, 2% realizar reparaciones, 2% No especifica



USOS DE INTERNET DURANTE LA CUARENTENA

Contexto

VIDEO STREAMING Y VIDEO
CONFERENCIAS FUERON
PRINCIPALMENTE USADQOS
DURANATE LA CUARENTENA

Cabe destacar que la Educacion
virtual ha sido mas usada en el
NSE D, asi como el servicio de
YouTube.

. Us¢ internet para trabajar desde casa
Home Office

El uso principal se da en los niveles
superiores y entre dependientes

NSE A
86%

NSE B
73%

NSE C
60%

NSE D
56%

Dep
78%

Indep
67%

Perfil del usuario

O1

Uso internet para ver Youtube
YouTube P

Usado por 99% de jévenes de 18-24
y principalmente por el NSE D.

18-24 | 35-44 | 55-65 | NSEA | NSEC

93%

N
NETFLIX

Uso internet para ver Netflix

NSE D

99% | 95% | 82% | 91% 97%

Netflix ha tenido un uso similar entre
todas las edades sin embargo su uso
decae segun el nivel

NSE A
86%

NSE B
73%

NSE C
58%

NSE D
53%

Lima

70%

Inter

60%

Satisfaccién internet durante

cuarentena

internet

°8 ‘@|
(QNMsY)]
=\

Video llamadas

88%

Uso internet para video llamadas

Las video llamadas habrian tenido un

uso similar en todas las edades,

ligeramente superior entre mujeres
Hombres

84%

Mujeres

90%

a Usé internet para jugar en linea
Juegos en linea ' pRFZRET

Los juegos en linea han tenido un
uso similar en los niveles alto y
medio.

NSE A
57%

NSE B
59%

NSE C
55%

NSED | Lima | Inter

56%

44% | 54%

Percepcion de servicios de

XDatum

internacional

Uso de internet durante
cuarentena

=

Educacién Uso internet para Educacion virtual
virtual

Especialmente realizado en los NSE
bajos y en el interior del pais

NSE A | NSEB

77%

NSE C
78%

[

Claro®- .

video pI3/A
Claro Video

Movistar Play Usé internet para Claro video/ Mov Play

NSE D
89%

Inter

82%

Lima

74%

79%

S6lo 1de cada 4 encuestados usa
internet para los servicios de
streaming de los operadores.

18-24
19%

25-34
28%

35-44
23%

45-54
31%

55-65
33%

Total multiple base: 1000 encuestas



CONCLUSIONES

Durante la pandemia, se registra un alto nivel de satisfaccion con el servicio de internet fijo. A nivel de operadores,
Claro registré el mas alto nivel de satisfaccion, 49% frente a lo registrado por Entel y Movistar con un 39% y 37%,
respectivamente.

El aspecto mas valorado en los servicios de internet fijo en el hogar es la velocidad y la estabilidad de la senal, las
cuales fueron mencionadas como las principales razones de satisfaccion en los tres principales operadores (Claro,
Movistar, Entel).

Durante el aislamiento social, el principal uso que se le ha dado al internet fijo es la visualizacion de peliculas y
series via streaming a través de Netflix y YouTube (41%). Mientras que un 35% lo uso para estudiar y capacitarse, le
sigue un 29% que lo utilizd para redes sociales y un 28% y 17% para trabajar e informarse, respectivamente.

Hay que indicar, que de acuerdo al estudio, un 73% de los peruanos cuenta con internet fijo en el hogar. La
tendencia a contar solo con internet movil posee el mayor indice de crecimiento (67%) mientras que solo poseer
internet fijo ha bajado considerablemente (3%).

Al realizar este estudio, la mayoria de encuestados ya contaban con internet fijo en el hogar antes de que se
declare la emergencia sanitaria. Por lo que solo el 4% contrato el servicio durante la cuarentena.




CONCLUSIONES

Un 95% de usuarios sefiald que utilizo el internet fijo para ingresar a YouTube. El cual es usado por un 99% de jovenes
de 18 a 24 afos principalmente del Nivel Sociecondmico (NSE) D.

Segun revela el estudio de satisfaccion con el servicio de internet durante el periodo de cuarentena por el COVID-19,
Claro es considerada como la empresa que ofrece el mejor servicio de internet fijo (47%), seguida por Movistar con
32%.

El estudio se realizé del 7 al 12 de mayo del 2020. Entre hombres y mujeres de 18 a 64 ahos que poseen servicio de
internet fijo en sus hogares.




TIEMPO DE
ESCUCHAR Y
ENTENDER

Dada la actual coyuntura es imprescindible comprender los
comportamientos y tendencias ante esta nueva realidad.

Datum desde hace algunos afios viene implementando diferentes
metodologias online, aprovechando la tecnologia y los anos de
conocimiento y experiencia en el estudio del comportamiento de
las personas. £stas se desarrollan bajo estandares
Internacionales y codigos de ética, asegurando la calidad y
seguridad con la que se obtiene esta informacion.

XDatum ‘ #YoMeQuedoEnCasa

internacional #PEFUEStéEnNUESTFGSMHHDS
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