RANKING DE CALIDAD

DICIEMBRE 2014

Elaborado por: Vivian Awad Bahna y Paulina Bafiados Pinto
Revisado por: Virginia Reginato Contreras

Subsecretaria de
Telecomunicaciones
P ’

Gobiemo de Chile




1. INTRODUCCION

La idea de tener indicadores que representen la CALIDAD DE LOS SERVICIOS que
entregan las compafiias de telecomunicaciones a sus clientes, solo tiene sentido si
estos ayudan a mantener en forma permanente proyectos de mejora continua.

El objetivo especifico es que lo anterior se refleje en los procesos y los servicios
para asi finalmente impactar positivamente en la satisfaccion de sus usuarios.

El Ranking de Calidad considerara los siguientes temas de andlisis

RANKING DE CALIDAD

RECLAMOS CALIDAD DE REDES

SATISFACCION
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2. RECLAMOS

2.1. ALCANCES

La SUBTEL, a través de la Division Fiscalizacion, recibe los reclamos de los usuarios
de telecomunicaciones en el Departamento de Gestién de Reclamos y en cada una
de las regiones y Macro Zonas, y los ingresa al Sistema de Gestidn de Reclamos
(SGR). Estos Reclamos quedan registrados segun el Operador, el Servicios y el
Motivo y son notificados en un plazo maximo de 3 dias a los Operadores.

En cuanto a la informacién de suscriptores, conexiones y lineas contratadas, esta
es informada por los propios Operadores, a través del Sistema de Transferencia de
Informacién (STI). Ellos cargan esta informacién mensualmente con una estructura
definida la cual se detalla en los anexos respectivos.

2.2. METODOLOGIA

La metodologia de célculo es la siguiente:
1. Se rescata de SGR los reclamos mensualmente por Operador y Servicio
2. Se consideran todos los reclamos, con vy sin insistencia.

3. Enlos casos de productos paquetizados, si bien aparece en los sistemas como
un solo registro, se consideran tantos reclamos como servicios contenga el
paquete de productos.

4. Se rescata mensualmente del STl los suscriptores, abonados, conexiones,
usuarios y/o lineas por Operador y Servicio.

5. Se aplica la férmula de cdlculo que se indica en los cuadros explicativos de
cada Indicador en el capitulo 2.4

6. Una vez calculados los Indicadores mensuales se promedian para obtener un
indicador Unico semestral.
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2.3. INDICADORES

Para cada Operador se calcularan los siguientes indicadores:

INDICADORES RECLAMOS

R1 Reclamos Telefonia Movil

R2  Reclamos Internet en Red Movil
R3  Reclamos Telefonia fija

R4  Reclamos Internet Fija

R5 Reclamos Televisidon de Pago
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2.4. DEFINICIONES

Numero Area Nombre

R1 Reclamos Reclamos Telefonia Moévil

DEFINICION GENERAL

El Indicador 'Reclamos Telefonia Movil' es la razén entre la cantidad de reclamos mensuales de Telefonia
Movil y la cantidad de suscriptores totales de este servicio. El valor obtenido se multiplica por 10.000 para
mejorar la visualizacion del Indicador.

La Cantidad de Reclamos corresponde a la informacién que se Almacena en el Sistema de Gestion de
Reclamos de Subtel (SGR) mientras que la Cantidad de Suscriptores es la informacién que cada Operador
informa a Subtel (STI).

Formula

R1 = Cantidad de Reclamos Telefonia Mévil * 10.000
Cantidad de Suscriptores de Telefonia Mévil

VALORES HISTORICOS

Indicador de Reclamos Telefonia Movil $
cantidad de reclamos por cada 10.000 usuarios

Abonados Telefonia Mévil

Empresa
octubre 2014
Movistar 8.816.554 38,5% Wene-mar 2014  Wabrjun 2014  Wjul-sep 2014
Entel 8.424.622 36,7%
Claro 4.915.164 21,4%
Nextel 354.744 1,5%)
Virgin 207.322 09%
Falabella 89.984 0,4%|
VIR 97.634 0,4%
Telsur 7.638 0,03%
Telestar 5.023 0,02%)
Netline 5.679 0,02%
22.924.364 100% 44
11
; 070707 06070,8 “0709
} ,0303 |
0.0 ,0 0 n',o

L. @ cEEme entetmtafl',, nextel £@u LN
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Namero Area Nombre

R2 Reclamos Reclamos Internet en Redes Movil

DEFINICION GENERAL

El Indicador 'Reclamos Internet en Redes Movil' es larazén entre la cantidad de reclamos mensuales de
Internet M6vil (por celular y/o BAM) y la cantidad de conexiones totales de este servicio. Este valor se multiplica
por 10.000 para mejorar la visualizacion del Indicador.

La Cantidad de Reclamos corresponde a la informacion que se Almacena en el Sistema de Gestion de
Reclamos de Subtel (SGR) mientras que la Cantidad de conexiones (por celular y/o BAM)es la informacion que
cada Operador informa a Subtel (STI).

Formula

R2 = Cantidad de Reclamos Internet en Redes Mdvil * 10.000
Cantidad de Conexiones (celular y/o BAM) de Internet en Redes Movil

VALORES HISTORICOS

Indicador de Reclamos Internet en Red Movil SUBTEL
cantidad de reclamos por cada 10.000 usuarios

Conexiones Mévil

Empresa
5 (internet+BAM) octubre 2014

3.946.544 37,7%)
| 40227881  38.4% wene-mar 2014  wabr-jun 2014  Wjul-sep 2014
2.116.448 20,2%)
167.860 1,6% 35
99.434 0,9%)
81.689 0,8%|
Falabella 35.429 0,3%}
Telsur 5.766 0,1%}
Telestar 603 0,006%
10.476.561 100%
21 20
1.6 15
1,3
2 ’
0,7
5 0.5 0,5 0'6 05
o2 04 04 03 e
% 00 e I_‘[ i

- ___________________________________________________________________________________________________]
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Namero Area Nombre

R3 Reclamos Reclamos Telefonia Fija
DEFINICION GENERAL

El Indicador 'Reclamos Telefonia Fija' es la razén entre la cantidad de reclamos mensuales de Telefonia Fija y
la cantidad de lineas totales de este servicio. El valor obtenido se multiplica por 10.000 para mejorar la
visualizacion del Indicador.

La Cantidad de Reclamos corresponde a la informacién que se Almacena en el Sistema de Gestion de
Reclamos de Subtel (SGR) mientras que la Cantidad de Lineas es la informacién que cada Operador informa a
Subtel (STI).

Formula

R3 = Cantidad de Reclamos Telefonia Fija * 10.000
Cantidad de Lineas Telefonia Fija

VALORES HISTORICOS

Indicador de Reclamos Telefonia Fija SUBTI

cantidad de reclamos por cada 10.000 usuarios

Wene-mar 2014 @abr-jun 2014 Wjulsep 2014

Linens Fijes

octudire 2018

Moy tnr 15931397 L7.0%
VTH 713740 21,0%
Entel | L16.0a0 12.3%
Claro | 264037 7 5%
GID | 182664 S A%
Ted sur | 164633 sk
cm 24372 0,7%
CMET 74323 0,7%
RTC 1727 005%
Full com (Nt irm} 1519 004%
Stel 1234 0.04%

33868715 100%

0,0 0,0

&

T mavistar
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Namero Area Nombre
R4 Reclamos Reclamos Internet Fija
DEFINICION GENERAL
El Indicador 'Reclamos Internet Fija' es la razén entre la cantidad de reclamos mensuales de Internet Fija y la cantidad
de conexiones totales de este servicio. El valor obtenido se multiplica por 10.000 para mejorar la visualizacién del
Indicador.
La Cantidad de Reclamos corresponde a la informacion que se Almacena en el Sistema de Gestion de Reclamos de
Subtel (SGR) mientras que la Cantidad de conexiones es la informacion que cada Operador informa a Subtel (STI).
Formula
R4 = Cantidad de Reclamos Internet Fija * 10.000
Cantidad de Conexiones Internet Fija
VALORES HISTORICOS
Indicador de Reclamos Internet Fija SUB
cantidad de reclamos por cada 10.000 usuarios
Wene-mar 2014  Wabr-jun 2014  Wjul-sep 2014
e esiae Cone tane Fyms
ectubre 2014

Nirainbar LA REUH U

Wi EELWEE ] SO 15,3

0 aro £79.162 11 3%

Tesur 153 213 b 2%

G2 sestol 2% 12,5

;S_ng: 18%¢3 0.5

Faclice Cable 32.152 10

CAIET 15333 0.5

CTh £343 0.3%

2476898 00 8.2
56
46
38 33 32 »
11 1,8 r
0,7 08 01 020403 ». ‘ ’
— L
- . Ggtd e " (Vi . .o
,_,_;’,,_ ; ‘; — @ ’vtr?-;-}. movistar * .a-. e) entel
Pachics Cate

- ___________________________________________________________________________________________________]
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Ndmero Area Nombre

R5 Reclamos Reclamos Television Pagada
DEFINICION GENERAL

El Indicador 'Reclamos Television Pagada' es la razoén entre la cantidad de reclamos mensuales de Television

Pagada y la cantidad de suscriptores totales de este servicio. El valor obtenido se multiplica por 10.000 para mejorar la
visualizacion del Indicador.

La Cantidad de Reclamos corresponde a la informacién que se Almacena en el Sistema de Gestion de Reclamos de
Subtel (SGR) mientras que la Cantidad de Suscriptores es la informacién que cada Operador informa a Subtel (STI).

Formula
R5 = Cantidad Reclamos Television Pagada * 10.000
Cantidad Suscriptores Televisién Pagada
VALORES HISTORICOS
Indicador de Reclamos Television Pagada SUBTEL
cantidad de reclamos por cada 10.000 usuarios
= ey wene-mar 2014  @abr-jun 2014 W jul-sep 2014 94
RESE octubee 2013
oLk LA a2 h
tyeuistar 151 24S nEx
(SR 400 BN 16 04
i €a0.381 R
Eoned 51027 23%
1o w0 J '4:‘1
Facifico Laie JE14s 18X
G 23717 03%
v PRt 03% 53
Tuves 30:2 02%| 49
2727413 0%
40
26
184717 18
11 |
07 07 !
owoson g i | i |
i
= O 7.%. @) entel e
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3. COMPORTAMIENTO DE RED MOVIL

3.1. ALCANCES

La Subsecretaria de Telecomunicaciones cumpliendo con el rol de velar por el
cumplimiento de la normativa vigente que regula a las empresas concesionarias
del servicio de telefonia movil, adquiri6 por medio de licitacién publica
equipamiento técnico (hardware vy software) especializado para realizar
mediciones de la calidad de los servicios de la red de telefonia mévil en Chile,
utilizando la herramienta o metodologia Drive Test.

Drive test es una prueba que permite medir y evaluar la cobertura, capacidad y
calidad de servicio (QoS) de redes celulares de diversas tecnologias GSM, UMTS y
LTE(4G); en zonas urbanas, rurales e incluso perimetral entre edificios, en
igualdad de condiciones a todas las empresas operadoras medidas.

Las pruebas se realizan en un vehiculo especialmente acondicionado, con equipos
de medicidn especializados que interactian con la red de radio moévil (interfaz de
aire) y terminales como teléfonos moéviles y modem de datos BAM mediante
llamadas de voz, envio de SMS, navegacién web y descargas archivo, etc; vy asi
obtener mediciones realistas y comparables ala experiencia de los usuarios.

El equipo recoge y almacena datos relativos a la propia red, a los servicios que se
ejecutan en la red como voz y datos e informacion GPS para proporcionar el
registro de ubicacidn.

Estas mediciones se realizan en SUBTEL con personal y equipamiento propio de tal
modo de obtener informacidon independiente a la que realizan los propios
operadores.

Posteriormente, las mediciones obtenidas en terreno se procesan con una
aplicacion de software del mismo fabricante llamada NEMO ANALYZE de ANITE, y
se obtiene para cada operador: KPI técnicos de desempefio de red, mapas de
coberturas de las redes, deteccidn de fallas por servicio, etc.

Como las pruebas se realizan en igualdad de condiciones para todos los
operadores medidos, es posible realizar comparaciones (Benchmarking) en
términos de los servicios ofrecidos, cobertura y calidad de la sefial entre otras, a
usuarios de telefonia mavil.

- ___________________________________________________________________________________________________]
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En consecuencia, esta Subsecretaria estd en condiciones de brindar mayor
transparencia al sistema, ya que los resultados de la medicién obtenidas son
producto de pruebas realizadas por personal técnico de SUBTEL en terreno, sin
intervencién de las empresas operadoras y luego son dados a conocer a la
ciudadania, quienes podran conocer y comparar la calidad de servicio prestadas
por las compaiiias del sector y asi tomar decisién informada al momento de elegir
a su proveedor de servicio.

3.2. EQUIPOS / RECURSOS UTILIZADOS

Para realizar las mediciones de Drive Test, se requiere:

Equipamiento medicidon red mévil (Nemo Invex, terminales Smatphone y Modem
BAM de Anite)

Tarjetas SIM y planes contratados postpago Multimedia y BAM de cada operador a
ser medido

PABX de SUBTEL (numero fijo o lineas PSTN)

Servidor FTP dedicado SUBTEL

Vehiculo especialmente acondicionado

Herramienta de procesamiento informacién obtenidas en terreno y generacion KPI
técnicos (software Nemo Analyze de Anite)

Equipo de Fiscalizadores SUBTEL

Descripcion equipamiento:

Nemo Invex:

Es un sistema de mediciéon de benchmarking que proporciona informacion para
fines de planificacion de redes, despliegue, verificacion, optimizacidn,
mantenimiento y evaluacién comparativa.

Soporta las mas importantes tecnologias de red moévil existentes, entre ellas GSM,
CDMAZ2000, EVDO, TD-SCDMA, WCDMA, HSDPA, HSUPA, HSPA+, WIMAXy LTE.

Nemo Invex permite realizar mediciones de calidad de servicio (QoS) criticas y una
amplia variedad de pruebas de servicio sobre calidad de la experiencia (QoE), que
incluyen lo ultimo en algoritmos de medicién de calidad para voz y video.
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Vista frontal 11 UIC (conexiones terminales) Vista trasera (energia y proteccion)

Nokia C7 (smartphone):

Terminal tipo smartphones para realizar pruebas de voz, SMS y datos, que

soportan tecnologias vigentes (2G, 3G y LTE) y con caracteristicas similares_azlg

T ’ I
comercializados hoy en dia. |

Soporta las tecnologias GSM, GPRS, EDGE, WCDMA, HSDPA, HSUPA, WLA
siguientes bandas de frecuencia:
GSM 850/900/1800/1900 MHz
WCDMA 850/900/1900/2100 AWS
HSDPA categoria 9 (maxima velocidad 10,2 Mbps de bajada)
HSUPA categoria 5 (maxima velocidad 2 Mbps de subida)

Se utilizan con planes Multimedia postpago de mayor prestacidn ofrecida
/comercializa por cada operador (Claro, Entel, Movistar, Nextel).

Modem o tarjetas de datos (BAM)

Terminal tipo BAM para realizar pruebas de datos (navegacion web, descarga de
archivos, etc; que soportan tecnologias vigentes (2G, 3G y LTE) y con
caracteristicas similares a los comercializados hoy en dia.

A continuacion el detalle técnico de los modem usados en esta medicidn.
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Sierra Wireless 319U soporta las tecnologias

GSM, EDGE, WCDMA, HSPA+ Dual cell.

Chipset Qualcomm MDM8220.

Soporta las siguientes bandas de frecuencia:

*  GSM 850/900/1800/1900 MHz

»  WCDMA/HSPA+ 850/900/1900/2100 MHz

* HSPA+ categoria 24 (maxima velocidad 42
Mbps de bajada)

* HSUPA categoria 6 (maxima velocidad 5,76
Mbps de subida)

ZTE MF683 soporta las tecnologias GSM,

WCDMA y HSPA+ Dual cell

Chipset Qualcomm MDM9200.

Soporta las siguientes bandas de frecuencia:

« GSM 850/900/1800/1900 MHz

* WCDMA/HSPA+ 2100 AWS

* HSPA+ categoria 24 (maxima velocidad 42
Mbps de bajada)

* HSUPA categoria 6 (méaxima velocidad 5,76
Mbps de subida

Claro, Entel y Movistar

Nextel

Se utilizan con planes Banda Ancha Mdévil postpago de mayor prestacién ofrecida
/comercializa por cada operador (Claro, Entel, Movistar, Nextel).

Nemo Analyze

Para el procesamiento de la informacion / mediciones obtenidas en terreno se

utiliza una herramienta de software del mismo fabricante que permite generar

trazado de mapas, KPI técnicos desempenio red, Benchmarking por servicio, etc.
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3.3. PLANES POST PAGO CONTRATADOS

Se eligieron los planes de mayor prestacion ofrecido de cada operador.

CLARO CHILE

Planes del servicio ilimitado de telefonia mévil de voz, datos y SMS, cuyas
caracteristicas son:

Plan Multimedia 1.000

Cargo Fijo Mensual $59.900, IVA incluido.
1.000 minutos libres.

50 SMS libres todo destino.

Incluido en plan de navegacion.

Capacidad internet movil 3G.

Con el plan Multimedia no se deja de navegar, s6lo baja la velocidad de navegacion de 2
Mbps a 256 Kbps una vez consumida la capacidad de internet mévil. Al comenzar un
nuevo ciclo se vuelve a navegar a una velocidad maxima de 2 Mbps.

El trafico de todo servicio utilizado fuera de Chile es considerado Roaming y no esta
incluido en el plan.

Adicionalmente en caso de incurrir en consumos adicionales ejecutados fuera del Plan
requerido, el valor del minuto adicional de voz es $70 IVA incluido.

Planes del servicio de banda ancha movil, cuyas caracteristicas son las siguientes:

Plan Descarga 15 GB+

Valor Mensual $29.900, IVA incluido.

Velocidad maxima de navegacion: 12 Mbps.
Velocidad promedio local: 5,198 Mbps.

Velocidad promedio nacional: 5,417 Mbps.
Velocidad promedio internacional: 5,417 Mbps.
Promocion por 6 meses: 30 GB

Trafico de navegacion desde el séptimo mes: 15 GB
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ENTEL PCS

Planes del servicio ilimitado de telefonia mdévil de voz, datos y SMS, cuyas
caracteristicas son:

Plan Multimedia Full 10 GB

Cargo Fijo Mensual: $69.990, IVA incluido.

Minutos incluidos todo destino: 1.100.

SMS/MMS incluidos a moviles de Entel: 2.000

Cuota de Tréafico de Internet Movil: 10 GB.

Tarifa por MB adicional $5, IVA incluido.

Tarifa por minuto adicional todo destino, $63 IVA incluido.
Tarifa por SMS adicional, $60 IVA incluido.

Tarifa por MMS adicional, $100 IVA incluido.
Velocidad maxima de descarga: hasta 2 Mbps
Velocidad maxima de subida: hasta 328 Kbps
Velocidad promedio nacional descarga: 700 Kbps
Velocidad promedio nacional subida: 200 Kbps
Velocidad promedio internacional descarga: 500 Kbps
Velocidad promedio internacional subida: 140 Kbps

Planes del servicio de banda ancha mdvil, cuyas caracteristicas son las siguientes:

Plan Controlado 16 GB

Cargo Fijo Mensual: $35.900, IVA incluido.

Cuota de trafico controlada: 16 GB

Cuota promocional por 6 meses: 32 GB

Velocidad maxima de descarga: hasta 4 Mbps
Velocidad maxima de subida: hasta 2 Mbps
Velocidad promedio nacional descarga: 2.5 Mbps
Velocidad promedio nacional subida: 1.4 Mbps
Velocidad promedio internacional descarga: 1.5 Mbps
Velocidad promedio internacional subida: 1 Mbps
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MOVISTAR MOVIL

Planes del servicio ilimitado de telefonia mdévil de voz, datos y SMS, cuyas
caracteristicas son:

Plan Multimedia 3.5 GB Libre Exclusivo Web
Cargo Fijo Mensual: $35.990, IVA incluido.

Umbral de navegacion: 3.5 GB.

Minutos todo destino: 550.

SMS a todo destino: ilimitados.

Velocidad después de alcanzar el umbral: 64 Kbps.
Valor minuto adicional: $73, IVA incluido.

MMS todo destino adicional: $100, IVA incluido.
SMS ilimitados para 300 destinatarios al mes.

SMS destinatarios adicionales: $70 c/u, IVA incluido.

Planes del servicio de banda ancha movil, cuyas caracteristicas son las siguientes:

Plan XXL Full.

Valor Mensual $29.900, IVA incluido.

GB incluidos: 10.

Maéxima velocidad: 12 Mbps

Velocidad promedio nacional: 7.363 Mbps
Velocidad promedio internacional: 8.537 Mbps
Antivirus McAfee.

NEXTEL

Planes del servicio_ilimitado de telefonia moévil de voz, datos y SMS, cuyas
caracteristicas son:

Tu Mundo 1.200

Cargo Fijo Mensual: $50.000, IVA incluido.

Prip

Valor minuto adicional $90.

Tarifa Plana. Todo horario y destino en Chile.

Funcionalidad médem y/o Hotspot (segln capacidad del equipo)
1.200 minutos libres todo destino.

Valor MMS $100 (todo destino nacional)

Cuota de navegacién 1 GB*

Valor por SMS adicional $50

1200 SMS (todo destino nacional). El servicio no contempla el envio de caracter
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masivo con fines publicitarios o comerciales.

(*) El Plan Libre Tu Mundo 1.200, tiene una velocidad maxima de descarga de
2Mbps y méxima de subida de 512Kbps. Ambas velocidades se reducirdn a maximo
128Kbps una vez alcanzado la cuota de navegacion de 500 MB para los planes Tu
Mundo 250, 350 y 500, y de 1GB para los planes Tu Mundo 800 y Tu Mundo 1200.
Asimismo, en el evento de alcanzar el consumo de 8GB, ambas velocidades se
reduciran a un maximo de 64 Kbps en todos los planes.

Planes del servicio de banda ancha movil, cuyas caracteristicas son las siguientes:

Plan Banda Ancha Mévil Control 6 GB
Cargo fijo mensual: $20.000, IVA incluido.
Velocidad maxima de descarga: 2 Mbps
Velocidad maxima de subida: 512 Kbps
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3.4. METODOLOGIA DE TRABAJO

Se realizan 2 tipos de mediciones en modalidad Outdoor, a saber:

1. “En Movimiento”, esto es recorriendo rutas definidas en cada comuna con
vehiculo en movimiento, especialmente acondicionado y se miden los servicios
de Telefonia e Internet mévil usando terminales tipo Smartphone, generando
llamadas de voz, envio de SMS y navegacién web (Nokia C7).

2. “Estdticas”, esto es en puntos fijos definidos en cada comuna con el vehiculo
estacionado y se mide el servicio de Internet mdvil usando terminales modem
o tarjeta datos tipo BAM, generando descargas de archivo FTP.

A quiénes y qué se mide:

1. Operadores medidos: CLARO CHILE, ENTEL PCS, MOVISTAR MOVIL y NEXTEL
para las tecnologias 2G & 3G, en modalidad libre.

2. Comunas a medir: en la Regiéon Metropolitana: La Florida, Maipu, Pudahuel y
Puente Alto.

3. Se realiza una medicién de drive test por semestre, para construir el Ranking
de Calidad (Abril — Octubre).

4. Las pruebas de medicién se realizan en forma simultanea y en igualdad de
condiciones para todos los operadores.

5. Serealizan en dia habiles, lunes a viernes entre 10:00 a 17:00 horas

6. Cantidad de muestras por operador y para cada comuna:
400 intentos de llamadas
400 intentos de envio SMS
400 intentos de navegacion web
50 descarga archivo FTP puntos fijos con BAM
(*) Con mas de 95% confiabilidad y error muestral ~ 1% por KPI.

7. Se utilizan los chip correspondientes a los planes contratados por SUBTEL
(descritos punto 3.4)

8. Para las mediciones datos estaticos de descarga archivo FTP con BAM se utiliza
un servidor FTP dedicado ubicado en SUBTEL exclusivo para estas pruebas,
cuyo acceso se realiza a través del Ministerio del Interior, utilizando un enlace
de la empresa GTD, el cual dispone de la capacidad suficiente para no afectar
las mediciones.

Como se mide los servicios modalidad “Outdoor en Movimiento”

Se realiza en forma simultdnea para cada operador con un teléfono Nokia C7,
configurado como sigue:
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Servicio de voz:

Se realizan llamadas de voz hacia un numero fijo de la PABX de SUBTEL, el cual
contesta en forma automatica (teléfono receptor Chicharra).

Si el intento de llamada no se completa por falta de recursos en la red durante 30
segundos (timeout), se considera llamada fallida por falta de recursos o
congestion.

Por otro lado, se establece la comunicacion con el nimero de destino, ésta deberd
mantenerse conectada durante 90 segundos, tras lo cuales se considera como una
llamada finaliza con éxito.

Si la comunicacién finaliza antes de los 90 segundos, se considera como una
Llamada Interrumpida (Dropped Call).

Nota: la PABX de SUBTEL tiene capacidad para soportar 9 llamadas simultaneas.

Programacion servicio voz

Llamada
Intento Liamada Finalizadao
llamada esiablecida Complesada
| |
| L] Espera :
* Hamada 0 seg. llzmada ' )
| —_— —— :
I
Liamada Fallida Llamada
sinologra Interrumpida
conexion a lared si noJogra
enlos 3 seg. mantsner
Ccomanicacion
durante % seq.

Servicios datos maviles:

La prueba de datos consiste en descargar una pagina web completamente desde el
teléfono movil. El protocolo usado es HTTP Browsing.

Se utiliza la pagina web nacional
Se inicia sesidn de paquetes y establece conexidon con APN del operador.

Espera 5 segundos y comienza la descarga paquete de datos hasta que la pagina
web es descargada completamente. Tiempo descarga pagina web es variable.
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Si durante el proceso descarga no se reciben paquetes datos por un periodo de 90
segundos, finaliza la transferencia por timeout. (Transferencia Interrumpida).

Finaliza la sesién de datos en forma normal.

Programacion servicio Datos

Transferencia
Inicio finalizacuando
transferencia  paginawebse
datos paginaweb,  descarga  Tenmino sesidn
timeout90seg. Completamente  paguel

A A
|
l

ESPETa ‘\"/ \V/ ‘-\’Vf \"," \V,. \ V
Sseg

=N

Transferencia
Interrumpida sino
hay descarga
paguete datos

. >y |
I

|
|
|
v
|
|
1

Navegacion Internet movil
(browsing pagina web http:/fwww.sitios.cl )

Servicios de SMS:

Las pruebas consisten en enviar un mensaje de texto (SMS) desde cada equipo a si
mismo, es decir el terminal movil emisor es el mismo que el terminal receptor del
SMS. Para cada operador la conexidn se realiza sobre los nimeros de la misma
compainiia (On Net).

Si el intento envio SMS no se completa por falta de recursos en la red durante 30
segundos (timeout), se considera SMS enviado fallido por falta de recursos o
congestion.

Si se establece conexién, el SMS es enviado correctamente y el sistema de
medicidn queda esperando hasta recibir el mensaje confirmacion de destino “SMS
recibido”. El tiempo que demora el mensaje confirmacion de destino es variable.

Este procedimiento permite determinar la cantidad de SMS recibidos con éxito y
el tiempo que tarda en ser recibido por el terminal receptor (end-to-end message
time) de cada operador.
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El mensaje enviado para cada compaiiia es:
Claro: “Prueba Claro”
Entel: “Prueba Entel”
Movistar: “Prueba Movistar”
Nextel: “Prueba Nextel”
VTR: “Prueba VTR”

Programacioén servicio SMS

Intento envio Intento envio  Intento envio

SMS 1, timeout SMS 2, timeout SMS, timeout

30 seg. 30 seg 30 seg.
( I
| | Confirmacion
" g(‘-’;l:;'; | SM§1recibido
I I
I Llamada Fallida si |

no logra conexion | Sistema queda
| a la red en 30 seq. esperando confirmacion
I I sms recibidos
|

Finalmente, script utilizado en las pruebas en movimiento con Smartphone:

Inicio y término

!mnsfefm
Inicio y término pagina web, coa .
Samada voz con timeout 30 seg. Imcvpy termino
duracién98 segy  Inicio sesion S ouminn seson :m s"';'sg
INICIO Seript fimecut 30 seg. paquete paquete meout I
NEEIERYE
1 Espera | Espera | Espera Espera |
| 5seg | 5seg ] 15seg 2 seg I
v I A 4 v
L Ny W_/ \ ] T
! Voz :
Navegacion Internet movil SMS

(browsing pagina web htip:/fwnenw sitios.cl )

Ciclo se repite 400 veces

Nota: esta es la secuencia de instrucciones programada en el sistema de medicién
para cada operador.

Se recorre la comuna completa, en horario habil de lunes a viernes. Por lo tanto,
la cantidad total de muestras obtenidas en terreno por operador en cada comuna
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corresponde a 400 llamadas de voz, 400 SMS y 400 descargas de pagina web en el
terminal movil.

Ejemplo Script del operador Movistar

8 | Script Editor - Script Movistar 1 Voz-SMS-Browsing (58738884 ).nsf e

Scagt

Fundion Paremesters
Meke svnice cal 0224213595.90 s
End avoie call (Nomal)

l
5
@

\Wat 5 seconds

Start gacket session webimodld 00,00
Wait 3 seconds

Start Browsig Tansfer www.siosd/

e I TS X B SR BRI

Stop Erawsing fransier Noemal)

Stop packei sessian

\Weit 15 seconds

Send SMS messags 58738884.30 s
\Wet 20 seconds

Vo W oo

[JUse device seffings far scripk commands

New Ogen_. Ssve As Clase

Script que contiene secuencia para pruebas de voz, Mensajeria SMS y Navegacion
para Datos a través del protocolo HTTP Browsing.

Como se mide los servicios modalidad “Outdoor Estaticas”

Se realiza en forma simultanea para cada operador con un modem o tarjeta datos
tipo BAM, configurado como sigue:

Las pruebas consisten en descargar un archivo usando el protocolo FTP con
terminales BAM en 20 puntos fijos definidos por comuna. Estas pruebas realizan
en forma simultaneas, con la misma programacién para todos los operadores.

Se descarga parcialmente un archivo de 800 MB durante 60 segundos desde
servidor FTP dedicado SUBTEL, exclusivo para estas pruebas. El ciclo de descarga
se repite 5 veces en cada punto.
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Programacion Script Datos estaticos con BAM

o Termiso Iskio Terming [ T g
SES00 oo s230m forzadn mansiermca  rensiereaca . Tmsferenc |0 SE0E
FhwefP.  abivo FIP timeontWseg. timeostMseq. seg EmEcestisey CONTIRUS Scrgt
A T4
| |
i | fopea Esperabis2g | EspenSsag Espani3se. Espens | |
+I fiseg fis2g | Y
I 1 5
7

servidor FTP g2 SUBTEL Kavegacion Intemetmonil  Mavegacicn Inteeset mowd
fhetp:www.sifios.cl | {bitp:iwww.con.com )

Cichose repite Seacada
panio filo

Nota: esta es la secuencia de instrucciones programada en el sistema de
medicion para cada operador.

Se miden 20 puntos fijos por cada comuna, por lo tanto la cantidad total
de muestras obtenidas en terreno corresponde a 20 puntos x 5
descargas c/u punto fijo = 100 muestras por operador por comuna.

Ejemplo script operador Movistar

& | Script Editor - FTP-Browsing Movistar.nsf %

g
-

L

Funcion Parameters e
Stert packst sesmion wegnavilcl 00.00
LoopSimes Simes
‘Wait10 seconcs
Stert FTP trensfer (Recene) video.mp4. 1
‘Wai b0 seconcs
Stop FTP ransier {Forced)
‘Waihseconds
Stert Browsing tramsfer www.sfios.clf
Stop Browsing Tansier (Nomal)
10 Warbseconds
31 Stert Browsing trersfer WWW.Cnncom/
12 Stop Erowsing Yansier [Nammal) -
33 EndLoop —
14 Warl5secancs
75 Stoppecket session

u:cp-acnm.hwr-o—-g

[JUse densce seftings for script commantds

New | \ Open._.
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Fechas y horarios medicion 2do semestre 2014

Comuna Tipo prueba Servicios Fecha
En movimiento con voz, sms,
La Florid Smartohone navegacion web 27 al 30
a riorida P (http browsing) octubre
Estdtica con BAM FTP, http browsing | 3 noviembre
En movimiento con voz, sMs,
Smartohone navegacion web | 21,24al26
Maipu P (http browsing) noviembre
19y 20
Estdtica con BAM FTP, http browsing | noviembre
Lo voz, sms, 5al7,10y
En movimiento con -
Puente Alt Smartphone navegacion web 11
uente Alto P (http browsing) noviembre
Estatica con BAM FTP, http browsing | 4 noviembre
- voz, Sms, 12 al 14,17
En movimiento con L 18
Smartphone navegacion web Y
Pudahuel P (http browsing) noviembre
18y 19
Estatica con BAM FTP, http browsing | noviembre

Las mediciones se realizaron entre los dias 27 de octubre y 26 de noviembre entre las
10:00 y 17:00 horas aproximadamente.
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INDICADORES

Para cada operador se calculardn los siguientes indicadores:

C1 Porcentaje de Comunicaciones Exitosas (voz)

C2 Porcentaje de Comunicaciones Finalizadas con Exito (voz)

C3 Accesibilidad al Servicio SMS

C4 Porcentaje de SMS Completados en 20 segundos

C5 Tiempo Promedio Navegacién Web en segundos (Http browsing)
C6 Porcentaje Navegacion Web Exitosa (Http browsing)

C7 Porcentaje Transferencia Exitosa de Archivos (FTP)

Tino

Equipo Servicios Indicador Paiefo nefidoen o
medicion
0 (1 Porene Comicaone e Voo o Cl=Uamadasetablcde  nento e |
( ot Comuncaies o s ity (L Lemesflzts onio Lt sl
| SmaponeNoki " (3 Accehiidad al encio WS (- i SMSextosts et oSS
it (1 {Porcetae SHS completados en 20 segundos (10 S = st WSt
Descaga igina Weh ((5 (Tiempo Promedio Navegacin Wed (3 Fe Tk Downloe i
ity rovsg ( [Pt e e i (9 (4TI browsing istosas tetos de HTTPbrowsing)
BAM o Data Modem:
Ettico | Sema Wirless | Descarga Achivo TP 7 {Porcente Transfrenci Extosa de Archios (7= DLl trancfr success rate
3100/3300y 7T
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DEFINICIONES

Namero Area Nombre

Comportamiento de

Cl Red Movil

Porcentaje de Comunicaciones de Voz Exitosas

DEFINICION GENERAL

Elindicador 'Porcentaje de Comunicaciones de Voz Exitosas' corresponde al porcentaje de intentos de llamada de voz (comunicacion)
que logran establecer una conexion.

Las pruebas de llamadas de todos los operadores moéviles medidos se efecttan a un nimero fijo o de linea PSTN, el cual contesta de forma
automatica emitiendo una grabacion predefinida.

Esta prueba se realiza en movimiento. Se utilizan un smartphone como terminal mévil con planes Multimedia postpago de mejor prestacion
gue ofrece cada operador movil.

Los casos no exitosos corresponden a intentos terminados en congestion por falta de canales de voz u otros recursos de la red, es decir
representan un problema de dimensionamiento de la red.

Los intentos de llamada son todas veces que se marcé el nimero de destino y se presioné el botén de envié (send).

Las llamadas establecidas, son todos aquellos intentos de llamadas que logran comunicarse con el nimero de destino.

Formula

C1 = Total de Llamadas Establecidas
Total de Intentos de Llamadas

VALORES HISTORICOS

C1: Porcentaje Comunicaclones de Voz Exitosas
(Liamadas establecidas / Intentos de llamadas)
iler sem 2014 w2do sem 2014
99,30% 98.99%
100% 4 basend 95,75%
o8,30% ok | 06.42% i 98.01%
a0
61,37%
60%
40 . . o
ENTEL NEXTEL MOVISTAR CLARC
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Numero Area Nombre

Comportamiento de
Red Movil

Porcentaje de Comunicaciones de Voz Finalizadas con Exito

C2

DEFINICION GENERAL

Elindicador 'Porcentaje de Comunicaciones Finalizadas con Exito' corresponde al porcentaje de comunicaciones exitosas y que logran
mantener las comunicaciones hasta que uno de los usuarios la libera, (90 segundos).

Las pruebas de llamadas de todos los operadores méviles medidos se efectian a un niimero fijo o de linea PSTN, el cual contesta de forma
automatica emitiendo una grabacion predefinida.

Esta prueba se realiza en movimiento. Se utilizan un smartphone como terminal mévil con planes Multimedia postpago de mejor prestacion
que ofrece cada operador movil.

Los casos de no éxito corresponden a cortes de llamadas (dropcall), que pueden representar pérdida de cobertura, handover fallidos u otras
fallas de red.

La llamada finalilzada con éxito, son aquellas llamadas establecidas que finalizan a voluntad por uno de los usuarios comunicados.

Los cortes de llamadas o Dropcall, son todas aquellas lamadas establecidas que se cortan sin la intervencion de uno de los usuarios
comunicados.
Formula

C2 - Total de Llamadas Finalizadas con Exito
Total de Llamadas Establecidas

VALORES HISTORICOS

C2: Porcentaje Comunicaciones de Voz Finalizadas con Exito
(Uamadas finalizadas con éxito { Liamadas establecidas)
cler sem 2014 w2do sam 2014
100% 99,70%
99,47% 99.47%

89.65% 99,09%

89.45% y .2
09,214 nmI

95% - —— — e —
ENTEL MOVISTAR NEXTEL CLARO
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Numero Area Nombre

Comportamiento de Red

C3 Movi Accesibilidad al servicio SMS
Ovil

DEFINICION GENERAL

Elindicador 'Accesibilidad al servicio SMS', corresponde a la razon entre los SMS  recibidos con éxito por los usarios destino y cantidad
total de intentos de envio de SMS.

Las pruebas se realizan enviando 1 SMS por cada equipo. Para cada uno de los operadores, la conexion se realiza sobre los nimeros de
la misma compafiia (On Net), de modo tal que el terminal que envia es el mismo que el terminal receptor del SMS.

Prueba realizada en movimiento. Se utilizan un smartphone como terminal mévil con planes Multimedia postpago de mejor prestacién que
ofrece cada operador movil.

Los casos NO completados se pueden deber a congestiones en la red.
SMS enviados con éxito, corresponde a los SMS recibidos por el destino con confirmacion de entrega.

Intento envio SMS (SMS send attempt), atafie a la cantidad de intentos de envio de SMS. El intento se considera desde el momento en que el
usuario presiona el botén de SEND.
Formula

C3 = SMS Enviados Exitdsamente
Total de Intentos de envio de SMS

VALORES HISTORICOS

C3: Accesibilidad al servicio SMS
(SMS enviados exitosamente / Intentos envio de SMS)

s1er sem 2074 w2do sem 2014

99.72%
ph- 99.11% °8.83%

P e 99.32% | :
o8, 80% 97.54%

07.63%

2895%

90% - - : - .- : - .
ENTEL NEXTEL CLAROC MOVISTAR
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Comportamiento de Red

C4 Movil Porcentaje SMS Completados en 20 segundos

DEFINICION GENERAL

Elindicador 'Porcentaje SMS Completados en 20 segundos' corresponde a la razon entre los SMS recibidos con éxito por los usuarios
de destino medidos en 20 segundos y la cantidad total de intentos de envio de SMS.

Las pruebas se realizan enviando 1 SMS por cada equipo. Para cada uno de los operadores, la conexion se realiza sobre los nimeros de
la misma compafiia (On Net), de modo tal que elterminal que envia es el mismo que el terminal receptor del SMS.

Esta prueba se realiza en movimiento. Se utilizan un smartphone como terminal mévil con planes Multimedia postpago de mejor prestacion
que ofrece cada operador movil.

Intento envio SMS (SMS send attempt), corresponde a la cantidad de intentos de envio de SMS. Elintento se considera desde el momento en
que el usuario presiona el botén SEND.

SMS end to end delivery time [s], es el tiempo en segundos que transcurre desde que se presiona el botdn SEND en el terminal mévil de
origen hasta la recepcion del SMS en la parte B o terminal movil de destino. (Definicion acorde ETSITS 102 250-2.)

Los casos NO completados se pueden deber a congestiones en la red.

Formula
C4 = SMS End to End delivery time <= 20 segundos
Total de intentos de envio de SMS
VALORES HISTORICOS
C4: Porcentaje SMS completados 20 segundos
(SMS recibidos con éxito en 20 segundos / Intentos envio de SMS)
1 1er sem 2014 w2do sem 2014
100% 98,07%
9596 . BT 93,.38%
04.23%
20%
89,290%
85% 86,74 4,24%
80%
75% 4
74.90\7‘
70%
CLARO ENTEL MOVISTAR NEXTEL
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Namero Area Nombre

Comportamiento de Red

C5 M6l Tiempo Promedio despliegue pagina web (segundos)

DEFINICION GENERAL

El Indicador 'Tiempo Promedio Despliegue Pagina Web (segundos)' corresponde al iempo promedio que demora en descargarse o
desplegarse completamente una pagina web en el terminal mévil, medido en segundos.

El tamafio de la pagina nacional es de 1 MB.

Se utilizan un smartphone como terminal mévil con planes Multimedia postpago de mejor prestacion que ofrece cada operador mévil. Esta
prueba se realiza en movimiento.

Este valor promedio es entregado directamente por el instrumento de medicién y corresponde al parametro llamado File Transfer Download
Time, medido en segundos.

Formula
C5 = File Transfer Download Time
VALORES HISTORICOS
CS: Tiempo promedio despliegue pagina web (seq.)
(File Transfer Download Time )
s 1er sem 2014 w2do sem 2014
16
s 15.25]14.54
14
13
12 12,50
Ay 11,05
10 X 9,54
=]
L 7,13 7,29
! Bl
e — _ ——————
ENTEL NEXTEL CLARO MOVISTAR
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KPI

Ndmero Area Nombre

C6 Comporta'\r%eil?lto de Red Porcentaje Navegacion Web Exitosa

DEFINICION GENERAL

Elindicador 'Porcentaje Navegacion Web Exitosa’ corresponde a la razén entre la descarga completa de una pagina web en el terminal y
el total de intentos.

Tamafio pagina web nacional de prueba 1 MB.

Se utilizan un smartphone como terminal mévil con planes Multimedia postpago de mejor prestacion que ofrece cada operador mévil. Esta
prueba se realiza en movimiento.

Formula
C6 = Intentos HTTP browsing exitosos
Total de Intentos HTTP browsing
VALORES HISTORICOS
C6: Conexion Internet Browsing Exitosas
(HTTP browsing exitosos / Intentos de HTTP browsing)
s 1er sem 2014  w2do sem 2014
100% 99,31%
o— 98,54% 98,51%
98,16%
07,29%
95%
90% + — . :
NEXTEL ENTEL CLARO MOVISTAR
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Ndmero Area Nombre

Comportamiento de
Red Mavil

C7 Porcentaje Transferencia Exitosa de Archivos FTP

DEFINICION GENERAL

Elindicador ‘Porcentaje Transferencia Exitosa de Archivos FTP', corresponde a la razon entre los intentos de descarga exitosa de
archivos (FTP) y el total de intentos, medidos en Mbps.

La medicion busca determinar el comportamiento de la red en ventanas de tiempo (60 segundos) para la descarga proporcional de un
archivo de 800 MB. La conexion se realiza sobre un senvidor FTP dedicado a estas pruebas, de propiedad Subtel.

Se utilizanmodem o data card como equipos terminales con planes de Banda Ancha Movil postpago de mejor prestacion que ofrece cada
operador movil.

FTP: File Transfer Protocol.

Formula

C7 = Total de Descarga de Archivos Exitosas
Total de Intentos de Descarga Archivos

VALORES HISTORICOS

C7: Transferencia Exitosa de Archivos FTP
(DL file transfer success rate)
wiersem 2014 w2do sem 2014
100% 100%
100% ?8.417.
100% 99,48%
| 81,43%
80% 84.05%
50%
40%
0% 1 |l
0% e SRR —_ |
CLARO NEXTEL MOVISTAR ENTEL
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4. SATISFACION USUARIOS

4.1. ALCANCES

En su rol de protector de los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones (articulo 7°, parrafo 2 de la Ley N° 18.168), Subtel realiza
dos veces al afo el Estudio de Satisfaccion de Usuarios de los Servicios de
Telecomunicaciones, provistos por las compafiias que operan en el mercado.
Los estudios son adjudicados anualmente a través de licitacién publica. Los
estudios son de tipo descriptivo de caracter cuantitativo, a través de la
aplicacion de encuestas teleféonicas, con muestreo de proporciones de
representacién nacional y los objetivos mas relevantes son: medir el grado de
satisfaccion general de los usuarios con el servicio recibido, comparar los
niveles de satisfaccién entre usuarios de diferentes compafiias de
telecomunicaciones y generar ranking de empresas. Los estudios se aplican a
usuarios hombres y mujeres de 18 afios o0 mds y para los servicios de Telefonia
Movil, Internet MOovil, Banda Ancha Modvil e Internet Fija con muestras
representativas a nivel nacional con errores muestrales de no mdas de 2,1% a
nivel de servicio.
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4.2. METODOLOGIA

1. Se aplican entrevistas telefénicas, utilizando el sistema  CATI (Computer Assisted
Telephone Interviews), esto es Entrevistas Telefénicas Asistidas por Computador,
considerando bases de datos de usuario proporcionadas por Subtel.

2. Se aplica una encuesta por cada servicio estudiado, Telefonia Movil, Internet Movil,
Banda Ancha Mdvil e Internet Fija.

3. La muestra total es la que cumple con los pardmetros de error y confiabilidad de
mayor a 10.000 entrevistados.

4. Eltrabajo de campo del primer semestre 2014 se realiza entre abril y mayo del 2014 y
el estudio del segundo semestre se realiza entre septiembre y octubre 2014.

5. Los datos obtenidos son ponderados por compafiia, tipo de servicio
(prepago/postpago) y region con datos poblacionales

a. Se aplican los 4 cuestionarios a usuarios independientes.

b. Se racionaliza el largo de los cuestionarios de modo de aumentar el
tamafio de la muestra mejorando los niveles de error muestral.

6. Las preguntas de satisfaccion se responden con notas del 1 al 7, donde 1, 2,3y 4 es
considerado Insatisfecho, 6 y 7 se consideran Satisfechos y el 5 no se considera.

7. En el caso del Indicador de Satisfaccién Unico por Empresa hay que considerar que
para Claro, Movistar y VTR se consideran las encuestas de los cuatro servicios,
mientras que Nextel y Entel solo en las de servicios moviles, esto es, telefonia,
Internet y BAM. Telsur y GTD solo son evaluados en el servicio de Internet Fija.
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4.3. INDICADORES

Para cada Operador se presentan los siguientes indicadores:

Indicadores Satisfaccion Usuarios

S1  Satisfaccién General Usuarios Telefonia Mavil
S2  Satisfaccidon General Usuarios Internet Movil
S3  Satisfaccién General Usuarios Internet Fija

S4  Indicador de Satisfacciéon Unico por Empresa
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4.4. DEFINICIONES

Namero Area Nombre

S1 Satisfaccion Usuarios Satisfacion Telefonia Movil
DEFINICION GENERAL

El Indicador 'Satisfaccion Telefonia Movil' es el porcentaje de CLIENTES SATISFECHOS, esto es, la razdon
entre la cantidad de usuarios que evaluaron la encuesta de satisfaccion con nota 6 07 y el total de las
encuestas realizadas de ese servicio. El indicador de Insatisfaccion son las notas de 1 a 4 sobre el total de
las encuestas

La pregunta que se hace es: 'evallie su satisfaccion general con el servicio de TELEFONIA MOVIL que le
presta actualmentesu Compaiiia de Telefonia Movil, pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy
insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Qué tan satisfecho est&4 Ud. en general con el servicio de
TELEFONIA MOVIL?

Formula

$1.1 = Cantidad de notas 6 o 7 Telefonia Mdvil S$1.2 = Cantidad de notas 1,2,3 o 4 Telefonia Mdvil
Cantidad total de Encuestas Telefonia Mévil Cantidad total de Encuestas Telefonia Movil

VALORES HISTORICOS

S1.2 S1.1
2do sam. 2014 15 56 Telefonia Mévil
ler semn, 2014 15 56
200 wm. 2014 9 69 ) entel
lersem, 2014 9 69
2do sem. 2014 -8 69 VY9V
ler sem. 2014 -16 57 A
200 serm 2014 11 67 nextel
1er sem. 2014 -12 65
2do sem 2014 18 48 &) movistar

ler semn. 2014

-18 48
200 sem. 2014 20 a5 _.-Q.@.;.c
ler serm. 2014 ET) 48
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Namero Area Nombre

S2 Satisfaccion Usuarios Satisfacion Internet Movil
DEFINICION GENERAL

El Indicador 'Satisfaccion Internet Movil' es el porcentaje de CLIENTES SATISFECHOS, esto es, la
razén entre la cantidad de usuarios que evaluaron la encuesta de satisfaccién con nota 6 07 y el total de las
encuestas realizadas de ese servicio. Elindicador de Insatisfaccion son las notas de 1 a 4 sobre el total
de las encuestas

La pregunta que se hace es: 'evalle su satisfaccion general con el servicio de INTERNET MOVIL que le
presta actualmente su Compafiia, pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7
significa muy satisfecho, ¢ Qué tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio de INTERNET MOVIL?

Formula
S$2.1 = Cantidad de notas 6 o 7 Internet Mdvil S$2.2 = Cantidad de notas 1,2,3 0 4 Internet Mdvil
Cantidad total de Encuestas Internet Movil Cantidad total de Encuestas Internet Movil
S2.2 S2.1

2do sem, 2014 22 40 Internet Movil
lersem, 2014 26 a1

2do sem. 2014 nextel
ler sem. 2014

2do sem. 2014 17 47 VY.9Y.
ter sem.2014 [—— g7 ] e

2do sem. 2014 e e — — @) entel
ter sem.2014 =gy —————— 50— |

2do sem. 2014 [——gme— 30 ] .
om0t R T R moysater

2do sem, 2014 31 31
ler sem.2014 e @i
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NUmero Area Nombre

S3 Satisfaccién Usuarios Satisfacion Internet Fija

DEFINICION GENERAL

El Indicador 'Satisfaccion Internet Fija' es el porcentaje de CLIENTES SATISFECHOS, esto es, la razon
entre la cantidad de usuarios que evaluaron la encuesta de satisfaccién con nota 6 o7 y el total de las
encuestas realizadas de ese servicio. El indicador de Insatisfaccion son las notas de 1 a 4 sobre el total
de las encuestas.

La pregunta que se hace es: 'evallle su satisfaccién general con el servicio de Internet Fija que le presta
actualmente su Compaifiia, pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7
significa muy satisfecho, ¢ Qué tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio de Internet Fija?

Formula

S3.1 = Cantidad de notas 6 o 7 Internet Fija $3.2 = Cantidadde notas 1,2,3 0 4 Internet Fija
Cantidad total de Encuestas Internet Fija Cantidad total de Encuestas Internet Fija

VALORES HISTORICOS

$3.2 S3.1
2do sem. 2014 .22 47 Internet Fija
lersem. 2014 21 51
2do sem. 2014 @
lersem.2014 Teselowre def Suw
2do sem. 2014 -24 | 51 @
lersem.2014 -22 51 i
2do sem, 2014 19 50 V 9.%.
ler sem.2014 <18 55 wvtroom
2do sern, 2014 21 47
ter sem.2014 22 46 --.‘0@0"."
2do sem, 2014 .28 41
ler sem.2014 -24 45 &1 mowistar
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Namero Area Nombre

Satisfaccion

Usuarios
DEFINICION GENERAL

S4 Indicador de Satisfaccion Unico

El Indicador de Satisfaccion Unico, lo informa la Empresa de Estudio de Mercado y corresponde a
la satisfaccion neta de los usuarios de telecomunicaciones con la empresa operadora, mas alla del
servicio que tenga contratado

Se toman todas las encuentas, independientemente del Servicio que se trate, manteniendo la
representatividad de cada uno de ellos por Empresa

Forma de Calculo: Se pondero el total de la muestra a partir de peso que tiene cada operador y cada
servicio para luego filtrar por cada empresa con los pesos que tienen en el universo ya incorporado.

VALORES HISTORICOS

Ranking Satisfaccion Usuario 2014

ler sem 2014 = 2dosem 2014

51,6 51,8514
47,3

36,7
331

85273
232243 23,4

@ entel nextel @D VLY. GO \Minomx @

e IO
oM
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5. CARGOS CURSADOS

Para cada Operador y en forma mensual, se calcula la Cantidad Total de Cargos
cursados de Servicios Publicos.

Se entendera por Servicios Publicos a aquellos servicios cuyas transmisiones

estan destinadas a la recepcion libre y directa por el publico en general,
Telefonia Local, Telefonia Movil, Internet y Voz sobre Internet. No se considera
Radiodifusion ni servicios limitados como Televisién de Pago.

El indicador publicado corresponde al total de cargos por Operador.

Mem Otrmn

Ppresm 7ol Ui (T R -
(47 sl 147 sargisd uene-dic 2013 uene-dic 2014
Crart s Poce Conup 1
EATMILY
cm o |ga
Wingen ahi e v fLCOME A
GLOnAL 1
Conwerge CNDSUNG
3| |omasa 3
= wANLEL 193
Nettine ioshy
. l!ﬂf;' L) 53%
COMNTAN ON -
TELEPHONE SBCLIPAC
Iy 3 SA
ENVRESA DS Naw Wave
5 A i 1
nre | [womace d 126
AUT VRTUAL PACIHICO
CHEAZHER 3 CADLEDA,
ST Gt sy
5 A 3 )
Nedwuns . Tumtele A
CoCansutices hiae
Mowi
IRLACLEEYS
TRARGOM % A 1 .
PN
Austro Total Otras |
Intarnet 1 tmpresmsm | i L
33 35
23
10 11 9
3. 4 l
J— H
nextel ix VYV G“ B 'a " @) entel ffimonstar  Otros Total

VRECoHT

Otros: incluye las Empresas que se muestran en el cuadro superior
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