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1. Presentacion

El Gobierno de Chile en materia de telecomunicaciones, ha definido como lineamientos estratégicos
principales de politica publica, la generacidén de una nueva institucionalidad que propenda hacia la
creacion de una Superintendencia del sector, brindar un mayor impulso a la agenda digital a fin de
otorgar banda ancha para todos, modernizar y actualizar la normativa vigente considerando el avance
tecnolégico, impulsar la convergencia de los servicios, fomentar la competitividad entre los distintos

actores de la industria y orientar a la generacién de una mayor calidad en la provisidn de los servicios.

En lo que respecta a la Subsecretaria de Telecomunicaciones, en adelante e indistintamente “la
Subsecretaria”, la concrecién y materializacidn de estos lineamientos estratégicos le significard jugar
un papel fundamental, particularmente, en materia de fomento de la competitividad del mercado, el
gue se enmarca en su rol fiscalizador, en cuanto a controlar y supervigilar el funcionamiento de los
servicios de telecomunicaciones y la proteccién de los derechos de los usuarios, funciones que se
desprenden de la Ley N° 18.168, General de Telecomunicaciones. En este contexto, resulta necesario
formular las herramientas que tiendan a disminuir las asimetrias de la informacidén existentes entre
los usuarios y las compaiiias proveedoras de los servicios y a incrementar la difusién de los derechos
de los consumidores, bajo el supuesto que mientras mas conocimiento y acceso a la informacion
tengan los consumidores, mayores seran las exigencias que impongan a los prestadores de los
servicios de telecomunicaciones, hecho que debiera repercutir en un aumento de la competitividad y

en una mejor calidad de los servicios.

Precisamente en su rol de protectora de los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, la Subsecretaria entre los afios 2006 y 2010 aplicé semestralmente una encuesta
a nivel nacional denominada “Encuesta de Satisfaccion de Usuarios con los Servicios de
Telecomunicaciones” destinada a conocer la opinién de la ciudadania, como destinataria final de Ia

prestacion de los diversos servicios, con el propésito de focalizar su tarea fiscalizadora.

El instrumental aplicado fue de caracter presencial con 2.170 encuestas aproximadamente a nivel
nacional, destinadas a medir y evaluar sélo a nivel global el grado de satisfaccion de los usuarios con

los servicios de telefonia fija, larga distancia, telefonia celular, internet y TV pagada.
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A partir del afo 2011, y en virtud de las carencias detectadas en la encuesta que se venia aplicando,
se optd por reformularla y levantar un nuevo instrumento destinado a medir el grado de percepcién
y satisfaccion de los usuarios, respecto de la calidad con que son provistos los servicios por cada una
de las compaifiias sujetas a medicién, siendo el objetivo principal el de propiciar un mayor grado de
competitividad en el mercado y fortalecer la funcién del Estado en materia de protecciéon de los

derechos de los consumidores.

De esta manera, se disefié un estudio descriptivo de caracter cuantitativo tomado a través de
encuestas telefénicas aplicadas a cada uno de los servicios considerados en la medicién y que se
indican a continuacién, con un muestreo de proporciones con representacién nacional y regional y
con la utilizacién de un Sistema de entrevistas telefénicas asistidas por computador (Computer

Assisted Telephone Interview, CATI).

Este instrumento fue aplicado para las encuestas realizadas en el primer y segundo semestre de los
anos 2011, 2012, 2013, 2014, 2015 y 2016, y ha sido ejecutado durante el afio 2017 con los

cuestionarios y metodologia que se disefien al efecto para los servicios sujetos a medicion.
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2. Objetivos del Estudio

2.1. Objetivo General

Medir cuantitativamente el grado de satisfaccion de los usuarios con los servicios de telefonia movil,
internet movil, televisidon de pago y del servicio de internet residencial, por cada una de las compafiias
proveedoras y cuya muestra calculada sea estadisticamente confiable y representativa a nivel nacional
y regional, de manera que los datos recolectados permitan obtener conclusiones validas y generar un

proceso de comparacion o benchmarking entre las mismas empresas.

2.2. Objetivos Especificos

a) Conocer qué y cudnto saben de sus derechos los usuarios de telecomunicaciones.

b) Disefar y proponer un instrumento de encuesta de caracter cuantitativo, con encuestas
telefénicas aplicadas a los servicios de telefonia mévil, internet movil, television de pago e
internet residencial o fija, con un muestreo de proporciones con representacion nacional con
utilizacién de un Sistema de entrevistas telefdnicas asistidas por computador (CATI).

c) Disefiar una metodologia que permita efectuar comparaciones de resultados e indicadores con
encuestas aplicadas en anos anteriores.

d) Elaborar los indicadores que permitan conocer y evaluar el grado de satisfaccién global y de
satisfaccidn neta de los usuarios con relacién a los servicios medidos como también la tasa de
problema de reclamos y la respectiva resolucion de los mismos.

e) Comparar los niveles de satisfacciéon entre usuarios de diferentes compaiiias evaluadas vy
generar un ranking de las empresas.

f) Confeccionar y describir los indicadores orientados a evaluar la calidad con que son provistos
los servicios objeto del estudio.

g) Estudiary analizar los aspectos de mayor relevancia y las variables que explican la satisfaccién,
insatisfaccion y satisfaccion neta de los usuarios y la percepcion de calidad de los servicios.

h) Medir el grado de satisfaccion que obtienen los usuarios por empresa y tipo de servicios
evaluados.

i) Preparar un andlisis de benchmarking con los datos obtenidos, que permita comparar y

efectuar un ranking de los servicios por empresa.
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j) Generar informes con el andlisis y comentarios de los resultados de las encuestas, tablas y
graficos comparativos entre tipos de servicios, por empresas, grupos socioeconémicos,

zonales, regionales, grupos etareos, otros.
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3. Descripcién Metodoldégica

3.1.Tipo de Estudio

Estudio descriptivo de cardcter cuantitativo, a través de la aplicacién de encuestas telefénicas, con un
muestreo de proporciones de representacion nacional y la utilizacién de sistema CATI (Entrevistas
Telefdénicas Asistidas por Computador, segun sus siglas en inglés “Computer Assisted Telephone

Interview”).

3.2. Universo

El universo corresponde a la totalidad de los usuarios que cada operador tiene activos en cada uno de
los servicios en los que participa, segun sus propias bases de datos, entregadas por oficio, a SUBTEL.
Dado que las muestras fueron disefiadas con afijacidon no proporcional por compaiiia, esto es, en cada
servicio, cada empresa operadora tiene un niumero similar de entrevistas y no una cantidad segun su
participacién de mercado, entonces para estimar los totales de cada industria, se hace necesario
ponderar los datos (corresponde a dar un peso a cada encuesta, segln la cantidad de usuarios que en
el universo representa).

En cada servicio, las muestras de cada empresa operadora, fueron disefiadas de manera proporcional
a sus propios universos, por lo que, en principio, no se hace necesario ponderar. Sin embargo, para
evitar sesgos que en la practica ocurren, como la realizacién de una proporcién algo menor de
encuestas en comunas de la Regién Metropolitana, del sector oriente, se optd por incluir un factor de

correccion que evitara cualquier efecto de este tipo.

3.3. Grupo Objetivo y Cobertura

Hombres y mujeres, mayores de 18 afios, de todos los niveles socioecondmicos (excluida extrema

pobreza), con cobertura Nacional. Usuarios de:

J Telefonia Movil.

J Internet Movil.

J Internet Fija Residencial.
) Television Pagada
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3.4. Disefio Muestral

Probabilistico, estratificado, con afijacidn no proporcional a los estratos (servicio, empresa) con un

error muestral maximo por empresa operadora y servicio, de hasta 3,7%, al 95% de confianza.

Cabe destacar que la distribucidén de la muestra en Internet fija considera 1.400 encuestas para Telsur
y Telcoy, empresas que tienen servicio sélo en las regiones del Biobio, Araucania, Los Rios, Los Lagos
y Aysén, y 700 de Pacifico Cable, que presta servicios para las regiones VI, VII, VIII, IX y XIV. El total de
casos. Al igual que con el resto de las compaiiias, el procesamiento de los datos considera los pesos
asociados a la cantidad respectiva de clientes. En definitiva, el total de casos para este servicio

aumento de 3.520 en la ultima medicidon del 2016 a 4.212 en esta medicion.

Al interior de las companiias y sus servicios, las muestras fueron aleatorias, proporcionales por region

y tipo de cliente.

3.5. Cuestionarios!

Se aplicaron 4 cuestionarios, Telefonia Movil, Internet Mévil, Internet Fijay TV pagada a entrevistados
independientes. La presente medicidn conserva los principales elementos de los cuestionarios

aplicados anteriormente, permitiendo la comparabilidad de los datos.

Es importante destacar que para esta aplicacion se modificd el marco temporal de referencia a los
entrevistados. En esta oportunidad se consultd sobre la tenencia de problemas con su servicio en los

ultimos seis meses, y no en los ultimos doce meses, como se habia consultado anteriormente.

! Se adjuntan cuestionarios en los Anexos del informe.

10
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3.6. Muestra

Las muestras por servicio y compaiiia se pueden ver en la siguiente gréfica, con un error muestral

maximo por servicio.

11
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Gréfica 1. Muestra y Error Muestral por Servicio y Compaiiia
Empresa Telefonia Movil Internet Movil Television de Pago Internet Residencial o Fija
Muestra Margen Nivel de | Muestra | Margen | Nivel de Muestra | Margen | Nivelde | Muestra | Margen | Nivel de
(n) de Error | Confianza (n) de Error | Confianza (n) de Error | Confianza (n) de Error | Confianza
Telefénica Méviles de Chile 700 3,70% 95% 700 3,70% 95% No opera 95% No opera 95%
Entel PCS 700 3,70% 95% 700 3,70% 95% No opera 95% No opera 95%
Claro Chile 700 3,70% 95% 700 3,70% 95% No opera 95% No opera 95%
WOM S.A 700 3,70% 95% 700 3,70% 95%
Virgin Mobile Chile SPA 700 3,70% 95% 700 3,70% 95%
VTR Banda Ancha No opera 95% No opera 95% 700 3,70% 95% 700 3,70% 95% (1)
Telefdnica Chile No opera 95% No opera 95% 700 3,70% 95% 700 3,70% 95% (2)
Claro Comunicaciones No opera 95% No opera 95% 700 3,70% 95% 700 3,70% 95% (3)
DirecTV No opera 95% No opera 95% 700 3,70% 95% No opera 95%
Entel S.A No opera 95% No opera 95% 700 3,70% 95% No opera 95%
Telefénica del Sur No opera 95% No opera 95% No opera 95% 700 3,70% 95%
Telefénica Coyhaique No opera 95% No opera 95% No opera 95% 700 3,70% 95% (4)
Pacifico Cable No opera 95% No opera 95% No opera 95% 700 3,70% 95% (5)
TOTAL 3.500 1,70% 95% 3.500 | 1,70% 95% 3.500 |1,70% | 95% 4.200 | 1,50% 95%

(1) Todas las regiones menos en la Xl y XII

(2) Esta en todas las regiones del pais

(3) Todas las regiones menos la Xl

(4) Solo en XI Regién

(5) Solo en VI, VII, VIII, IX, XIlI, XIV Regién

Las ponderaciones por servicio y operador se detallan al final del presente documento.

12
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3.7. Muestras historicas por servicio

El tamafo muestral estd determinado por el requisito del error muestral, el que debia ser igual o
menor a 3,7% con un nivel de confianza de 95% a nivel nacional, por empresa y para cada uno de los

servicios sujetos a evaluacion.

Cadem, en base a este requisito, propuso una muestra de 3.500 encuestas semestrales para los
servicios de Telefonia Movil, Internet Mévil, TV de pago y 4.200 casos para la Internet Residencial Fija,
cumpliendo asi con el requisito de que todos los servicios tengan el mismo error muestral que alcanza
a 1,7 puntos porcentuales de error muestral a nivel nacional y 14.700 encuestas semestrales totales.
La muestra por servicio estd distribuida por cada empresa que opera en cada uno de los servicios con

errores muestrales de 3,7 puntos porcentuales.

Grafica 2. Muestras reales en mediciones desde 2013
HmSem1-2013 B Sem 2 -2013 mSem1-2014
mSem2-2014 mSem1-2015 Sem 2 - 2015
mSem1-2016 mSem 2 - 2016 Sem 1-2017
(@]
i
N
g - o B3
02T e %3330 2880 083
NN o N s N ™00~ N s
[ m M tN ™ N dDm Q 8o n M
NN
M m
Telefonia Movil Internet Moévil Internet Fija TV Pagada
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3.8. Perfil de los Entrevistados

La siguiente grafica muestra cdmo se distribuyen los entrevistados de cada estudio en esta medicidn:

Grafica 3. Perfil Demografico por servicio
I 3 o oy g
Telefonia Movil | Internet Movil Internet Fija TV Pagada
Hombre 54 49 46 45
Mujer 46 51 54 55
18 a 39 44 67 44 38
40 o mas 56 33 56 62
RM 38 41 48 42
Otras regiones 62 59 52 58

Por ejemplo, los resultados globales de Internet Mévil corresponden a un 51% de mujeres y 49% a
hombres. En TV pagada, en cambio, el perfil de los entrevistados corresponde a un 55% de mujeres y
45% de hombres. Por zona geografica, en Telefonia Mévil un 62% de los entrevistados son de otras
regiones distintas a RM. Cabe recordar que este resultado sigue la proporcion de conexiones

correspondientes por zona, ya que es una variable de ponderacion.

14
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3.9. Principales indicadores usados en el informe

En términos del andlisis de los resultados, los principales indicadores usados en este informe tienen
relacion con las preguntas que miden la Satisfaccion de los Usuarios de los Servicios de

Telecomunicaciones, entendidos a partir de la siguiente grafica:

Grafica 4. Principales indicadores

Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,

¢Qué tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de.... que tiene actualmente?

Considerando a usuarios «Satisfechos», a
% Satisfaccién (Notas 6 + 7) aquellos que evaltan el servicio con una

notaby7.

Considerando a usuarios «Insatisfechos»,
B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) a aquellos que evallan el servicio con notas
dela4.

La resta del % de Usuarios Satisfechos (6+7),
% Satisfaccién Neta menos el % de Usuarios Insatisfechos (1 a
4), se llamara: % Satisfaccion Neta.

Sem-1 Sem -2

A lo largo del informe se presentaran los principales elementos positivos y negativos de las
evaluaciones a los servicios, para las aperturas y/o compafiias que presentan una diferencia superior
e inferior a 5 puntos respecto a la mediciéon anterior o respecto al promedio. Los marcadores se

presentan de la siguiente forma:

o Indica aspectos positivos a destacar

@ 'ndica aspectos negativos a destacar

En el informe también se analizan los distintos indicadores, estos son, tasa de problemas, tasa de
reclamos y tasa de resolucién.
15
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Cantidad de usuarios que dicen haber tenido problemas

Tasa de problemas = Cantidad total de encuestados

Cantidad de usuarios que reclamaron

Tasa de reclamos = - -
Cantidad total de usuarios con problemas

Cantidad de usuarios con problemas resueltos

Tasa de resolucion = - -
Cantidad total de usuarios que reclamaron

16
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Otro indicador relevante que se presenta en este informe son los graficos de impacto. Los GRAFICOS
DE IMPACTO son una herramienta de analisis muy Util a la hora de revisar los efectos de una variable
sobre otra. Utilizando cuatro cuadrantes se muestra, en este caso, el impacto de la tasa de problemas
sobre la satisfaccidon neta de los usuarios. En el cuadro a continuacién se describe lo que significa la
ubicacion del elemento analizado (servicio, empresa y/o zona geografica) en cada uno de estos
cuadrantes. Para poder visualizar la evolucidn de los indicadores en el tiempo, este informe presenta
la posicion de cada servicio, empresa y zona geografica tanto para la segunda mediciéon de 2016 como

la actual primera medicion de 2017.

Interpretacion Grafico de Impacto

8 Focalizado Critico
c

c

0

'

&

@ Baja tasa de reclamos — Alto Alta tasa de reclamo — Alto
& impacto en satisfaccion neta impacto en satisfaccion neta
c

Q

1)

©

£

(7]

=

o

o

E

o Baja tasa de reclamos — Bajo Alta tasa de reclamos — Bajo
§ impacto en satisfaccion neta impacto en satisfaccion neta
E

2

% que declara haber tenido un problema

(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran problemas y quienes si
lo hacen.

17



4. Resumen ejecutivo

CodemeO

A continuacién se exponen algunos de los resultados mas relevantes de los 4 servicios y Derechos del

Consumidor de Servicio de Telecomunicaciones y sobre Norma Multibanda, considerando a nivel

total, los siguientes aspectos medidos en el estudio:

Perfil de Entrevistados.

Satisfaccion de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.

Problemas Recientes con el Servicio.

Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones.

Conocimiento sobre Norma Multibanda.

Los resultados a nivel total y por compaiiia, tanto en esta seccién de visién general como en los

modulos especificos de cada servicio, son expuestos usando Graficas, en las cuales se puede comparar

la medicién actual con las mediciones desde el afio 2013, para lo cual se utiliza la siguiente notacion:

Semestre N21 afio 2013:
Semestre N92 afo 2013:
Semestre N21 afio 2014:
Semestre N22 afo 2014:
Semestre N21 afo 2015:
Semestre N22 afo 2015:
Semestre N21 afo 2016:

Semestre N22 afio 2016

Semestre N1 afio 2017:

Sem 1 -2013.
Sem 2 - 2013.
Sem 1 -2014.
Sem 2 - 2014.
Sem 1 -2015.
Sem 2 - 2015.
Sem 1 - 2016.
:Sem 2 - 2016.
Sem 1 -2017.

18
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En la presente medicidn se observa que:
a) Derechos del Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones:

e Un 90% reconoce al menos un derecho de forma asistida, disminuyendo dos puntos
porcentuales respecto al segundo semestre del afio 2016.

e Entre los derechos medidos, los mas reconocidos son el derecho a “reclamar ante la
empresa por disconformidad con el servicio prestado”, y el derecho a “poner término
al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento”, con un 69% y 66% de
conocimiento respectivamente.

e En términos evolutivos, el derecho a “reclamar ante la empresa por disconformidad”,
disminuye en 2 puntos respecto del segundo semestre de 2016, mientras que “poner
término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento” cae 4 puntos.

e Sobre la percepciéon hacia las instituciones que protegen los derechos de los
consumidores de servicios de telecomunicaciones, un 59% indica que Sernac es la
institucién que hace que sus derechos se sientan mas protegidos, mientras que un 23%
indica que es Subtel, aumentando en dos puntos porcentuales respecto del 2 semestre

del 2016 y llegando a su maximo histoérico.
b) Satisfaccién:

e La satisfaccidon neta con Telefonia Movil se mantiene en 48%, respecto al semestre
anterior.

e La satisfaccion neta con Internet Movil es 32%, cinco puntos porcentuales mas que en la
medicién anterior.

e Lasatisfaccidn neta con Internet Fija es 18%, dos puntos porcentuales mas que la medicion
anterior.
e La satisfacciéon neta con Television Pagada es 47%, subiendo tres puntos respecto la

medicion anterior.

19
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e Telefonia Mavil

v’ Satisfaccion neta (48%)

v" Empresa con Mejor y Peor satisfaccién neta
= Entely Virgin: 64%
=  (Claro: 31%

v Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
= Norte: 51%
= RM:47%

v" Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
= Virgin: 15%
=  (Claro: 33%

e |nternet Mdovil:

v’ Satisfaccion neta (32%)

v" Empresa con Mejor y Peor satisfaccién neta
= Virgin: 63%
= (Claro: 16%

v Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
= Norte: 34%
=  CentroySur:31%

v" Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
= Virgin: 29%
= (Claro: 50%

e Internet Fija:
v’ Satisfaccion neta (18%)
v" Empresa con Mejor y Peor satisfaccién neta

= Telsur/Telcoy: 48%
= Pacifico Cable: 2%

v Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
= Sur:30%
= RM: 10%
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v" Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
= Telsur/Telcoy: 44%
= Pacifico Cable: 73%

e TV Pagada:

v Satisfaccion neta (47%)

v' Empresa con Mejor y Peor satisfaccién neta
=  DirecTV: 70%.
=  Movistar: 29%

v Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
= Sur:58%
= RM:37%

v' Empresa con Mejor y Peor % de Problemas

= DirecTV:22%
= Movistary Claro: 46%
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5. Conocimiento Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones y Rol
SUBTEL

El estudio indaga sobre el conocimiento de los entrevistados sobre derechos del consumidor. La
pregunta aplicada fue: “Le voy a leer algunos derechos que Ud. tiene como consumidor de servicios de
Telecomunicaciones y Ud. me dird si sabia que existia ese derecho. Veamos, ¢Sabia usted que tiene

derecho a....?”".

Grafica 5. Conocimiento de los usuarios sobre derechos del consumidor de servicios de

Telecomunicaciones

Conocimiento de derechos del consumidor ponderado —
Evolutivo: 2014, 2015, 2016 y 2017

Le voy a leer algunos derechios que Ud. tiene como consumidor de servicios de telecomunicaciones v Ud. me dird =i
zabia gue existia ese derecho @ Sabia usted que tiene derecho a...?

m % Mo reconoce ninguno de sus Derechos = % Reconoce al menos un derecho de forma asistida

H B I = 5 EE

Sem 1- 2014  Sem 2- 2014 Sem 1- 2015  Sem 2- 2015 Sem 1- 2016  Sem 2- 2016 Sem 1- 2017

1145 11.742 13764 1385 13864 14.214 14.792

Casos: 14792

El reconocimiento de al menos un derecho como usuario de telecomunicaciones baja 2 puntos

respecto a la medicidon anterior de un 92% a un 90%.
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Grafica 6. Conocimiento de derechos, ultimas 7 mediciones

Conocimiento de derechos del consumidor — Evolutivo

Le voy a leer algunos derechios que Ud. tiene como consumidor de servicios de telecomunicaciones v Ud. me dird =i
zabia gue existia ese derecho @ Sabia usted que tiene derecho a...?

% Que Dice 5§

=% Sem 1 -2014 =% Sem 2 - 2014 =% Sem 1 - 2015 =% Sem 2 - 2015 = % Sem 1 - 2016 = % Sem 2 - 2016 = % Sem 1 - 2017

Reclamar ante la empresa que le otorga el servicio de

. . . . - i3
telecomunicaciones pordisconformidad con el servicio 2
71
prestado " 69
EE5
Poner t&rmino al servicio de telecomunicadiones en 5
cualguier momento By

438
Exigir que se le entregue un nimero de reclamo para L'E-fs

identificar claramente el reclamo realizado
From

Insistir y efectuar el reclamo en la Subsecretaria de vy :
f;: Sem 12012 33

Telecomunicaciones SUBTEL si esta disconforme con la
respuesta de la empresa rag S 2= 34

s Semn 1 —2013 3.5
Que las empresas de Telefonia Fija y Movil no pueden ;35 Sam T — 2015 2
enviar sus antecedentes a Dicom : “;‘5 Sem 1 — 2014 34
EL Sem 2 -2014 3.6
Descuentos e indemnizaciones porinterrupciones del ';,5;: P — o=
P 3 !
Servido T Sem 2 —2015 37
A 2 Sem 1 2016 3.3
Reclamar al ndmero 105 de la empresa que le entrega el
cervitio oy Sem 2 — 2016 34
g Sem 2 —2017 3.2

Casos: 14792

Existe una caida general en el conocimiento de todos los derechos enlistados. “Reclamar ante la
empresa por disconformidad con el servicio prestado”, por ejemplo, si bien disminuye a un 69%,
continta siendo el derecho mas mencionado. En cuanto al derecho a realizar un reclamo ante la
SUBTEL, disminuye en tres puntos porcentuales respecto de la medicién anterior (45% a 42%).
Reclamar al nimero 105 de la empresa luego de un consecutivo aumento en las mediciones

anteriores, cae dos puntos porcentuales en esta medicion.
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“Y de las Instituciones que le voy a mencionar, écon cudles se siente mds protegido para hacer valer
sus derechos como consumidor de servicios de telecomunicaciones?”

Grafica 7. Evolutivo Institucion con la cual se siente mas protegido para hacer valer derechos de

telecomunicaciones

Percepcidén hacia las Instituciones que protegen los derechos de
los consumidores de servicios de telecomunicaciones — Evolutivo

De las instituciones que le voy a mencionar, ¢ Con cuales se siente mas protegido para hacer valer sus derechos
como consumidor de servicios de telecomunicaciones? Respuesta Moltiple

mSem1-2014 =Sem?2-2014 wSem1-2015 =Sem2-2015 w=Sem1-2016 =Sem?2-2016 =Sem1-2017

SERNAC SUBTEL

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “Ninguna” (6%); “No sabe/No responde” (11%);

“Otras” (1%).
Casos: 14.792

A nivel general, Sernac es la institucién que se reconoce mayormente como la que protege los
derechos del consumidor en telecomunicaciones (59%), aunque respecto de la medicién anterior
disminuye en 3 puntos porcentuales, llegando a su nivel mas bajo en la serie. En cuanto al sentimiento
de proteccidon por parte de Subtel, el porcentaje aumenta respecto de la medicién anterior,

alcanzando un 23%, el registro mas alto desde 2014.
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6. Conocimiento de Norma Multibanda

El estudio también indaga sobre el conocimiento de los entrevistados sobre la norma multibanda. La
pregunta aplicada solo a los usuarios de Internet Mdvil y Telefonia Mévil fue: “Pasando a otro tema,
desde marzo de 2017 entrd en vigencia la norma de Homologacion Multibanda, que obliga a las
empresas a informar a los usuarios si los teléfonos celulares que comercializa funcionan o no con todas

las compaiiias. ¢ Conoce usted o ha oido hablar algo de este tema?”

Grafica 8. Conocimiento Norma Multibanda, 1 sem 2017

Conocimiento Norma Multibanda, 1 sem 2017

Fasando a otro tema, desde marzo de 2017 entrd en vigencia la norma de Homologacidn Multibanda, que obliga a
las empresas a informar a los usuarios si los teléfonos celulares que comercializa funcionan o no con todas las
comparfias. ¢Conoce usted o ha oido hablar algo de este tema?

No
73%

27%

Casos: 7.073. Pregunta solo se aplica a usuarios e Internet Movil y Telefonia Movil.

Sélo un 27% de los entrevistados indica que conoce o ha oido hablar de este tema.
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Grafica 9. Conocimiento Norma Multibanda, por zona — 1 sem 2017

Conocimiento Norma Multibanda, por zona

Pasando a ofro tema, desde marzo de 2017 entrd en vigencia la norma de Homologacion Multibanda, que obliga a
las empresas a informar a los usuarios si los teléfonos celulares que comercializa funcionan o no con todas las
compariias. ,Conoce usted o ha oido hablar algo de este tema?

% Que Dice Si

Centro Sur

Casos: 7.073. Pregunta solo se aplica a usuarios de Internet Movil y Telefonia Mavil
(™) Zonas. RM: Il / Norte: | —1Il vy XV [ Centro: IV — VI 7 Sur: VI — Xy X1

Por zona se puede evidenciar que hay un mayor conocimiento en RM (30%), mientras que el

conocimiento es mas bajo en el norte (24%).
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“SOLO QUIENES INDICAN CONOCER MULTIBANDA ¢ qué sabe usted de la norma multibanda? Registre

multiple, espontdnea”
Grafica 10. Asociacion espontanea con Norma Multibanda, 1 sem 2017

Asociacion espontanea con Norma Multibanda

SOLO QUIENES INDICAN CONOCER MULTIBANDA /qué sabe usted de la norma mulibanda?
Registre multiple, espontanea.

Equipos etiquetados con Sellos

Portabilidad

Equipo sirve para todas las Compafiias/Wom

Bandas o Redes 3G/4G

Otros (cobros, velocidades, cobertura, sefial,
app, etc)

No sabe/No responde

Casos: 2.148. Usuarios que indican conocer sobre norma multibanda.

Entre quienes indican conocer o haber escuchado sobre la norma multibanda (24%), un 48% sefiala
espontaneamente que lo asocia a “equipos etiquetados con sellos”, mientras que un 12% senala que

es sobre portabilidad. Un 20% responde que no sabe o no responde.
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Grafica 11. Asociacion espontanea con Norma Multibanda, por zona - 1 sem 2017

Asociacion espontanea con Norma Multibanda, por zona

SOLO QUIENES INDICAN CONOCER MULTIBANDA ;qué sabe usted de la norma multibanda?
Registre multiple, espontanea.

m Equipos etiquetados con Sellos = Portabilidad
m Equipo sirve para todas las Companias/Wom m Bandas o Redes 3G/4G
50 50 50
48 46

13 1 13 5 12 13
9 9
Sur

Morte Centro

12 12 1
Total RM

Casos: 2.148. Usuarios que indican conocer sobre norma multibanda.

(M) Zonas. RM: X1 f Norte: | =1l y X0/ Centro: IV =W/ Sur VI — Xy XY

Por zona, vemos que no existen mayores diferencias por tipo de asociacién, manteniéndose las

menciones de manera similar al total en las distintas zonas.
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En concreto, se mantiene una alta percepcién subjetiva de conocimiento sobre los derechos como
usuarios de telecomunicaciones.

e Un 90% de los entrevistados reconoce al menos uno de los 7 derechos, siendo el derecho a
reclamar ante la empresa por disconformidad con el servicio prestado (69%) el mas reconocido
seguido del derecho a poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento
(66%).

e Sin embargo, en promedio los entrevistados reconocen menos de la mitad de los derechos
como usuarios de telecomunicaciones (3,2 de 7).

e Sernac se mantiene como la institucion que entrega mds seguridad para hacer valer los
derechos de los usuarios de telecomunicaciones, y aumenta la percepciéon por la SUBTEL
respecto a la medicién anterior.

e Sobre el conocimiento de la norma multibanda, solo un 27% indica conocerla o haber
escuchado sobre esto. Un 48% sefala que se trata sobre equipos etiquetados con sellos y un

12% sobre portabilidad, sin evidenciar diferencias significativas por zona.
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7. Resultados Generales

7.1.Satisfaccion

Para la satisfaccidon de los usuarios se aplicé la siguiente pregunta “Quisiera pedirle que evalue su
satisfaccion general con el servicio de... que le presta actualmente.. NOMBRAR PROVEEDOR.
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...?”.

Los servicios de telecomunicaciones muestran diferentes niveles de satisfaccion, lo que se puede

apreciar en la siguiente grafica:

Grafica 12. Satisfaccion General con servicios de telecomunicaciones — Evolutivo

Satisfaccion con servicios de telecomunicaciones - Evolutivo

En una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho v 7 significa muy satisfecho, ¢ Qué tan satisfecho esta
d. en general con el servicio de .. gue tiene actualmente?

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

61 g0 61 ° 60 g5 60

55 55 57

15
16 5y 20 18

29 27 27
Total . . - -
. . Telefonia Mévil Internet Mévil Internet Fija TV Pagada
Telecomunicaciones
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem1l Sem2?2 Seml Sem1l Sem2?2 Seml Sem1l Sem2?2 Seml
2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017
13564 14,214 14,752 3547 3504 3531 3505 3,688 3542 3,297 3520 4,212 3515 3502 3507

[*] El % restante para llegar a 1008 corresponde a la opeion “S" o "Mo sabe”,
Casos: 14.792
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El total de los servicios de telecomunicaciones evaluados alcanza un 42% de satisfaccién neta,
subiendo 2 puntos respecto de la segunda medicion de 2016. Entre los servicios medidos, el mejor
evaluado es Telefonia Movil con 48% de satisfaccidon neta y el peor es Internet Fija, con 18% de
satisfaccion neta total. En Internet Fija (+2), Televisién Pagada (+3) e Internet Mévil (+5) existe un

aumento en este indicador respecto del segundo semestre de 2016.
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Grafica 13. Satisfaccion con servicios de telecomunicaciones — Por servicio y medicion.

Satisfaccion con servicios de telecomunicaciones —
Evolutivo

4 Que tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio de . que tiene actualmente?

% Satisfaccidn (Notas 6y 7)

=o—Telefonia Movil =+Intemet Movil —+—Intermnet Fija =TV Pagada
61 60 61
56 56 57 0
55 60
53 = O — 55 58
r"‘* 51 55 55 50

47

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017

Casos: 14.792

En términos evolutivos, los servicios de Internet Mévil e Internet Fija contindan manteniendo niveles
de satisfaccion por debajo de Telefonia Movil y TV Pagada. No obstante, lo que destaca en las ultimas

mediciones es la mejora constante de Internet Mévil y Telefonia Movil.
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Grafica 14. Satisfaccion neta con servicios de telecomunicaciones — Por servicio y mediciéon.

Satisfaccion neta con servicios de telecomunicaciones
— Evolutivo

4 QU tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio de .. gue tiene actualmente?

% Salisfaccién Nela

=o—Telefonia Movil =+=Intemet Movil —+—Intemet Fija =TV Pagada
49 48 48
—e a7
40 41 41 M 40 47

a7 = 44
/ 39 40

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017

Casos: 14.792

A nivel de satisfaccidon neta, evolutivamente se identifica el mismo fenédmeno que en el evolutivo de
satisfaccion, donde los servicios de TV Pagada y Telefonia Moévil contindan manteniendo niveles de

satisfaccién neta por sobre los servicios de Internet Fija y Movil. Asimismo, continda la mejora de
Internet Mévil y Telefonia Mavil.
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Grafica 15. Satisfaccion neta con servicios de telecomunicaciones — Evolutivo por zona

Satisfaccion con servicios de telecomunicaciones —
Por Zona

Fensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho v 7 significa muy satisfecho, ,Qué tan
satisfecho esta Ud. en general con el servicio de .. que tiene actualmente?

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta

Total
Telecomunicaciones RM Norte Centro Sur
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Seml Sem2?2 Seml Seml Sem2 Seml Seml Sem2 Sem1l Seml Sem2?2 Seml
2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017
13,864 14,214 14,792 5637 5957 5607 1.004 945 1.046 3163 3247 3.598 3.860 4066 4741

[*] El % restante parallegar 3 100% corresponde a la opeidn “S" o “Mo sabe”,
[**] Zonas: Norte [l alll y XV), Centro {1V, ¥, ¥l y VII), Sur (VI a Xl y XIV)

Casos: 14.792

Por zona, la satisfaccién neta en el Centro es mas alta que el promedio en telecomunicaciones,
mientras que RM estd por debajo del promedio. Respecto del segundo semestre de 2016, la

satisfaccién neta mejora en 4 puntos tanto en RM como en el norte, mientras que en el Centro cae 2

puntos.
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Grafica 16. Satisfaccion general con servicios de telecomunicaciones — Por Servicio y Zona.

Satisfaccion con servicios de telecomunicaciones por
zona

En una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho v 7 significa muy satisfecho, ¢ Qué tan satisfecho esta
Ud. en general con el servicio de (Servicio) de (Proveedor Servicio)?

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccidn (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
® (o]
ot 64 65 67
61 6l 62 61 ® Y PY ® ® 62 -
51 51 52 52
50 |49 50 50
48 W 47 171, 49 55 @ 49 (]

. L]

13 14 13 12 12

18 18 18 19 18

22
25
TOTAL RM Norte Centro Sur TOTAL RM Norte Centro Sur TOTAL RM Norte Centro Sur TOTAL RM MNorte Centro 5Sur
Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
[l 2531 1E28 287 235 a01 no 3.EEE 1815 255 = 214 no 4212 1112 199 571 2.530 no 3502 1420 201 1.052 739
I*) El % restante para llegar 3 100% corresponde a la opeién 5" o “No sabe”,
(") Zonas: RM: X1/ Norte: | — 1l y X 7 Centro: IV — VI / Sur VI — Xy XY
Casos: 14.792
Por servicio, la satisfaccién neta tiene variaciones por Zona?:
. Telefonia Movil: en Zona Norte la satisfaccidn neta es de un 51% siendo la mas alta, y 47% en
RM siendo la mas baja.
. Internet Movil: en la Zona Norte la satisfaccién neta es de un 34% siendo la mas alta, y 31% en
el Centro y en el Sur siendo la mas baja.
J Internet Fija: En Zona Sur la satisfaccion neta es la mas alta (52%), mientras que la RM obtiene

10% siendo la mas baja.

2 Una versién comparativa a nivel de zona se presenta en el capitulo de cada servicio.
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TV Pagada: Se identifica un 58% de satisfaccion neta en Zona Sur obteniendo la mejor
evaluacién, mientras que en la RM se identifica un 37% siendo la mas baja.
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7.2. Problemas, Reclamos y Resolucion

Grafica 17. Tasa de Problemas con servicios de telecomunicaciones — Evolutivo

Tasa de Problemas - Evolutivo

En los dltimos & meses, 4ha tenido algin problema con su servicio de LEER SERWVICID?

63 63

60

47
43 43
37 38 36
33 33 g
24 25 5
Total . L, . . .
.. Telefonia Mévil Internet Mévil Internet Fija TV Pagada
Telecomunicaciones

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Seml Sem2  Semil Sem1l Sem2  Sem1l Seml  Sem2  Seml Seml Sem2  Sem1l
2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017

13864 14214 14792 3547 3504 3531 3505 3685 3542 3207 3520 4212 3515 3502 3507

Casos: 14.792

Internet Fija se mantiene como el servicio que cuenta con una tasa de problemas mas alta entre los

servicios evaluados (60%) aunque disminuyendo la tasa respecto del segundo semestre 2016, siendo

el servicio que mas disminuye la tasa de problemas (-3%).
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Grafica 18. Tasa de Problemas con servicios de telecomunicaciones por Zona -1y 2 sem 2016 y 1 sem
2017.

Tasa de Problemas por Zona — Evolutivo

En los ditimos 6 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de LEER SERVICIO?

B Sem 12016 B Sem 2 2016 B Sem 12017

% Si
Telefonia Mévil Internet Moévil
2628

| || || || i4343 |4342 042 |45’15 i4242

Total Norte Centro Total Norte Centro Sur
Internet Fija TV Pagada
8363 266
& 56565.1 193,
37 3835
Total Norte Centro Sur Total Norte Centro
(") Zonas: RM: XN £ Norte. [ =My X Centro: IV = VI 7 Sur: VI = X1y XY

Casos: 14.792

En Telefonia Movil la tasa de problemas mas alta es en las zonas norte y sur con un 24%, mientras que
la tasa mas baja se identifica en el centro y RM, ambos con un 23%. En el caso de Internet Mdvil, la
tasa de problemas mds alta es en el centro (45%), mientras que el resto de las zonas tienen una tasa
de 42%. Internet Fija por su parte, presenta la tasa mas alta de problemas en la zona norte (64%) y la
mas baja en la zona sur (51%), disminuyendo 5 puntos respecto de la medicidn anterior. En TV Pagada
la tasa de problemas mas alta es en RM (40%), mientras que la zona sur presenta la tasa de problemas
mas baja (30%). En general, para todos los servicios y todas las zonas se identifica que disminuye o se

mantiene la tasa de problemas, con la excepcién Unica del norte en Internet Mavil.
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Grafica 19. Tasa de reclamos con servicios de telecomunicaciones — 1y 2 sem 2016 y 1 sem 2017.

Tasa de Reclamo - Evolutivo

4 Reclamd o pidid alguna solucidn?

Total
.. Telefonia Mévil Internet Mévil Internet Fija TV Pagada
Telecomunicaciones
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem1l  Sem2 Sem 1 Sem1l  Sem2 Sem 1 Seml Sem2 Seml Sem1l Sem2  Sem1l
2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017
5525 5879 5595 a0 922 504 1625 1530 1414 1929 2110 23890

1.5311 1.317 1.290
*| Base: Quiénes han tenido problemas
o

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio (5.898).

Respecto de la tasa de reclamos, el total de telecomunicaciones presenta un 44%, siendo TV Pagada
el servicio que presenta la mayor tasa con un 77% de reclamos e Internet Mévil la mas baja (40%).

Respecto del segundo semestre 2016, destaca que en todos los servicios disminuye la tasa de reclamo
en 3 puntos.
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Grafica 20, Tasa de Resolucion de problemas con servicios de telecomunicaciones -1y 2 sem 2016 y 1

sem 2017.

Tasa de Resolucion del problema — Evolutivo

&Y su problema fue resuelto?

a8 47
45
39
Total . o o
.. Telefonia Mévil Internet Mévil Internet Fija TV Pagada
Telecomunicaciones

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Seml Sem2  Seml Seml  Sem 2 Sem 1 Seml  Sem 2 Sem 1 Sem1l  Sem2 Sem 1
2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017
5525 5879 5595 a0 922 a04 1625 1530 1414 1929 2110 23890 1511 13517 1.290

[*) Base: Quiénes han tenido problemas
Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio (5.898).

En el total de telecomunicaciones la tasa de resolucidon cae en 2 puntos respecto de la mediciéon
anterior, donde por servicio TV Pagada registra la tasa de resolucion mas alta (75%) y Telefonia Mavil

la mas baja (36%). Solo en este Ultimo la tasa de resolucién disminuye respecto de la medicién anterior

y TV Pagada el Unico servicio que aumenta la tasa de resolucion.
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“Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
¢Queé tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de...?”.

Grafica 21. Satisfaccién con el Servicio entre quienes no tienen problemas -1y 2 sem 2016 y 1 sem 2017.

Satisfaccion con el Servicio entre quienes no tuvieron problemas —
Evolutivo

Fensando 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 .. que tiene actualmente?

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7)  m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia Movil Internet Mévil Internet Fija TV Pagada
=1 [&] [=1 =] =1 L& =] L&

i sz s |;...1 P i e | i ama i i
T

aml amz am aml sam am
7

e e i s s a7 s s a7 it it 27

[*] El % restante para llegar a 100% corresponde a la opeidn 5" o “No sabe”,
Casos: 14.792

Se identifica una fuerte correlacion entre la satisfaccion con el servicio y entre quienes no tienen

problemas con el servicio.
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Grafica 22, Satisfaccion con el Servicio entre quienes tienen problemas — 1y 2 sem 2016 y 1 sem 2017.

Satisfaccion con el Servicio entre quienes tuvieron problemas —
Evolutivo

Fensando 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 .. que tiene actualmente?

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia Mévil Internet Mavil Internet Fija TV Pagada
I o I e T = Lo | [ |
61 60 61 60 5g 60
49448 an 47 90 34447

32 .
27 31 5, 32

- 16 17

12 12 13 v . °
24 22 28 27 27
35 39 40 39 37 42 M 43

i sz s e
=

aml amz amd aml sam amd
i) 27 it it 27

aml sam amd
it it 27

aml zamz amd aml sam amd
e 27 it it 27

aml amz amd
i) 27

T i I sams sem saaz | tmm ram Lan smr sam amz | vam aon zsm sms s samr | asn ame o am

[*] El % restante para llegar 3 100% corresponde a la opeién 5" o "No sabe”,
Casos: 14.792

Se observa un fuerte impacto de los problemas que presentan los usuarios de Internet (fijo y movil) y
Telefonia Mévil en la satisfaccion. Respecto de la medicidn anterior cae la satisfaccion neta en el caso
de Telefonia Movil (-6%), mientras que mejora la evaluacidon entre quienes tienen problemas en
Internet Movil (+6%) y TV Pagada (+5%), aunque en el caso de Internet Mévil se mantiene la

satisfaccion neta como negativa.
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Grafica 23. Satisfaccion con el Servicio entre quienes tienen problemas sin resolver —1y 2 sem 2016y 1
sem 2017.

Satisfaccion con el Servicio entre quienes tuvieron problemas sin
resolver — Evolutivo

Fensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho v 7 significa muy satisfecho, §Qué tan
satisfecho esta Ud. en general con el servicio de .. que tiene actualmente?
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[*] El % restante para llegar a 100% corresponde a la opeidn “S" o Mo sabe”,
Casos: 14.792

Se observa un fuerte impacto entre quienes tienen problemas sin resolver en la satisfacciéon de todos
los servicios.
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Gréfica 24,
2017.

Satisfaccion con el Servicio entre quienes tienen problemas resueltos -1y 2 sem 2016 y 1 sem

Satisfaccion con el Servicio entre guienes tuvieron problemas
resueltos — Evolutivo

Fensando 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... que tiene actualmente?
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1*) El % restante para llegar a 10086 corresponde a la opecidn “5" o Mo sabe”.

Casos: 14.792

En Internet Fija se identifica un fuerte impacto negativo entre quienes tienen problemas resueltos,
mientras que en Internet Movil y TV Pagada el impacto es positivo, identificdndose a su vez una mejora

en la satisfaccion neta respecto de la medicidn anterior.
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Grafica 25. Impacto problemas en la Satisfaccion por Servicio, 2 sem 2016 y 1 sem 2017

Impacto problemas en la Satisfaccion — Por Servicio2 sem
2016 y 1 sem 2017
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El grafico anterior presenta el impacto de tener problemas en la satisfaccidn identificando distintos
cuadrantes dependiendo del impacto y la posicion del servicio. Respecto del segundo semestre de
2016 Internet Fija mantienen su posiciéon en el cuadrante critico y TV Pagada en el masivo, sin
evidenciar mayores variaciones al interior de cada cuadrante. Mientras, Telefonia Movil se mueve del
cuadrante normal al focalizado aumentando el impacto de tener problemas en la satisfaccién del
servicio, mientras que Internet Mdévil se mueve del cuadrante critico al masivo, disminuyendo el

impacto de tener problemas en la satisfaccién del servicio.

45



cadem

8. Resultados por servicio

8.1. Telefonia Movil

8.1.1. Perfil de los entrevistados

Gréfica 26. Ponderacion por segmento de los usuarios de Telefonia Movil
N % No ponderado % Ponderado Error Muestral
Hombre 1.897 54 54 23
Mujer 1.634 46 46 24
Variables de 18-38 1.877 53 44 2,3
clasificacion Mas de 40 1.654 47 56 2.4
Santiago 1.528 43 38 25
Regiones 2.003 57 62 22
Grafica 27. Caracteristicas demograficas de usuarios de Telefonia Mévil

Tramo Etario

44

Hombre Mujer 13 a 39 afios Mas de 40 Santiago Regiones
anos

Casos: 3.537
* Caracterizacion de la Muestra con datos ponderados v exprezado en porcentaje.

Aligual que en mediciones anteriores, en Telefonia Movil se entrevistaron usuarios de Entel, Movistar,

Claro, Wom y Virgin.
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En la composicidn de la muestra la variable genero se distribuye en un 54% de hombres y 46% de
mujeres. A su vez, los usuarios con edades que fluctian entre los 40 afios 0 mds es mayor (56 %) que
los usuarios entre 18 y 39 afios (44%). La composicion demografica presenta una proporcion mayor e

regiones respecto a la region metropolitana.

Grafica 28. Caracteristicas demograficas de usuario de Telefonia Mévil — Por compaiiia

Entel 710 £l LE] 100 Entel 710 41 E] 100 Entel 10 33 g2 100
Mowistar 700 1] 1] 100 Mowistar 700 ag -1 100 Mowistar 700 33 67 100
Claro 711 c1 LE] 100 Claro 711 g2 45 100 Claro 711 ¢ 59 100
WO For &0 40 100 Wom o7 @ 29 100 Womr FO7 43 g2 100

Wirgin 703 3] 42 100 Wirgin - 703 g6 14 100 Yirgin 703 &g 44 100
E 100

Wom es el proveedor de Telefonia Mdvil que alcanza el mayor porcentaje de hombres (60%) respecto
de mujeres (40%). En cuanto a la edad, Wom y Virgin destacan por tener un grupo etareo compuesto
mayormente por personas entre 18 y 39 afios, con un 71% y 29%, respectivamente. Respecto a la
ubicacidn geografica, los usuarios de Virgin tienen una mayor presencia en la Region Metropolitana

(56%), a diferencia de las otras compaiiias.
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Grafica 29. Caracteristicas del servicio Movil
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TOTAL 3,521

*yiminsol prest servicios prepago.

Casos: 3537

Los usuarios de Telefonia Mévil en su mayoria utilizan el Prepago, con un 72%. Respecto de la
antigliedad de los usuarios en la compaiiia, un 59% declara estar en la compafiia mds de 2 anos y un
29% un afio o menos. Wom destaca por tener un porcentaje mayor de usuarios contrato (62%)
respecto a las otras compaiiias, mientras que Virgin sélo esta presente en la modalidad prepago. En

cuanto a la antigliedad, Wom destaca por tener en su mayoria usuarios de un afio o menos (62%).
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8.1.2. Satisfaccion con empresas de Telefonia Movil

“En una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Qué tan

satisfecho estd usted en general con el servicio de Telefonia Movil de (Proveedor de Telefonia
Moavil)?”.

Gréfica 30. Satisfaccion con empresas de Telefonia Movil

Satisfaccion con Telefonia Movil

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 Telefonia Mdvil de (Proveedor Telefonia Mavil)?

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

69 72 * 71

12 13 12 13 1w 1 1
18 19
Total Telefonia . i
iy @) entel } mowistar @y rde
Movil W “ ° ;
Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem1
2016 217 2016 2017 2016 017 2016 2017 2016 217 2016 W17
3504 3531 Fieel 710 F0L 00 700 711 703 707 F00 703

** \firgin solo presta servicios prepago

{*) EI % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”,
En la primera medicién de 2017, el nivel de satisfaccion con Telefonia Mdvil alcanza un 48% de
satisfaccion neta, el mismo valor respecto a la medicion anterior. Entel y Virgin son las compaiiias
proveedoras de Telefonia Mévil que presentan la satisfaccion neta mas alta (64%). Claro es la
compaiia que presenta la satisfaccion neta mads baja, con un 31%, subiendo este indicador 4 puntos
respecto a la medicion anterior. Las compafias Virgin y Wom tienen alzas en el indicador de

satisfaccion neta, de 7% y 5% respecto al segundo semestre de 2016, respectivamente.
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Grafica 31. Satisfaccion con empresas de Telefonia Mévil — Evolutivo

Satisfaccion con Telefonia Movil = Evolutivo

£ Qué tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de Telefonia Mévil de (Proveedor Telefonia Mbvil)y?

% Satisfaccion (Notas 6y 7)

-&-Total Telefonia Movil ——Entel —+—Movistar ——Claro —+—\WOM —=\Virgin

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017

(*) WOM se mide desde el segundo semestre 2015, anteriormente se mide como Nextel, ** Virgin solo presta servicios prepago.

Casos: 3.531

Claro y Movistar son las companias que se mantienen por debajo de la satisfaccién promedio,
mientras que Entel es la compania con la mayor satisfaccién de las empresas medidas. Desde el
segundo semestre de 2015 Wom y Entel son las Unicas compaiias que han aumentado

sostenidamente su satisfaccion.
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Grafica 32. Satisfaccion Neta con empresas de Telefonia Mévil — Evolutivo

Satisfaccion Neta con Telefonia Movil — Evolutivo

iGE tan satizfecho estd Ud. en general con el servicio de Telefonia Mavil de (Proveedar Telefonia bdwvil)?
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Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2013 2013 2014 2014 2015 2013 2016 2016 2017

[*] v b 52 mide desde el segundosemestre 2005, ame fome nte 5 mide como Mextel. ** vikinsok pesE serdicios pepaeo.

Casos: 3531

Sobre la satisfaccién neta, Claro y Movistar se ubican bajo el promedio del servicio de Telefonia Mdvil,

mientras que Wom logra superar el promedio por primera vez desde el segundo semestre de 2015.
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Grafica 33. Satisfaccion con Telefonia Mévil — Evolutivo por zona

Satisfaccion con Telefonia Mévil, Evolutivo por zona

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 Telefonia Mdévil de (Proveedor Telefonia Mévil)?

m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) % Satisfaccion Neta

63 64 66 6 63
61 58 57 61

61 60 61 60 61

57

10 12 12 12 12

12 12 13 11 13 14 1 44 13 14
Total Telefonia
Mévil RM Norte Centro Sur
Sem 1l Sem 2 Seml Sem1 Sem 2 Sem1 Sem1 Sem 2 Sem1l Sem1 Sem 2 Sem1 Sem1l Sem 2 Sem1
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o "Mao sabe”,

(*) Zonas: RM: XII1/ Norte: 1 - 11l y XV / Centro: IV - VIl Sur: VIl = Xl y XIV

En la presente medicion la Zona Norte alcanza la mas alta satisfaccién neta (51%) y la RM la mas baja.

Respecto a la medicién anterior, se identifica una caida de 6 puntos en la Zona Centro.

52



cc:demesQ

Grafica 34. Satisfaccion con Telefonia Mévil, por tipo de Plan

Satisfaccion con Telefonia Movil, por tipo Plan

< Que tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio de Telefania Mavil de (Proveedor Telefonia Mavil)?

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato Prepago
o @
76 71 71

TOTAL Total Entel Movistar Claro WOM Total Entel Movistar Claro  WOM Virgin
Contrato Prepago
n 353 993 198 183 175 437 2.538 512 517 536 270 703

(*1 El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o "MNo sabe”. ** Virgin solo presta servicios prepago.

Casos: 3.531

Entre los usuarios de Telefonia Mavil, la satisfacciéon neta es mayor entre los clientes de prepago en
relacién a los de contrato (50% y 46%, respectivamente). Por compaiiias, destacan los casos de Entel,
que tiene una satisfaccion neta de 70% entre sus clientes de contrato, y 63% en prepago (7% de
diferencia), y Virgin, que tiene una satisfaccion neta de 64% en prepago (cabe recordar que Virgin no
tiene usuarios contrato). Claro en cambio, tiene la mds baja satisfaccion neta tanto en ambos
modalidades de plan, pero que es especialmente baja en contrato si se compara con prepago (16%y

36%, respectivamente)
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Grafica 35. Satisfaccion con Telefonia Moévil, por tipo de Plan — Evolutivo: Contrato

Satisfaccion con Telefonia Moévil, por tipo de Plan —
Evolutivo: Contrato

iGE tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de Telefonia hdvil de (Proveedor Telefonia hdwil)?
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[*] EI% restame pam lkeara 10086 comesponde a b opcidn “S¥ o “Nosabe”, ** wiminsok pesta seriios prepago.

La satisfaccion neta en Entel sube 17 puntos en relacién al segundo semestre de 2016, pasando desde
un 53 aun 70%, convirtiéndose de paso en la compafiia con la mejor satisfaccion neta. Wom, en tanto,

muestra una caida de 5% en la tasa de satisfaccion neta, alcanzando un 50% en esta medicion.
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Grafica 36. Satisfaccion con Telefonia Mévil, por tipo de Plan — Evolutivo: Prepago

Satisfaccion con Telefonia Movil, por tipo de Plan -
Evolutivo Prepago

iGE tan zatizfecho estd Ud. en general con el servicio de Telefonia Movil de (Proveedor Telefonia Mowil)?
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La mayor mejora en la satisfaccidon entre los usuarios corresponde a los usuarios de Wom, que pasa
desde un 40% a un 52% neto. También los clientes de Virgin y Claro mejoran considerablemente su

satisfaccidén neta, subiendo un 7% y 6% en relacién a la medicién anterior, respectivamente.
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8.1.3. Problemas, reclamos y resolucién: Telefonia Movil
“En los ultimos 6 meses, ¢éhha tenido algun problema con su servicio de Telefonia Movil?”.

Gréfica 37. Tasa de problemas — Evolutivo

Tasa de Problemas — Evolutivo

En loz ditimos & meses, jha tenido algin problema con su servicio de TELEFCM & MOWvILT?

o .
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Casos: 3537 **wiginsob pesta sericios prpago.

Un 23% del total de usuarios de Telefonia Movil declara haber tenido un problema con el servicio en
los ultimos seis meses, siendo los usuarios de Claro y Wom quienes presentan una tasa de problema
mas alta, con un 33% y un 28%, respectivamente. En comparacién con el segundo semestre de 2016,
todas las compaiiias disminuyen su tasa de problemas. La disminucién mas relevante ocurre entre los

usuarios de Virgin (-5%).
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Grafica 38. Tasa de problemas — Evolutivo

Tasa de Problemas con servicio de Telefonia Movil —

Evolutivo
En loz attimos & meses, ijha tenido algin problema con sy zervicio de TELEFOMia, MOWILT
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[*] Wi i 5e mide desde &lsegundo semestre 2005, ame fomme me 52 mide como Medel. ** viginsol presta senicios prepago.
Casos: 3.537

En general, se mantiene una tendencia a la baja que se ha venido dando en la tasa de problemas en
las compaiiias proveedoras de Telefonia Movil. Las empresas Claro y Wom se mantienen por sobre el

promedio, mientras que Entel, Virgin y Movistar se ubican bajo la tasa promedio de problemas.
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Grafica 39. Tasa de problemas por Zona - Evolutivo

Tasa de Problemas por Zona — Evolutivo

En loz Ottimoz 6 meses, jha tenido algin problems con su servicio de TELEFOM & mONILT

% Si
ESem 12016 ESem 2 2016 ESem 12017
28
26 26
25 25 23 25
24 29 29 24 24 29 24
Total RM Morte Centro Sur
semi sema semi semi s5em2 semi semi sem2 semi semi sema2 semi semi s5em2 semi
2015 2015 2015 2018 2018 2017 2018 2018 2017 2018 2018 2017 aois 2018 2017
.My 2.0 2.=1 1491 1524 1.m8 7l 03 187 269 813 931 268 821 201
(*1 Zonaz RM: X 7 Horte: |11 v =3 S Centdro 1Y =17 Sar; Wl — X1y HIW

Al desagregar los datos por Zona geograéfica, en las zonas Norte, Centro, Sur y RM del pais se observan
bajas en la tasa de problemas. Destaca en este sentido la zona norte del pais, donde la tasa de

problemas cayd un 4%.
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Grafica 40. Tasa de problemas por Zona - Evolutivo

Tasa de problemas con servicio de Telefonia Movil, por
tipo de plan

En loz dtimos 6 meses, iha tenido algin problems con su servicio de TELEFOM ia, McnIL?

Y S
Contrato Prepago
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Contrato Frepago
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**yiminsol pestE servicios prepago.

Casosr 3537
En cada de las compaiiias hay una tasa de problemas mas alta en contrato comparado con prepago
de la misma compaiiia. Entel es la compaiiia en que sus clientes sefialan en menor proporcién la
existencia de problemas, tanto en contrato como en prepago. En contraste, en Claro estd la mayor

tasa de problemas, ya sea en contrato como en prepago.
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Grafica 41. Tasa de problemas con servicio de Telefonia Mévil por tipo de plan — Evolutivo Contrato

Tasa de problemas con servicio de Telefonia Mévil por
tipo de plan - Evolutivo Contrato
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En relacién a contrato, hubo una disminucién en la tasa de problemas con el servicio de Telefonia
Movil respecto a la medicion anterior. Las companiias que mayor destacan son Claro, en que su tasa
de problemas pasa de 32% a 27% (-12%), y Movistar, que pasa desde 47% a 35% (-5%). Ninguna de las

compafiias muestra un alza en la tasa de problemas en contrato.

60



c:cndem@Q

Grafica 42. Tasa de problemas con servicio de Telefonia Movil por tipo de plan — Evolutivo Prepago

Tasa de problemas con serviciode Telefonia Mévil por
tipo de plan — Evolutivo Prepago

En los dtimoz 6 meses, jha tenido alglin problema con su servicio de TELEFOMIA MOWILT
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**viminsoko prestE serdcios prepago.

Wom, Virgin, Entel y Claro presentan una disminucién en su tasa de problemas respecto al segundo
semestre de 2016. Destacan las caidas en la tasa de problemas entre los clientes de Wom (-6%) y
Virgin (-5%).
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Grafica 43. Tipo de problemas de Telefonia Mévil, por tipo de plan

Tipos de problemas de Telefonia Movil, por tipo de plan

AGE tipo de problema tuvo?
Respuesta Mitiple. Mencidn espontanes
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Casos: ysuarios gue han tepido problamas con of servicio de Telafonia Movil (B04)

En relacién a los problemas con mas menciones, destaca por sobre el resto aquellos vinculados a
problemas de sefal, con el 63% de total de menciones realizadas, seguido por problemas de
cobertura, con un 19%. Segun el tipo de plan, los clientes de contrato reportan un 8% mas que los

clientes de prepago tener problemas de sefial, con un 68% y 60% de las menciones, respectivamente.
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Grafica 44. Tipo de problemas de Telefonia Mévil, por tipo de plan — Contrato

Tipos de problemas de Telefonia Movil por tipo de plan -
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AGE tipo de problems tuvo? Respuesta Wotiple. Mencidn espontanes

B TOTA L W ENCIO MES fi B fi L]
Moustar nlam

Contrato CONTRATD

TA5A DE PROBLEMAS = TOTAL: 27% 200 % =50 2%

.Prnblemas.de senal, g 70 52 g4
interferencias, cortes
Problemas de cobertura, en

algunos lugares no se 19 1t 17 @ 17
puede conectar

Problemas con los cobros |/
Facturas 4 E 4 : &

La carga se agoto antes de lo

esperado/telefonofvoz 1 3 - - -
Problemas de sefial ante 1 . . 1
catdstrofes )
n=;7 a0 an &l 137

Casos: ysuarios contrato gue Ran tepido problemas con of sepvicio de Tefefonia Movil (277).

Enlatablasedestamel% depesonas queindicaron habertenidoproblemas por operador. Segrafi@n o problema ma& mendonados.
*Wirginsolo prestaservicios de prepago. **0tros problemas: Cortan elsenido estando pagado/ Fatta informadon, Problemas de at encidny otms.

Al analizar el tipo de problemas por empresa, destaca Wom con 74% de problemas de sefial y Claro
con 25% de problemas en cobertura.
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Grafica 45. Tipo de problemas de Telefonia Mévil, por tipo de plan — Prepago

Tipos de problemas de Telefonia Moévil por tipo de plan —
Prepago
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Casos: Nsuarios propago gue fan tenido problemas con el sepvicio de Talfefonia Movil (527).

Enlatablasedestamel% depesona queindicaron haber tenido problemas por operador. Segrafian | problemas ma& mendonados.
**Wirginsoloprestaservicios de prepago. **0trms problemas: problemas @n los cobros, facturss f Aumento de costoms, s ubid el precio

Los problemas de sefial son especialmente altos entre los clientes de Wom (84%). En cambio, entre

los clientes de Virgin destacan los problemas de cobertura (25%).
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Grafica 46. Tipo de problemas de Telefonia Mdvil y Satisfaccion con el servicio

Tipos de problemas de Telefonia Mévil y satisfaccion
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Casos: usuarios gue Ban topido problomas con of servicio de Toleforia NMoviT (Bd)

La satisfaccidon neta de los usuarios de Telefonia Mévil que han tenido problemas alcanza un -17%,

donde aquellos vinculados a que la carga se agotd antes de tiempo son los que mas impacto tienen

en la satisfaccion (-60% de satisfaccion neta).
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“En los ultimos 6 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de Telefonia Movil?”.

Grafica 47. Tasa de reclamo - Evolutivo

Tasa de reclamo — Evolutivo
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Casos: Hsuarios gque han tenido problemas con ef servicio de Tefefonia MGvil (B0) ** viginsol prss sen icios prepago.

Entre quienes indican haber tenido un problema, el 43% declara haber reclamado, 3 puntos
porcentuales menos que durante el segundo semestre de 2016. La compafiia que presenta el nivel
mas bajo en su tasa de reclamo es Virgin (30%), y las mas altas son Entel y Wom (46%). Todas las

empresas bajan en este indicador respecto al segundo semestre de 2016, siendo la baja mas
pronunciada la de Virgin (-7%).
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Grafica 48. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mévil, por tipo de plan — Contrato y Prepago

Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Movil,
por tipo de plan— Contratoy Prepago
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compania Prwveedom, Empresa donde compnd pland pre paso, Semac o5 ubtel. * viminsok presta senicios de prepago.

Casos: usudrios gue han tepido problemas con of servicio de Tefafonia Novil (B0).

Los usuarios de contrato reclamaron en la compania proveedora un 37%, un 15% mas que los usuarios
de prepago, que reclamaron en ese lugar un 22%. A su vez, un 19% de los usuarios de contrato que

reclamaron lo hicieron en la empresa donde compré el plan, mientras que los usuarios de prepago lo
hicieron en un 10% en ese lugar.
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Grafica 49. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mévil, por tipo de plan — Contrato

Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Movil,

por tipo de plan— Contrato

cadem

Considerando &l Gtimo problema gue Ud. tuvo con su servicio de Telefonia Mavil jReclamad o pidid alguna solucian
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Casos: ysparios contrato gue hantenido problemas cor af sepvicio de Telefonia MOviT (27T).

A nivel de compania, Movistar es la empresa que tiene la mayor tasa de reclamo entre sus usuarios

con contrato, con un 71% de las menciones. De la misma forma, entre quienes realizaron sus reclamos

a través de su compaiiia proveedora, la proporcion es mayor en Movistar en comparacidon con el resto

de las compaiiias (41%).
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Grafica 50. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mévil, por tipo de plan — Prepago

Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Movil,
por tipo de plan— Prepago
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compafia Poweedor, Empesa donde compm plnfpre pago, 52 mac o Subtel. * viminsok presta seriios de prpago.

Casos: ysparios prepago gue han tepide problemas con afsarvicio de Tefofonia Novil (527).

Los usuarios prepago de Wom son quienes declararon en mayor medida realizar reclamos (41%), en

relacion al resto de las compainias.
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¢Cudl es la plataforma a través de la cual realizé el reclamo?

Grafica 51. Plataforma a través de la cual hizo el reclamo

Plataforma a través de la cual hizo el reclamo

(Salo usuarios gque reclamaron en su compania de Telefonia Mavil) i Cual fue la plataforma a través de la cudl
realizd el reclamo?

Wi'elh
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31%
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Casos: Lknarios gue an recfamado 2 traves de sy compaiia proveadora de Telfeforia Movil (W 297)
*vimin nocuenta concamal presencial pam interposikionde mobmos v 5ok presta servicios de prepago.

Al indagar sobre cual es la plataforma utilizada por los usuarios para la interposicién de reclamos en

los distintos canales, la principal es la plataforma telefénica, con el 63% de las menciones.
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¢Como evaluaria usted la atencion cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

Grafica 52, Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de canal — Evolutivo

Telefdnico y Presencial

Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por
tipo de canal — Evolutivo Telefonico y Presencial

soamo evaluaria usted la stencion cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Motas 1 a 4) % Satisfaccion Meta
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[*] EI% restamte pam lkeara 100% comesponde a B opcidn “S¥ o “hosabe*.
Casos: Solo ysuarios gue han recfamado a travis de sy compaiiia de Tefefonia Movil, canafes tefefénicos yvie

progenciaies, no aplica para WER (W 268)

Al interponer un reclamo ya sea en plataformas telefénicas o presenciales, los usuarios evalian de
manera insatisfactoria este proceso. En plataformas telefénica, la satisfacciéon neta disminuye desde

-12% a -18%, mientras que en la plataforma presencial mejora desde -21% a -12%.
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Grafica 53. Satisfaccion con la interposicion de reclamos, por canal y empresa.

Evaluacion del proceso de interposicién del reclamo,
por tipo de canal — Telefénicoy Presencial

iComo evaluaria wsted la stencidn cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

m % Satisfaccion (Motas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Motas 1a 4) % Satisfaccion Meta
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Casos: Solo usuarios gue han reciamado @ través de sy compaiiia de Tefefonria Movil, canales talefdnicos yvio
presercizles, #o aplica para WER (W 268)
En el caso de Entel hay una satisfacciéon neta de 6% en el canal telefénico (la mas alta entre las
companiias), lo que contrasta con el -21% de satisfaccion neta en el canal presencial (27% de
diferencia). También es importante destacar el caso de Movistar, que tiene la mas alta satisfacciéon

neta en canales presenciales (14%), y la mds baja satisfaccion neta en canales telefénicos (-31%).
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Grafica 54. Satisfaccion con la interposicion de reclamos, Evolutivo por canal Telefénico y empresa

Satisfaccion con la interposicion de reclamos,
Evolutivo por canal Telefonicoy empresa

¢+ Como evaluaria usted la atencion cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefénico
d ® 53 57
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{*1 El % restante parallegar a 100% corresponde a la opdidn “5* o “MNo sabe”. **Virgin no cuenta con canal presencial para interposicién de reclamos y solo presta

servicios de prepago.
Casos: Sofo usuarios que han reclamado a través de su compaiiia de Telefonia Movil, canales telefénicos y/o

presenciales, no aplica para WEB (N: 268)

La satisfaccion neta con el proceso de interposicion de reclamo a través del canal telefénico es de -

18%, empeorando esta situacion respecto a la medicién anterior. Entel, Wom vy Virgin son las

empresas en que hay una baja considerable respecto al segundo semestre de 2016.
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Grafica 55. Satisfaccion con la interposicion de reclamos, Evolutivo por canal Presencial y empresa

Satisfaccion con la interposicion de reclamos,
Evolutivo por canal Presencial y empresa

+Como evaluaria usted la atencidon cuando hizo el reclamo por esta plataforma?
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(*1 El % restante para llegar a 100% corresponde ala opcdn “5” o "MNo sabe”. **Wirgin no cuenta con canal presendial para interposicién de redamos v solo presta
servicios de prepago.
Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compafiia de Telefonia Movil, canales telefonicos y/o

presenciales, no aplica para WEB (N: 268)

En el caso de Movistar hay una importante alza en la satisfaccién neta con la interposicién de reclamos
respecto a la medicidn anterior, pasando de -5% a 14% (+19%). También Wom presenta una mejora,
pasando de -6% a 0% de satisfaccion neta. Al contrario, hay una baja en la satisfaccion de los usuarios

de Entel, que cae desde 2% a -21% (-23%).
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Grafica 56. Razones de insatisfaccidn con el proceso de interposicion del reclamo, por tipo de canal

Razones de insatisfaccion con el proceso de
interposicion del reclamo por tipo de canal
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Casos: Quidnes avalian de Ta 453 atencion cuando Bizo of reclfamo (W 125)

Entre las personas que se encuentran insatisfechas con la interposicion del reclamo (notas 4 o
inferiores), la principal razén de insatisfaccién es que su problema no fue resuelto (45%). Por tipo de
canal esta razén es mayormente mencionada en aquellos que reclamaron en plataformas presenciales

(52%) que en canales telefénicos (41%). La mala atencion también en el canal telefénico (27%).
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Grafica 57. Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo, por tipo de canal -

Telefénico

Razones de insatisfaccion con el proceso de
interposiciéon del reclamo, por tipo de canal —-Telefénico
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La principal razén de insatisfaccidon con el canal telefénico es que no solucionan el problema, donde
Wom presenta una mayor proporcién de menciones en relacion al resto de las compafiias (75% de las
menciones). A su vez, destaca Virgin como la empresa donde “Mala atencién / gente poco amable”

aparece con mayor frecuencia por parte de los usuarios (33% de las menciones).
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Grafica 58, Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo, por tipo de canal -

Telefénico

Razones de insatisfaccion con el proceso de
interposicién del reclamo, por tipo de canal - Presencial
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Los clientes de Claro mencionan en un 64% que “no le solucionan el problema” al interponer reclamos
en canales presenciales, mientras que los usuarios de Movistar indican en un 57% que la atencién al

realizar un reclamo es mala.
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Grafica 59. Tasa de resolucién del problema - Evolutivo

Tasa de resolucién del problema — Evolutivo
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Casos: ysparios gue Ran tepido problemas con af servicio de Tefofonia Movil (B0d).

*wiminsol presta senicios de prepago.

De los usuarios que tuvieron problemas con su servicio de Telefonia Movil, un 36% declara que este
fue resuelto, disminuyendo cuatro puntos respecto de la medicién anterior. Entre las empresas, Claro
presenta una caida de 6 puntos (pasando de 36% a 30%), al igual que Entel (que baja 5%, pasando de

49% a 44%).
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Grafica 60. Satisfaccion con Telefonia Mévil, segtin si le han resuelto un problema.

Satisfaccion con Telefonia Mévil, segun si le han
resuelto problemas

En una ezcala de 1 & 7, donde 1 significa muy inzatisfecho v 7 significa muy satisfecho, Qué tan satizfecho esta
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m % Satisfaccion (Notas &6+ 7) m % Insatisfaccion (Notas 1a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia ) Zon problemas Zon problemas
Ml dwil Sinproblemas Con problemas - resueltos no resueltos

73
21
5
38
3.EB1 iw 20 195 s

Diferencia entre Satisfaccion Meta de Usuarios con
problemas y Usuarios sin Problemas
B6%

Casos: 3.531. Se sefiala ef ntmoro de casos seqin filtro sobre problomas.

El tener problemas impacta en un 86% en la satisfaccion neta de los usuarios de Telefonia Mdévil, lo
gue equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el caso de

los usuarios con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 51% la satisfaccion.
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Grafica 61. Satisfaccion de usuarios de Entel con Telefonia Mdvil, segun si le han resuelto un problema.

Satisfaccion de Usuarios de Entel con Telefonia Movil,
segun si le han resuelto problemas

En una ezcala de 1 a 7, donde 1 significa muy insstizfecho v 7 significa muy satizfecho, i Gué tan satisfecho esta
Ud. en general con el servicio de Telefonia Mavil de (Proveedor Telefonia mdwil)?
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Casos: 3.537. Se sefiafa of nidmaero de casos seqidn fiftro sobra problomas.

El tener problemas impacta en un 76% en la satisfaccidn neta de los usuarios de Entel, lo que equivale
a las diferencia en las tasa de satisfacciéon de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios
con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 46% la satisfaccion, lo que
corresponde a la diferencia en la satisfaccién neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 62, Satisfaccion de usuarios de Movistar con Telefonia Mévil, segin si le han resuelto un

problema.

Satisfaccion de Usuarios de Movistar con Telefonia
Moévil, segun si le han resuelto problemas

En una escala de 1 a 7, donde 1 significe muy insatizfecho v 7 significa muy satizfecho, ;i CQué tan satizfecho esta
Ud. en general con el servicio de Telefonia Mowil de (Proveedor Telefonia w7

m % Satisfaccion (Notas 6+ 7) B % Insatisfaccion (Notas 1a 4) % Satisfaccion Neta
. . Con Con
Telefonia Zin Con -
Mawil M movistar problemas problemas prablemas prablemas
resueltos no resueltos
71
33
12
5
17
55
3.:1 el 1] 161 = g

Diferencia entre Satisfaccion Heta de Usuarios de Movistar
con problemas y Usuarios de Movistar sin Problemas
893

Casos: 3.537. Se sefizla of nidmero de casos seqin filtro sobre problomas.

El tener problemas impacta en un 89% en la satisfaccion neta de los usuarios de Movistar, lo que
equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemas, la solucion o no de estos problemas impacta en un 59% la satisfaccion, lo que
corresponde a la diferencia en la satisfaccién neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 63. Satisfaccion de usuarios de Claro con Telefonia Mévil, segtin si le han resuelto un problema.

Satisfaccion de Usuarios de Claro con Telefonia Movil,
segun si le han resuelto problemas

En una ezcala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho v 7 significa muy satizfecho, i Qué tan satisfecho esta
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Diferencia entre Satisfaccion Meta de Usuarios de Oaro con
problemas y Usuarios de Caro sin Problemas
85%

Casos: 3.531. Se sefiala of nidmero de casos seqin filtro sobre probloemas.

El tener problemas impacta en un 85% en la satisfaccidon neta de los usuarios de Claro, lo que equivale
a las diferencia en las tasa de satisfaccidon de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios
con problemas, la solucion o no de estos problemas impacta en un 47% la satisfaccion, lo que
corresponde a la diferencia en la satisfaccién neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 64. Satisfaccion de usuarios de Wom con Telefonia Mdvil, segtin si le han resuelto un problema.

Satisfaccion de Usuarios de Wom con Telefonia Movil,
segun si le han resuelto problemas

En una ezcala de 1 a7, donde 1 significa muy insstisfecha v 7 significa muy satizfecho, ; Gué tan zatizfecho esta
IId. en general con el servicio de Telefonia Movil de (Proveedor Telefonia mdwil)?
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FO%

Casos: 3337, Se sefiala of ndmero de casos seqin filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 79% en la satisfaccién neta de los usuarios de Wom, lo que equivale
a las diferencia en las tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios
con problemas, la soluciéon o no de estos problemas impacta en un 43% la satisfaccién, lo que
corresponde a la diferencia en la satisfaccién neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 65. Satisfaccion de usuarios de Virgin con Telefonia Mdvil, segtin si le han resuelto un problema.

Satisfaccioén de Usuarios de Virgin con Telefonia Movil,
segun si le han resuelto problemas

En una ezcala de 1 a 7, donde 1 significa muy insstizfecho v 7 significa muy satizfecho, i Gué tan satisfecho esta
Ud. en general con el servicio de Telefonia Mavil de (Proveedor Telefonia mdwil)?
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Casos: 3.537. Se sefiafa of nidmaero de casos seqin fiftro sobre problomas.

El tener problemas impacta en un 75% en la satisfaccion neta de los usuarios de Virgin, lo que equivale
a las diferencia en las tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios
con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 42% la satisfaccion, lo que
corresponde a la diferencia en la satisfaccidén neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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Gréafica 66. Satisfaccion con la solucion de problemas por tipo de plan Contrato: Evolutivo

Satisfacciéon con la solucion de problemas por tipo de plan
Contrato: Evolutivo

En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ; Cuan satisfecho quedd con
la resolucién de su problema?

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato
®
® 86

Total Telefonia
L Contrato @) entel & mouistar e @y
Mévil
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 017 2016 2016 2017 2016 2016 2017

388 361 206 118 119 110 38 27 21 34 2 21 25 26 14 21 a4 54
* sowpn -
(*3 El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5" o “No sabe”. * Wirgin se mide solo en prepago.

87
Casos: usuarios contrato gue han tenido problemas con ef servicio de Telefonia Novil y que resolvieron su problema (119)

En contrato existe una satisfaccién neta de 62%, subiendo 29 puntos respecto a la medicidn anterior,
y subiendo en todas las compaiiias, a excepciéon de Wom (que baja 38 puntos porcentuales). Movistar
y Entel, que tuvieron las mayores alzas en la satisfaccidon neta entre sus usuarios. Movistar pasa de
22% a 86% (+64%), y Entel pasa de 36% a 66% (+30%).
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Grafica 67. Satisfaccion con la solucion del problema por tipo de plan Evolutivo: Prepago

Satisfacciéon con la solucién del problema por tipo de
plan Evolutivo: Prepago

En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Cuan satisfecho quedd con
la resolucién de su problema?

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Prepago
76 * 72
o 68 64 63 64 ®
58 6.2
55
rry 49
37
i EU .
(]
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30
Total Tl?le.fonla Prepago @) entel A/ mowistar - T @ % i
Movil
Seml Sem2  Sem1 Sem1l Sem2 Sem1l Sem1l Sem2 Sem1 Semil  Sem2 Sem1l  Sem1 Sem2 Sem1 Sem1 Sem2 Sem1l Sem1l Sem2  Sem1l
2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017

383 361 206 270 242 186 25 36 25 a5 44 a7 46 65 56 76 41 25 a0 56 40

(*} El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién "5" o "Mo sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: usuarios prepago gue han tenido problemas con el servicio de Tefefonia Movil y que resolvieron su problema (242)

En prepago existe una satisfaccidon neta de 33%, subiendo 3 puntos respecto a la medicién anterior.
Entre las compaiiias, destaca el alza en Entel, pasando de 20% a 57% en la presente medicién. Las
compaiiias que tienen bajas son Movistar, que baja 18 puntos en su satisfaccidon neta, y Virgin, que

desciende 7 puntos.
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8.1.4. Principales indicadores: Telefonia Movil

Anadlisis de impacto de problemas sobre la satisfaccion

Grafica 68. Impacto problemas en la Satisfaccion por Operador de Telefonia Mévil, Segundo semestre de
2016 y Primer semestre de 2017.

Impacto problemas en la Satisfaccion por Operador de
Telefonia Mévil 2 sem. 2016 y 1 sem 2017.

Focalizado : Critico

=

= I

= Virgin - Movistar

] [ ] 1

o v

§ ) ! Claro

3 ! o

7] N

2o |

e £ ..

£2 !

[=r=] '.

z g. ' Claro

T c | @ Wom

[=ir 1 v,

58 T e R € 1)

=g . .

C o ¥

g3 o @ Entel 1 .

v o Virgin @

2 v, | °

(g Y o | Wom Compafia

§ Entel Movistar : Entel Mormal — Mormal

E} I Muovistar Normal  Focalizado —~—

=] I Clara Critico  Critico

= — —

© Sem 22016 I WOM Masivo Masivo

Sem 12017 l wirgin Focalizado  Mormal gl
125%
m % que declara haber tenido un problema m

W “Mejora respecto de 3 medicidn anterior {*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccidn Neta, entre quienes no declaran

~M— "Empeora respecto de la medician anterior problemas vy quienes sflo hacen. ** Virgin solo presta servicios de prepago.

Respecto al segundo semestre de 2016, Virgin presenta una mejora, pasando del cuadrante Focalizado
a Masivo, por la baja en el impacto y en su tasa de problemas. En cambio, Movistar empeora su

situacion al pasar de Normal a Focalizado, principalmente por registrar un mayor impacto.
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Grafica 69. Impacto de problemas en la Satisfaccion de Telefonia Mavil, por Zona, Segundo semestre de
2016 y Primer semestre de 2017.
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Por zona, las zonas RM, Norte y Centro mejoran su situacién, debido a una menor tasa de problemas
gue presentan. No ocurre lo mismo con la zona Sur, que pasa del cuadrante Masivo a Critico,

principalmente por el mayor impacto que registra en esta medicién.
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A modo de resumen, las graficas siguientes muestran los principales indicadores del servicio de
Telefonia Movil.

Grafica 70. Principales indicadores de Telefonia Moévil, Primer semestre de 2017.

Indicadores Telefonia Movil

m TOTAL m Entel u Movistar m Claro = WOM mVirgin
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Neta problemas problemas con solucion
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44
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Casos: 3.531

*# Virgin solo presta servicios de prepago.
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Grafica 71. Principales indicadores de Telefonia Mévil, Comparativo ultimas tres mediciones.

Indicadores Telefonia Movil

TOTAL &) entel ) mowstar e @ @ ﬂ.[r -
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" . . . . .
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U
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Casos: 3537

** Virginsolo prestasenddm de prepago.
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8.2. Internet Movil

8.2.1. Perfil de los entrevistados

Grafica 72. Ponderacidn por segmento de los usuarios de Internet Mévil
M % Mo ponderado % Ponderado Error Muestral
Hombre 1.796 51 42 23
hujer 1.745 49 51 2.4
Varisblesde | 18-% 2.489 70 67 20
clasificacidn ttis de 40 1.052 20 EE} a0
R 1527 43 41 2.5
Regiones 2015 57 59 2.1

Tramo Etario

Hombre Mujer 13 a 39 afios  Mas de 40 =10 Regiones
anos

Casos: 3542
* Caracterizacion de la Muestra con datos ponderados v expresado en porcentaje.

Las compaiiias evaluadas en Internet Mévil son Entel, Movistar, Claro, Wom y Virgin.

La principal diferencia entre grupos de usuarios se observa en cuanto a edad, ya que son
mayoritariamente usuarios entre los 18 y los 39 (67%). Geograficamente también es posible notar
diferencias, en donde el 41% de los entrevistados es de la Regidn Metropolitana, mientras que el

restante 59% se distribuye en el resto de las regiones.
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Entre las distintas compafiias no se registran diferencias importantes en género, tramo etario y zona,

comparado con los datos del servicio de Internet Mévil mencionado anteriormente.
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Grafica 74. Caracteristicas de contratos de servicio de Internet Mavil

bas de 1 afio y hasta 2

Frepago 17%
54%
1 afio o
Contrato menos
A5% A3%
Mas de 2
afing
35%
Comparia E?E‘:E
A, {ig]}
Entel F17 43 57 100 Entel 17 39 12 dqg 100
IWlovistar Foo co 1) 100 Mowistar 700 49 16 I 100
Claro 711 432 57 100 Claro 711 47 a3 a0 100
WO o7 5] 32 100 WO 707 77 ap 3 100
Wirgin FOF - 100 1 Wirgin 707 43 e 27 100
o TOTAL 5,542 e 100

*iminsok presta serios prepaeo.

Casos: 3.542

La mayoria de los usuarios de Internet Moévil es prepago, con un 54%, mientras que el restante 46%
corresponde a modalidad contrato. Es importante mencionar que Virgin solo cuenta con modalidad
prepago. Wom se destaca por tener una mayor proporcion de usuarios con contrato es Wom (68%).
Respecto a la antigliedad, el 48% de los entrevistados indica ser cliente de su empresa hace un afio o
menos. También Wom destaca por el bajo porcentaje de usuarios con mas de dos anos de antigliedad
(27%).
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8.2.2. Satisfaccién con empresas de Internet Movil

“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 de (Proveedor de Internet Movil)?

Grafica 75. Satisfaccion con Internet Movil

Satisfaccion conInternet Movil

En una escala de 1 a 7, donde 1 zignifica muy insatizfecho v 7 significa muy satizfecho, ;i Qué tan satisfecho esta
Ud. en general con el servicio de Internet Mawvil de (Proveedor Internet w7

m % Satisfaccion (Motas 6 + 7) m % Insatisfaccidn (Notas 1a 4) % Satisfaccion Neta

Total Internet ) entel A mowistar Lk @ %l’ /
Fowil
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I HEE 3.2 o2 Tiv a0 o0 737 Ti1 -} Tor T Tow

[*] EI% mstamte pam lkeara 1008 comes ponde a B opcidn “S* o “Nosabe®. * viRinsok presta seriios prepago.
Casos: 3.542

Existe un 32% de satisfaccion neta con el servicio de Internet Mévil, mejorando este indicador en 5
puntos porcentuales respecto a la medicion anterior. Entre las compaiiias, Virgin tiene la mayor
satisfaccion neta (63%), mejorando en 12 puntos porcentuales respecto a la medicién anterior. En

general, todas las compaiiias tienen una mejor satisfaccion neta respecto al segundo semestre de

2016.

94



cadem

Grafica 76. Satisfaccion con Internet Movil - Evolutivo

Satisfaccion con Internet Moévil — Evolutivo

¢Qué tan satisfechoesta Ud. en general con el servicio de Internet Movil de (Proveedor Internet Movil)?
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7
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* Virgin solo presta servicios prepago.

Casos: 3.542

En cuanto al nivel de satisfaccidén, todas las empresas consolidan la tendencia al alza que han
registrado continuamente desde el segundo semestre de 2015. Virgin se mantiene como la compania
con la mayor satisfaccion, seguida por Wom y Entel. Bajo el promedio de satisfaccidn se encuentran

Claro y Movistar.
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Grafica 77. Satisfaccion neta con Internet Movil - Evolutivo

Satisfaccion Neta con Internet Movil — Evolutivo
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*wiginsol presta 5erdicios prepago.

Casos: 3.542

El total de satisfaccién neta en Internet Mdvil continda mejorando desde el primer semestre de 2015.
Por compaiiia, Virgin se mantiene liderando en este indicador por sobre el resto de las empresas

(63%). Claro y Movistar se mantienen con niveles de satisfaccién neta por debajo del promedio.
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Grafica 78. Satisfaccion con Internet Movil, Evolutivo por zona

Satisfaccion coninternet Movil, Evolutivo por zona
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La zona norte del pais presenta una satisfaccion neta de 34%, 5 puntos porcentuales sobre la medicién
anterior. La zona Centro también presenta una mejora de 7 puntos. Las zonas centro y sur del pais

presentan el nivel de satisfaccién neta mas bajo, ambas con un 31%.
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Grafica 79. Satisfaccion con Internet Mavil, por tipo Plan

Satisfaccion conInternet Movil, por tipo Plan
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[*] EI% mstame pam@ lkgara 100% comes ponde 3 B opcidn “S¥ o “Mosabe”. ** viminsok presta sericios prepago.
Casos: 3.542

Los usuarios de contrato en Wom tienen una satisfaccion de 46%, 10 puntos porcentuales mds que
sus clientes de prepago (46%). Virgin destaca con la mas alta satisfaccidn entre sus usuarios, de 63%
(en prepago, unica modalidad que tiene la compaiiia). Claro en cambio tiene una baja tasa de

satisfaccion neta, tanto en contrato (13%) como en prepago (18%).
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Grafica 80. Satisfaccion con Internet Movil por tipo Plan — Evolutivo: Contrato

Satisfaccion conInternet Movil por tipo de plan—
Evolutivo: Contrato

AiGE tan zatizfecho estd Ud. en general con el servicio de Internet Wowil de (Proveedor Internet widwil)?

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccian (Motas 1a 4) % Satisfaccion Neta

Contrato

18 18
2 20 23 19 2 20 2 -
32
Total Internet Contrato &) entel H"l movistar .-,'-@.;—' @
Hovil

semi sem2 semi semi sema Semi semi sema2 semi semi Sem2 semi semi sem2 semi Semi sem2 semi
2018 2018 2017 2018 2018 2017 2018 2018 2017 2018 2018 2017 2018 2018 2017 2018 2018 2017
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[*] EI% mstame pam@ lkeara 1008 comes ponde a B opcidn 'S* o “Nosabe®. * viRinsok presta seriios prepago.
Casos: 3.542

Entre los usuarios con contrato la satisfaccion neta es de 31%, misma cifra registrada en la medicién
anterior. Wom tiene una mejora en 6 puntos porcentuales en este indicador, quedando en 46% para

esta medicidon. Movistar retrocede 5 puntos, quedando en 22% de satisfaccion.
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Grafica 81. Satisfaccion con Internet Movil por tipo Plan — Evolutivo Prepago
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Casos: 3.542

Entre los usuarios de Internet Mévil con prepago, la satisfaccion neta es de 33%, lo que corresponde
a un alza en 9% respecto a la medicidén anterior. Virgin, Movistar y Entel son las compafiias que

registran las alzas mas importantes, de +12%, 8% y +7%, respectivamente.
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Grafica 82. Satisfaccion con velocidad de Internet Movil

Satisfaccion velocidad Internet Movil

iCuan satizfecho estd con la velocidad de Internet Movil en su celular?
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[*] EI% mstame pam@ lkeara 1008 comes ponde a B opcidn “S* o Yo sabe™ . * wiminsok pesta senvicios prepago.
Casos: 3.542

La satisfaccidn neta con la velocidad de Internet Mévil es de 24%, 9 puntos porcentuales mas que en
la medicidn anterior. Si bien todas las compaiiias registran un alza en este indicador, destacan las alzas
de +11 puntos de Claro (8% de satisfaccion neta), +7 puntos de Movistar (21% de satisfaccidon neta),
+7 puntos de Virgin (43% de satisfaccion neta) y +5 puntos de Movistar (21% de satisfaccidn neta con

la velocidad de su servicio de Internet Movil)
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Grafica 83. Satisfaccion con velocidad de Internet Mavil, por tipo Plan — Evolutivo: Contrato

Satisfaccion velocidad Internet Mévil por tipo de plan
— Evolutivo: Contrato

iCuAn satizfecho estd con la velocidad de Internet wdvil en su celilar?

m % Satisfaccion (Motas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Motas 1a 4) % Satisfaccion MNeta
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[*] EI% mstame pam lkgara 1000 comes ponde a B opcidn “S* o Yo sabe® * viRinsok presta seriios prepago.
Casos: 3.542

Los usuarios con contrato mejoran en 5% su satisfaccion neta con la velocidad de su servicio,
guedando en 26%, alza que es registrada en todas las compafiias. Las empresas que registran un
mayor alza respecto al semestre anterior es Wom (+10%, quedando en 48%) y Claro (+6%, alcanzando

un 10%).
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Grafica 84. Satisfaccion con velocidad de Internet Movil, por tipo Plan — Evolutivo: Prepago

Satisfaccion velocidad Internet Movil por tipo de plan
— Evolutivo: Prepago

iCuan =stizfecho estd con la velocidad de Internet Movil en su celular?
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[*] EI% mstante pam lkgara 100 comes ponde a B opoidn “S¥ o “Mosabe®. * viminsok presta senicios prepaeo.
Casos: 3.542

En los clientes de prepago, la satisfaccién neta registra un alza de 12 puntos respecto a la medicion
anterior, alcanzando un 23%. Entre las compafiias y respecto al segundo semestre de 2016, registran

importantes alzas Claro (+13%), Movistar (+11%) y Virgin (+7%).
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8.2.3. Problemas, reclamos y resolucién: Internet Movil
“En los ultimos 6 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de Internet Movil?”.

Gréafica 85. Tasa de problemas — Evolutivo

Tasa de Problemas — Evolutivo

En los Oftimos 6 meses, jha tenido algdn problema con s servicio de INTERMET MOVIL?

or o
o Si
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*wiminsok pesta senicios prepago.

Casos: 3542
La tasa de problemas se mantiene en 43%, misma cifra que en la medicién anterior. Entre todas las
compaiiias, Virgin es la companiia con la menor tasa de problemas (29%), mejorando en este indicador
respecto a la medicién anterior, al ver disminuida su tasa de problemas en 6%. Claro es la que tiene

la mayor tasa de problemas (50%).
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Grafica 86. Tasa de problemas con servicio de Internet Movil - Evolutivo

Tasa de Problemas con servicio de Internet Movil —

Evolutivo
En loz Gtimos 6 meses, jha tenido algon problema con su servicio de INTERMET ML T
% Si
=#=Total Internet Mavil ——Entel ——Movistar ——Claro —WOM —Virgin

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016 2017

*wiminsok presta seryicios prepaeo.
Casos: 3.542

Virgin es la compania que registra por tercer semestre consecutivo la menor tasa de problemas con
el servicio de Internet Mévil, situacion opuesta a la de Claro, que registra la mayor tasa de problemas

entre sus usuarios de Internet Mdvil desde el segundo semestre de 2014.
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Tasa de problemas por Zona - Evolutivo

Tasa de Problemas por Zona — Evolutivo

En lo= aftimos 6 meses, iha tenido algon problema con su servicio de INTERMET  mOWIL?
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La zona que registra la tasa de problemas mas alta es la zona Centro (45%), mientras que en la zona

con menor cantidad de problemas es la zona sur (41%). No se registran importantes cambios respecto

a la medicidn anterior al interior de cada una de las zonas.
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Grafica 88. Tasa de problemas con servicio de Internet Movil, por tipo de plan

Tasa de problemas con servicio de Internet Movil, por
tipo de plan

En loz Oftimos 6 meses, iha tenido algon prokblema con su zervicio de INTERMET MCIL?
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Contrato Prepago
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*wiginsok presta serdicios prepago.

Casos: 3542

Virgin tiene la menor tasa de problemas en Prepago (29%), siendo esta la punica modalidad de plan
gue tiene esta compaiiia. En contraste, Claro tiene la mas alta tasa de problemas, tanto en contrato

(51%, +6 sobre el promedio), y prepago (49%, +9% sobre el promedio).
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Grafica 89. Tasa de problemas con el servicio de Internet Mavil por tipo de plan — Evolutivo Contrato

Tasa de problemas con servicio de Internet Movil por tipo
de plan — Evolutivo Contrato

En loz Oftimoz & meses, iha tenido algon problems con su servicio de INTERMET MCIL?
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Casos: 3542

Las compaiiias con las menores tasas de problema en contrato son Wom (39%) y Entel (40%), mientras
que Claro es la compaiiia con la mayor tasa de problemas (51%).
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Grafica 90. Tasa de problemas con servicio de Internet Movil por tipo de plan — Evolutivo Prepago

Tasa de problemas con serviciode Internet Movil por tipo
de plan — Evolutivo Prepago
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*wiginsok presta serdicios prepago.
Casos: 3.542

Virgin tiene la menor tasa de reclamos en prepago (29%), descendiendo 6 puntos porcentuales

respecto a la medicion anterior. Claro tiene la mayor tasa de reclamo (49%). Esta cifra representa un
aumento en 4 puntos porcentuales respecto a la medicion anterior.
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Grafica 91. Tipos de problemas de Internet Mdvil, por tipo de plan

Tipos de problemas de Internet Moévil, por tipo de plan

AGE tipo de problema tuwvo?
Rezpuesta Motiple. hencidn espontanes

% Total = % Contrato = % Prepago

Problemas de sefial, Problemas con la Problemas de cobertura, La carga se agoto antes Se pega
interferencias, cortes velocidad, en algunos lugares no se de lo esperado
extremadamente lenta puede conectar

Casos: usuarios gue fan tenido problemas con of servicio de feternet Movil (1.4714)

Los problemas de sefial son el problema con mayor porcentaje de menciones (58%), seguido de
problemas con la velocidad (30%). En tercer lugar de menciones se ubican problemas de cobertura

(20%). En general, no existen grandes diferencias segun el tipo de plan en que estan los usuarios.
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Grafica 92. Tipos de problemas de Internet Mévil — Contrato

Tipos de problemas de Internet Mévil — Contrato

AEE tipo de proklema tuvo? Respuesta Mofiple. Mencion espontanea
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Casos: usyarios contrato gue Ban tenido problemas con of sarvicio de termet MOVIT (634,

Enlatablase destamel¥% depesona queindicaron haber tenido problemas por operador. Segrafican |m problema ma mendonados.
*Wirginsolo prestaservicios de prepago. **0tros problemas: Cortan elserido estando pagado/ Fattainformadon Froblemas de atencidnf ot mos.

En contrato, todas las compafiias tienen un porcentaje de menciones similar en relacién a problemas
de senal y problemas con la velocidad. Movistar registra una importante cantidad de menciones en
problemas de velocidad (35%), mientras que Wom tiene una importante mencién de problemas

vinculados a problemas de cobertura (27%).
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Grafica 93. Tipos de problemas de Internet Mévil —Prepago

Tipos de problemas de Internet Mévil — Prepago

SJEE tipo de problema tuvo? Respuesta MOtiple, Mencidn esportanes
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Casos: usHarios prepago gue fan tepido problemas con afservicio de internet Movil (TE0).
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**Wimginsoloprestaservicios de prepago. **0trms problemas: probklema @n los cobms, facturs f Aumento de costms, s ubid el precio

En prepago, un 64% de los usuarios de Entel indican tener problemas de sefal. Movistar, en cambio,
tiene un alto porcentaje de problemas con la velocidad (37%). Los problemas de cobertura son

especialmente relevantes entre los usuarios prepago de Wom (25%).
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Grafica 94. Tipos de problemas de Internet Mévil y Satisfaccion

Tiposde problemas de Internet Movil y Satisfaccion
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Casos: ysuarios gue han tenido probfamas con of servicio de internat Movil (T.474)
La satisfaccion neta de los usuarios de Internet Mévil que han tenido problemas es -16%, donde los
problemas asociados “la carga se agotd antes de lo esperado” son los que mas impacto tienen en la

satisfaccion (satisfaccidn neta entre estos usuarios de -53% con el servicio de Internet Mavil).
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Considerando el ultimo problema que usted tuvo con su servicio de Internet Movil, ¢ Reclamé o pidio
alguna solucion en...?

Grafica 95. Tasa de reclamo - Evolutivo

Tasa de reclamo — Evolutivo
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Casos: usuarios gue han tepido problemas con of servicio de fnternet Movil (1.474).

*wiminsol pesE senicics prepago.

En Internet Mévil, el 40% de los usuarios que tuvo algun problema declara haber realizado un reclamo.

La compaiiia con menor tasa de reclamos es Claro, (35%), Movistar es aquella con la mds alta tasa de

reclamos (45%). A excepcion de Movistar, el resto de las compafiias muestran una baja en la tasa de
reclamos respecto a la medicién anterior.
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Grafica 96. Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil por tipo de plan — Contrato y Prepago

Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil por
tipo de plan—- Contratoy Prepago

Conzideranda el dtima problema gue Ud. tuvo con su servicio de Internet Mavil ;i Reclamd o pidid alguna solucidn
en... 7
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[*] comesponde al % de s emtevEtEdos que decBm laber mebBmado su pmoblema, en afuno de s cam@ks indicados:
compana Proweedord, Empresa donde compm pan pre pago, Semac oSubte.* viminsok pesta servicios prepggo.

Casos: ysuarios qgue fan texido prodiemas con of servicio de kternet MBovil (1.474).

Segun el tipo de plan, los usuarios de Contrato tienen una mayor tasa de reclamo (50%), equivalente
a 10 puntos porcentuales por sobre el promedio del total de usuarios que reclamaron en Internet

Movil, y 20 puntos porcentuales por sobre los usuarios de prepago.
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Lugar de reclamo para problemas de Internet Mévil por
tipo de plan - Contrato

Conziderando el Altimo problema gque Ud. tuvo con 2o servicio de Internet Movil jReclamd o pidio alguna solucion

en... T % Que dice 57
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[*] Comesponde al % de ks emtmevE@Edos que dechm Waber mcBmado su pmoblema, en afuno de ks camaks indicados:
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Casos: ysuatios contrato gue han tenido probiemas con of sepvicio do fnternet NGVIT (6341).

Entre los usuarios de contrato que realizaron un reclamo, en general los clientes de todas las

compaiiias no muestran diferencias importantes entre el lugar donde exponen su reclamo.
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Grafica 98. Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil por tipo de plan — Prepago

Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil por
tipo de plan— Prepago

Considerando el Oltimo problema gue Ud. tuvo con su servicio de Internet Madvil i Reclamd o pidio alguna solucian
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[*] comesponde al % de kbs emtreysEBEdos que dechrm laber mcbBmado su pmblema, &n afuno de s camakes indicados:
compahia Prweedor, Empresa donde compnd plan/pre pago, Semac o subtel* wikinsok presta serikios prepago.

Casos: NsuIrios prepago gue ian tenido problomas con af servicio de Jnternat Mavil (FE0).

Entre los usuarios de prepago que realizaron un reclamo, en general los clientes de todas las

compaiiias no muestran diferencias importantes entre el lugar donde exponen su reclamo.
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¢Cudl es la plataforma a través de la cual hizo el reclamo?

Grafica 99. Plataforma a través de la cual hizo el reclamo

Plataforma a través de la cual hizo el reclamo

{Sdlo usuarios que reclamaron en su compafia de Internet Mévil) ;Cual fue la plataforma a través de la cual
realizé el reclamo?

Web
6%

Presencial
23%

Plataforma por la que realiza el reclamo por compafiia

Base % % %

Compafiia

.- (M) Telefonica Web Presencial
Telefénica
Entel 88 84 1 15
71% i
Movistar 125 71 7 22
Claro 105 62 9 29
WOM 105 61 11 28
Virgin 68 70 30
TOTAL 491 71 6 23

Casos: Usuarios que han reclamado a través de su compafiia proveedora de Internet Movil (N: 491)
*Wirgin no cuenta con canal presencial para interposicidn de recamos v solo presta servicios de prepago.

Entre las personas que indicaron haber realizado un reclamo en su compaiiia proveedora del servicio,
un 71% indica haber realizado este reclamo a través de una plataforma telefénica, mientras que un
23% indica haberlo realizado via presencial. Sélo un 6% indica haber realizado esta denuncia a través

de una plataforma web.
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Grafica 100, Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de canal — Evolutivo

Telefdnico y Presencial

Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por
tipo de canal — Evolutivo Telefonico y Presencial

iComo evaluaria usted la atencion cuando hizo el reclamo por esta plataforma?
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[*] EI% restamte pam lkeara 100% comesponde a B opcidn “S¥ o “hosabe*.

Casos: Sofo ysuarios gue han recfamado a travis de sy compaiiia de mternat Movil, canales tefofonicos yvio
presercidfes, no aplica para WER (M- 443)

La satisfaccidn neta en la evaluacion del proceso de interposicion del reclamo es de -10, empeorando
en 17 puntos porcentuales respecto a la medicién anterior. Destaca especialmente la caida en la
satisfaccién en la interposicion de reclamos en el canal telefénico, que en esta medicidn es de -12%.

El canal presencial se mantiene estable en su satisfaccién.
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Grafica 101. Satisfaccion con la interposicion de reclamos, por canal y empresa

Satisfaccion con la interposicién de reclamos, por canal
y empresa

¢+ Como evaluaria usted la atencidn cuando hizo el reclama por esta plataforma®?

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) ® % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

Telefonico ° Presencial

o 40
31

TOTAL Total Entel  Movistar  Claro WOM  Virgin Total Entel Movistar Claro WOM
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telefénico presencial
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde & la opcidn “5" o “MNa sabe”. **Virgin no cuenta con canal presencial para interposicidn de reclamos v solo presta

servicios de prepago.

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compafiia de Internet Njovil, canales telefonicos y/o
presenciales, no aplica para WEB (N: 443)

La satisfaccién de Wom en el canal presencial es 33%, mientras que la satisfaccién con el proceso de
interposicion de reclamos en el canal telefénico es 17% para esta compaiiia. Claro tiene la mas baja
satisfaccion en el canal telefénico (-28%), y aunque tiene una mejor evaluacién en el canal presencial
(-3%), esta sigue siendo negativa. Por su parte, Entel tiene una satisfaccion de -16% en el canal
presencial, lo que contrasta con una satisfaccion neta de 4% en el canal telefénico. Finalmente, Virgin
tiene la mayor tasa de satisfaccidn con la interposicidon de reclamos en la Unica plataforma en que

atienden reclamos (telefdnica, 47%).
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Grafica 102. Satisfaccion con la interposicion de reclamos, Evolutivo por canal Telefénico y empresa

Satisfaccion con la interposicién de reclamos,
Evolutivo por canal Telefébnico y empresa

+Cdomo evaluaria usted la atencién cuando hizo el reclamo por esta plataforma?
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Telefonico
®
63
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maovil
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restante parallegar a cotresponde ala opaién o "Mo sabe™* Virgin solo presta servicios prepago.
*1 El % Il 100% d | 45" o N be” ¥ |

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compafiia de fnternet Movil, canal telefénico (N: 335)
Virgin y Wom registran alzas en su satisfaccién neta con el proceso de interposicidon del reclamo de
+16% y +28%, respectivamente, en comparacion con el segundo semestre de 2016. En cambio, Entel

y Claro son las compafiias que ven una reduccidn relevante en este indicador, de -27% y -14%,
respectivamente.
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Grafica 103. Satisfaccion con la interposicion de reclamos, Evolutivo por canal Presencial y empresa

Satisfacciéon con la interposicion de reclamos,
Evolutivo por canal Presencial y empresa

¢ Como evaluaria usted la atencidn cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Presencial
®
53
48 a7
2 a2 a1 12
33 33
20
38 33 43 38 40 40 37
Total Internet Presencial @) entel /) movistar P @yt @
movil
seml  Sem2 Sem1 seml Sem2 Seml Sem1l Sem2 Seml Seml Sem2 Seml Seml Sem2 Seml sem1l Sem2 Sem1
2016 2016 217 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 017 2016 2016 217
66 569 443 140 133 108 22 16 13 38 33 27 40 ES 3l E= 42 En]

[*) El % restante para llegar a 100% corresponde ala opcidn “5” o "No sabe”™. **Wirgin no cuenta con canal presendial para interposicidn de reclamos

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compafiiade Internet Mévil, canal presencial (N: 108)
Wom registra un alza de +28 puntos en su satisfaccién neta con el proceso de interposicion del
reclamo respecto a la medicién del semestre anterior, quedando en esta medicién en 28%. Las
mayores caidas en este indicador son las registradas por las companias Claro (baja en 19 puntos

porcentuales, quedando en -3%) y Entel (caida de 17 puntos porcentuales, quedando en -16%).
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Grafica 104, Razones de insatisfaccidn con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de canal

Razones de insatisfaccion con el proceso de
interposicion del reclamo por tipo de canal

iPor gué evalds con nota 4 o menor? AIgo masT?

% %

B TEOTk L M EMCIC NES

Te ke fanico Fresencal

Mo me solucionaron el problema

CALL CENTER: Me hicieron esperar mucho 15 17
hasta que contestd |a ejecutiva
| 1

Mala atencidn, gente poco amable

Mo guedo conforme con las seluciones
9 g 12

Jrespuestas

Lz ejecutiva no entendiz no estzba
capacitada/ era extranjera

CAMNALFRESENCIAL: Me hicieron esperar

_ ]

mucha/se demaran en la atencion/ Mucha s0
espera
CALL CEMTER: Una vez gue me contestdla 6 T -
ejecutiva(a) me traspasaran lz llamads
n=1sa 12E 35

Casos: Quidpes evaldan de Ta 4f3 atepcion cuando Rizo of recliamo (W T64)

* ¥irgin se midesolo en prepagn. *Se grafican Ios problemas mas mencionados.
Entre los distintos canales, es especialmente alta la mencién en el canal de telefénico de que los
problemas no son finalmente resueltos (64%), como principal razén de insatisfaccion. En el canal
presencial, en cambio, destaca el 24% de las menciones vinculadas a la mala atencién y la poca

amabilidad.
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Grafica 105, Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo, por tipo de canal -

Telefénico

Razones de insatisfaccion con el proceso de
interposiciéon del reclamo, por tipo de canal —Telefonico

iPor gué evalda con nota 4 o menor? jAlgo mas?. Respuesta Motiple. hencion esportanes
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I:ALL I:E.NTER: Unavez que me contestd la 7 132 7 3 11 14
sjecutiva(o) me trespasaron la llemada
Wala atencién gente poco amable | 7 g 4 10 3 14
Solucionaron el problema pero demararon
mucheo/soluciones lentas |4 7 3 3 14
CALL CENTER: Dificilcomunicarse/no
contestan | 4 4 2 & 5 B
n=13X% 25 45 kil 19 7

Casos: Quidnes avalian de Ta 4Jz atencion cuando hizo of reciamo a traves def canaltefefonico (W 128)

*Categoras 5 omerEn s pecto Mzones de imsatsfaccidn encameltzlefdnico, por ko @ nto nose Ma Mtiene omename foroors de@ndo e 1oE|
**yiginnocuema concaral presencal pam inte rposicionde eclBmos ¥ 5ok presta senicios de prepago.

Wom y Entel tienen una mayor cantidad de menciones respecto a problemas que no fueron
solucionados, como principal razéon de insatisfaccion con la interposicion de reclamos. Por su parte,
Movistar tiene una mayor proporcién de insatisfaccion vinculada a ejecutivos de call center que no

entendian los problemas sobre los que se estaba reclamando.
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Grafica 106. Razones de insatisfaccion con el proceso de interposiciéon del reclamo, por tipo de canal -

Presencial

Razones de insatisfaccion con el proceso de
interposicién del reclamo, por tipo de canal - Presencial

iPor gué evalda con nota 4 o menor? iAlgo mas? Respuesta Motiple. Mencion espontanea

Presencial
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CAMNAL PRESEMCHLL MousREr 11110
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mucheoy/se demarzn en la atencion’ Mucha 30 33 28 30 33
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Mala atencicny gente poco amable 24 33 14 40 -
1
Mo quedo conforme con las soluciones 13 - 1 10 -
Srespuestas
CAMNALPRESENCIAL Lo derivabron & un call 10 17 7 10 -
centar
1
CANALPRESENCIAL: Me derivaron s otrs J & 17 _ 10 _
sucursal
n=3a =] 14 pin] =]

Casos: Quidnes avalidan de Ta 41a atencion cuando hizo of reclamo a travis def canal presepcial (W:36)

*Categoras se omeran es pecto @zones de imatsfaccicn encamal prsencal, por o @o nose mantkne omdenanmeforcoms de@ndo el ol

**+yimin nocuenta concamal prsencal pam imerposicidnde mclBmos v sok prsta seriios de prpago.
En el canal presencial, Movistar (51%), Claro (50%) y Wom (50%) son las compafias en que no
solucionan los problemas es la principal razén de insatisfacciéon, cada una con mas de 7 puntos

porcentuales respecto al promedio.
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¢Y su problema fue resuelto?

Grafica 107. Tasa de resolucién de problemas — Evolutivo

Tasa de resolucién de problemas — Evolutivo

iy ozuproblema fue resueto? - % Que dice Si
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Casos: usuarios gue fan tenido probiemas con of servicio de fternot MOvET (1.474).
*iminsok presta sen Kios prepago.

Entre los usuarios que reportan haber tenido algun problema durante los Ultimos 6 meses, un 44%
indica que su problema fue resuelto, misma cifra que la medicién anterior. Virgin sube 9 puntos
porcentuales respecto al segundo semestre de 2016, y lo que la convierte en la compafiia con la mas
alta tasa de resolucién de problemas. Por otro lado, Entel tiene una caida de 5 puntos porcentuales

en este indicador (49% para este semestre).
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Tipos de satisfaccion con Internet Mavil, segun si le han resuelto problemas

Satisfaccion con Internet Movil, segun si le han resuelto

problemas

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 de (Proveedor Internet Movil)?

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7)

Internet
MSvil

3542
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72
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B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)

=

% Satisfaccion Neta
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no resueltos

1.414

Diferencia entre Satisfaccion Neta de Usuarios con

problemas y Usuarios sin Problemas
81%

Casos: 3.542. Se sefala ef nimero de casos segun filtro sobre problemas.

Fisls]

El tener problemas impacta en un 84% en la satisfaccién neta de los usuarios de Internet Mévil, lo que

equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el caso de los

usuarios con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 52% la satisfaccion.
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Grafica 109. Satisfaccion de usuarios de Entel con Internet Mdvil, segtin si le han resuelto problemas

Satisfaccion de Usuarios de Entel con Internet Movil,
segun si le han resuelto problemas

En una ezcala de 1 a 7, donde 1 significa muy insstisfecho v 7 significa muy sstisfecho, i Qué tan satisfecho esta
Jd. en general con el zervicio de Internet Mol de (Proveedor Internet wdwill?
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Diferencia entre Satisfaccion HNeta de Usuarios de Entel con
problemas y Usuarios de Entel sin Problemas
F2U%

Casos: 3.542. So sefiala of nimero de casos seqir filtrosobre problemas.

El tener problemas impacta en un 72% en la satisfaccidén neta de los usuarios de Entel, lo que equivale
a las diferencia en las tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios
con problemas, la solucion o no de estos problemas impacta en un 54% la satisfaccion, lo que
corresponde a la diferencia en la satisfaccién neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 110. Satisfaccion de usuarios de Movistar con Internet Movil, segun si le han resuelto problemas

Satisfaccion de Usuarios de Movistar con Internet
Moévil, segun si le han resuelto problemas

En una escala de 1 a7, donde 1 significa muy insstisfecha v ¥ significa muy sstisfecho, § Qué tan satisfecho esta
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Diferencda entre Satisfaccion Heta de Usuarios de Movistar
con problemas y Usuarios de Movistar sin Problemas
85%

Casos: 3542 So sefiala of nimoro de casos soqin fiftrosobre problemas.

El tener problemas impacta en un 85% en la satisfacciéon neta de los usuarios de Movistar, lo que
equivale a las diferencia en las tasa de satisfacciéon de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemas, la solucion o no de estos problemas impacta en un 50% la satisfaccion, lo que
corresponde a la diferencia en la satisfaccién neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 111. Satisfaccion de usuarios de Claro con Internet Mévil, segun si le han resuelto problemas

Satisfaccion de Usuarios de Claro con Internet Movil,
segun si le han resuelto problemas

En una escala de 1 a7, donde 1 significa muy insstisfecha v 7 significa muy sstisfecho, § Qué tan satisfecho esta
Jd. en general con el zervicio de Internet Mol de (Proveedor Internet wdwill?
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Diferencia entre Satisfaccion Meta de Usuarios de Claro con
problemas y Usuarios de Claro sin Problemas
89%

Casos: 3.542. So seHala of ndmero do casos soqin Filtro sobre problemas.
El tener problemas impacta en un 89% en la satisfaccién neta de los usuarios de Claro, lo que equivale
a las diferencia en las tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios
con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 48% la satisfaccion, lo que
corresponde a la diferencia en la satisfaccidén neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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Satisfaccion de Usuarios de Wom con Internet Movil,
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Satisfaccion de usuarios de Wom con Internet Movil, segtn si le han resuelto problemas

segun si le han resuelto problemas

En una ezcala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatizfecho v 7 significa muy satizfecho, i Qué tan satisfecho esta
Ud. en general con el servicio de Internet Mdvil de (Proveedor Internet howil?
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Casos: 3.542 Se sefiafa of pimero de casos seqin filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 84% en la satisfaccidon neta de los usuarios de Wom, lo que equivale

a las diferencia en las tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios

con problemas, la soluciéon o no de estos problemas impacta en un 65% la satisfaccion, lo que

corresponde a la diferencia en la satisfaccién neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 113. Satisfaccion de usuarios de Virgin con Internet Movil, segtin si le han resuelto problemas

Satisfaccion de Usuarios de Virgin con Internet Moévil,
segun si le han resuelto problemas

En una ezcala de 1 a 7, donde 1 significa muy insstisfecho v 7 significa muy sstisfecho, ;i Qué tan satisfecho esta
Ud. en general con el servicio de Internet Mol de (Proveedor Internet wdwil)?
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Casos: 3542 Se sefizla of nimero de casos seqin filtrosobre problomas.
El tener problemas impacta en un 76% en la satisfaccién neta de los usuarios de Virgin, lo que equivale
a las diferencia en las tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios
con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 75% la satisfaccién, lo que
corresponde a la diferencia en la satisfaccién neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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En una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Cudn satisfecho
quedo con la resolucion del problema?

Grafica 114, Satisfaccion con la solucion de problemas de Internet Mévil - Evolutivo

Satisfaccidon con la solucién de problemas de Internet
Moévil — Evolutivo

En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ;Cuan satisfecho quedé con
la resolucidn de su problema?
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restante para llegar a corresponde a la opcidn 57 0 "MNo sabe”* Virgin solo presta servicios prepago.
*)El% I 100% de a | 5n "5 0 "No sabe”* V) |

Casos: usuarios que han tenido problemas con ef servicio de nternet Mévil y resolvieron su problema (648)

Entre quienes tuvieron problemas no resueltos, la satisfaccidon neta con el servicio de Internet Movil
es mas baja en los usuarios de Wom (31%) y Movistar (32%). Ambas compafiias ademas registran una
baja de 11% y 10% en relacién a la medicidn anterior, respectivamente. También en Entel hay una
baja de 6 puntos en este indicador. Virgin sube 5 puntos porcentuales respecto al segundo semestre

de 2016, y registrando la tasa de satisfaccién neta con la resolucidén de problemas mas alta entre las

compaiiias.
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Grafica 115. Satisfaccion con la solucién de problemas por tipo de plan Contrato — Evolutivo

Satisfaccion con la solucién de problemas por tipo de
plan Contrato: Evolutivo

En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ;Cuan satisfecho quedd con
la resolucidn de su problema?
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(*) El % restante parallegar a 100% corresponde a la opcdén “5” o “No sabe™* Virgin solo presta servicios prepago.

Casos: usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil y resolvieron su problema (276)

Entre los clientes contrato, la satisfaccién neta con la resolucidon de problemas es de 32%, un 10%
menos que en la medicidn anterior. Entre las compaiiias con cliente de contrato, Movistar y Wom
tienen importantes bajas en este indicador, de 21y 10 puntos porcentuales, respectivamente. En esta
modalidad, Entel es la compaiiia con la mejor satisfaccidon neta con la resolucién de problemas, con
un 42%.
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Grafica 116. Satisfaccion con la solucién de problemas por tipo de plan Prepago — Evolutivo

Satisfaccion con la solucién del problema por tipo de
plan Evolutivo: Prepago

En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ;Cuan satisfecho quedd con
la resolucion de su problema?
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Casos: usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil y resolvieron su problema (372)

Entre los usuarios prepago, la satisfaccidon neta con la resolucidn de problemas de 39%, dos puntos

porcentuales menos que en la medicidn anterior. Entre las compafiias, destaca la mejora en la

satisfaccién neta de los clientes de Virgin, que sube 5 puntos porcentuales, quedando en 53%. Wom

y Entel registran una caida en este indicador, de 10 y 9 puntos porcentuales en relacion a la medicién

anterior, respectivamente.
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8.2.4. Principales indicadores: Internet Movil

Anadlisis de impacto de problemas sobre la satisfaccion

Grafica 117. Impacto problemas en la Satisfaccion por Operador de Internet Mévil, Segundo semestre de
2016 y Primer semestre de 2017.
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En relacién al semestre anterior, Wom registra un empeoramiento en su situacién, pasando del

cuadrante Normal a Focalizado, debido a que registra un impacto superior al promedio del servicio.
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Grafica 118. Impacto problemas en la Satisfaccion de Internet Mévil — Por zona, Segundo semestre de 2016

y Primer semestre de 2017.
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(*) El impacto de los problemas carresponde a la diferencia en Satisfaccidn MNeta, entre quienes no declaran problemas v quienes si lo
hacen.

—llr— *Mejora respecto de la medicion anterior
g "Empeora respecto de la medicidn anterior

La zona RM registra una mejora en su situacién, pasando desde el cuadrante Critico al Normal debido
al menor impacto que se registra en este semestre. En cambio, la zona sur empeora su situacion,

pasando del cuadrante Normal a Focalizado, por el aumento del impacto que se registra en la zona.
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A modo de resumen, las graficas siguientes presentan los principales indicadores.

Grafica 119. Principales indicadores de Internet Movil

Indicadores Internet Movil

m TOTAL = Entel = Movistar m Claro = WOM = Virgin

% Satisfaccion hSatisfaccion % Tasa de % Taza de oy Satisfaccion Heta
Heta problemas resolucidn con solucion

*viminse mide sokben prepago.

Casos: L5542
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Grafica 120. Principales indicadores de Internet Movil, Comparativo ultimas tres mediciones.
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8.3. Internet Fija

8.3.1. Perfil de los entrevistados

Grafica 121. Ponderacidn por segmentos de usuarios de Internet Fija
M B4 Mo ponderado %4 Ponderado Error Muestral
Hombre 1.264 44 45 2,3%
hjer 2345 &6 54 2.0%

variablesde | 1%3-39 1837 44 g4 2.3
clasificacion | ws de 40 = a7 56 o 20w
Rhd 1112 26 43 2.9%
Fegiones 2100 T4 52 1.8%

Tramo Etario

44

Hombre Mujer 18 a 39 afios  Mas de 40 =11 Regiones
anos

Casos: L2712
* Caracterizacian de la Muestra con datos ponderados v expresado en porcentaje.

Para el caso de Internet Fija, es posible observar que la composicion demogréafica presenta leves
diferencias en cuanto a género y edad, con un 46% de hombres y 54% de mujeres entrevistadas,
mientras que el tramo etareo de 18 a 39 es menor que el de 40 y mds, con un 44% y 56%,
respectivamente. Los usuarios de RM (48%) se presentan con un porcentaje similar al de regiones
(52%).
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Grafica 122, Caracteristicas demograficas de los usuarios de Internet Fija
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Casos: 4,272

En Internet Fija, las compafiias que fueron medidas son Movistar, VTR, Claro, Telsur/Telcoy y Pacifico

Cable.

En términos de género, la Unica compafiia se compone mas por hombres que por mujeres es VTR
(54%). El resto de las compaiiias estdan mayormente compuestas por mujeres, destacandose Movistar
como la compafiia con la mayor proporcién (63%). En la distribucién por edad y zona estan
homogéneamente distribuidas, a excepcion de Telsur/Telcoy, que opera sélo en las regiones del
Biobio, Araucania, Los Rios, Los Lagos y Aysén; y de Pacifico Cable, compaiiia que tiene su mayor

presencia en regiones que no son la Metropolitana de Santiago.
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Grafica 123, Caracteristicas demograficas de los usuarios de Internet Fija — Por compaiiia
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Casos: 42712

Los usuarios de Internet Fija de VTR, Claro, Pacifico Cable y Telsur/Telcoy indican mayoritariamente
tener una conexién con una velocidad superior a los 4MB, mientras que entre los usuarios de Movistar
destaca la mayor cifra de usuarios que desconocen qué velocidad de conexién tienen (26%). Respecto
a la antigliedad de los usuarios, destaca un 67% de los usuarios de Telsur/Telcoy, que indican tener
mas de dos afios en la compania, seguido por los usuarios de VTR (65%) y Movistar (63%). En el caso

de Claro, un 52% de sus usuarios indicé tener 1 afio o menos en la compaiiia.
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Grafica 124, Tipo de conexién en servicio de Internet Fija
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El 70% de los usuarios indicé que su conexidn al servicio de Internet Fija es mediante un Cable (ADSL,
coaxial o de fibra dptica), lo que destaca especialmente entre los usuarios de Pacifico Cable (80% de
sus usuarios). En tanto, un 21% indicé recibir este servicio a través de un sistema inalambrico
(mediante dispositivos de banda ancha mévil o similares), mientras que un 6% de los usuarios indicé

no saber cual era su tipo de conexion.
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8.3.2. Satisfaccion con empresas de Internet Fija

“En una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Qué tan
satisfecho estd Ud. En general con el servicio de Internet Fija de (Proveedor de Internet Fija)?

Grafica 125. Satisfaccion con Internet Fija

Satisfaccién conlinternet Fija

En una eszcala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho v 7 significa muy satisfecho, i Qué tan satizfecho esta
Ud. en general con el servicio de Internet Fila de (Proveedor Internet Fija)?
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Casos: 42712
La satisfaccidn neta con el servicio de Internet Fija es 18%, dos puntos porcentuales mas alta que en
la medicion anterior. Entre las compaiiias, Telsur/Telcoy destaca con la satisfaccién neta mas alta
(48%), y que ademads registra un aumento de 9% respecto a la medicién anterior. VTR, que después
de Claro es la tercera compaiiia con mayor satisfaccion neta en esta medicién, también registra un
alza importante, de 5%. Pacifico Cable pasd de ser la segunda mejor evaluada compania durante el
segundo semestre de 2016, al quinto lugar en esta oportunidad, pasando de una satisfaccion neta
de 29% a 2%.
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Grafica 126. Satisfaccion con Internet Fija - Evolutivo

Satisfacciéon conlinternet Fija — Evolutivo
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Casos: 42712

La satisfaccion con el servicio de Internet Fija registra su segunda alza consecutiva respecto al
semestre anterior, alcanzando un 45%. Esta alza va de la mano con el alza en la satisfaccién de
Telsur/Telcoy, VTR y Claro, que mantienen la primera, segunda y tercera posicidn en este indicador
respecto al semestre anterior, respectivamente. Distinto es el caso de Pacifico Cable, que registra una
pronunciada baja de 14 puntos en su satisfaccion, y que la posiciona en esta medicién como la
empresa con la menor satisfaccién con el servicio. Finalmente, Movistar registra un descenso de un

punto respecto a la medicién anterior.
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Grafica 127. Satisfaccion neta con Internet Fija - Evolutivo

Satisfaccion neta con Internet Fija — Evolutivo
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Casos: 42712

Por un lado, Telsur/Telcoy sube su satisfaccion neta en 9 puntos, pasando de 39% a 48%. Por otro
lado, la satisfaccién neta entre los clientes de Pacifico Cable cae 27 puntos porcentuales, lo que la

posiciona como la compaiiia con el menor nivel en este indicador.
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Grafica 128. Satisfaccion con Internet Fija, Evolutivo por zona
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En la zona sur del pais se registra la mas alta satisfaccidon neta, alcanzando un 30%. En contraste, en
RM se registra la satisfaccion neta mas baja (10%), incluso considerando el alza en cinco puntos

porcentuales que se observa en esta zona en comparacién al segundo semestre de 2016.
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Grafica 129. Satisfaccion con Internet Fija, por tipo de conexion

Satisfaccion con Internet Fija, por tipo de conexién
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Casos:4.212

Los usuarios que utilizan conexiones inaldmbricas tienen una satisfaccion neta de 19%, dos puntos
porcentuales por sobre quienes tienen conexiones por cable. Por compania, es importante destacar
gue en Movistar hay una satisfaccién neta de -4% en conexiones por cable, y 20% en conexiones
inaldmbricas, algo similar a lo que ocurre en Claro, que también tiene una mejor evaluacién en
conexiones inaldmbricas (35% y 26%, para conexiones inaldmbricas y por cable, respectivamente). Por
el contrario, VTR tiene una mejor evaluacion en conexiones por cable (28% y 11%, respectivamente),
al igual que Pacifico Cable (3% y -3%, respectivamente)
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¢Cudn satisfecho estd con la velocidad de Internet Fija en su hogar?

Grafica 130. Satisfaccion con velocidad de Internet Fija

Satisfaccion velocidad Internet Fija

iCudn zstisfecho estd con la velocidad de Internet Fila en su hooar?

m % Satisfaccion (Motas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1a 4) % Satisfaccion MNeta
P ®
57 58 57 Ol

a7 30

42

a8 26
31 35 13 32
37
Total Internet ﬁ —
. Ayt mowistar v o~ Lra —
Fija AT Fihetiendems e S Munde Pagifics
Semi Sema Semi Semi Sema Semi Semi Sema Semi  Semi Sema Semi Semi Sema Semi Semi Sema Semi
2015 2015 anir 2015 2018 201y 2015 2018 2017 2015 2018 2017 2015 2018 2017 2015 2018 2017
3397 I.ma 4317 o0 o1 o0 7ol T o1 8032 o1 o2 k14 a0 1407 228 o0

[*] EI% mstante pam lkgara 100 comesponde a b opcion “S¥ o “Mosabe®,
Gasos: 4272

La satisfaccidn neta respecto a la velocidad de Internet Fija en el hogar es de 24%, lo que representa
una mejora en 5 puntos porcentuales respecto a la medicidn anterior. En comparacién con el semestre
anterior, destacan las mejoras en este indicador en VTR (+9%) y Telsur/Telcoy (+8). En tanto, Pacifico

Cable registra una caida en 20 puntos porcentuales respecto al semestre anterior.
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Grafica 131. Satisfaccion con velocidad de Internet Fija

Satisfaccién con velocidad de Internet Fija, por tipo de
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Casos: 4.212
Los clientes con conexidn inaldmbrica tienen una satisfaccidn neta de 21%, tres puntos porcentuales
menor a la tasa que indican los usuarios conectados por cable. Por empresa, destaca la mejor
evaluacién que tienen los usuarios de Claro que estan conectados via inaldmbrica (38%) en relacién a
aquellos conectados por Cable (25%). Por el contrario, los usuarios de VTR conectados por cable

evalian mejor la velocidad de conexion que aquellos conectados via inaldambrica (40% y 27%,

respectivamente).
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8.3.3. Problemas, reclamos y resolucién: Internet Fija
“En los ultimos 6 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de Internet Fija?”.

Grafica 132. Tasa de problemas - Evolutivo
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La tasa de problemas en Internet Fija es 60%, un 3% menor respecto a la medicidon anterior.
Telsur/Telcoy es la empresa que tiene la menor tasa de problemas (44%), mejorando en esta medicion
su indicador en 10% respecto a la medicién anterior. VTR también registra una reduccion en la tasa
de problemas, alcanzando un 59%. La Unica compafia que registra un aumento es Pacifico Cable

(+15%), que en esta medicidn alcanza un 73%.
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Grafica 133. Tasa de problemas con servicio de Internet Fija - Evolutivo
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Casos: 42712

En comparacion con mediciones anteriores, Telsur/Telcoy y VTR registran bajas importantes en la tasa
de problemas. Sin duda, la variacién mas importante ocurre en Pacifico Cable, que luego de

mantenerse estable en las dos mediciones de 2016 en torno a 58% en su tasa de problemas, tiene un

alza de 15 puntos en la presente medicién.
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Grafica 134, Tasa de problemas por zona - Evolutivo

Tasa de Problemas por Zona — Evolutivo
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Por zona, la zona norte la que tiene la mayor tasa de problemas. Se observa ademas una reduccion en

la tasa de problemas de la zona sur, que se mantiene como la zona con la menor tasa de problemas.
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Grafica 135. Tasa de problemas, por tipo de conexion

Tasa de Problemas, por tipo de conexion
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Casos:4.212

Segln tipo de conexidn y compaiiia, Movistar registra una mayor tasa de problemas en conexiones
por cable sobre las conexiones inaldmbricas (66% y 59%, respectivamente), al igual que Claro (54% vy
47%, respectivamente). En sentido contrario, VTR registra una mayor tasa de problemas en sus

conexiones inalambricas por sobre las conexiones por cable (70% y 55%, respectivamente).
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¢Qué tipo de problema tuvo? Respuesta Multiple. Mencion espontdnea
Grafica 136. Tipos de problemas de Internet Fija
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El principal problema en Internet Fija son los problemas de sefial, con un 76% de las menciones. El

segundo problema esta asociado a la velocidad de conexidn, donde Pacifico Cable presenta un 32%.
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Grafica 137. Tipos de problemas de Internet Fija y Satisfaccion
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La satisfaccion neta de los usuarios de Internet Fija que han tenido problemas alcanza un -22%, donde

los problemas con velocidades menores a la contratada son los que mas impacto tienen en la

satisfaccion.
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Considerando el ultimo problema que Ud. tuvo con su servicio de Internet Fija, ¢ Reclamd o pidid alguna

solucién en...?

Grafica 138. Tasa de reclamo - Evolutivo
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Casos: usuarios gue han tenido problemas con of servicio de Juternet Fija (2.390)

La tasa de reclamo para esta medicién es 76%, 3 puntos porcentuales menos que en la medicién

anterior. La compafiia que registra la menor tasa de reclamos es Pacifico Cable (59%), mientras que

Movistar tiene la mas alta (81%).
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Grafica 139. Lugar de reclamo para problemas de Internet Fija

Lugar de reclamo para problemas de Internet Fija
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En la compafiia provesdora 70 73 70
En SUBTEL ~‘3 = 2

En el SERMAC 2 2 1
Enotrolugar |1 1 1

Mo reclamaron 24 19 26

n= 230 aas 4132

[*] Comesponde al % de bos entevEEdos que decbm Bber mcBmado su pmobkma, &en aguno de bos camaks indicados:
compana Prweedom, Empresa donde compnd planfpre paeo, semac o5ubte],

Cagos: yspdtios gue Rar tenido problemas col of servicio de frternet Fija (2.390)
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71
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57

510

Entre los lugares de reclamo, el principal lugar es en la compafiia proveedora del servicio (70%). En

general, Pacifico Cable tiene una menor tasa de reclamos en la compafiia proveedora en comparacién

con el resto de las compaiiias (53%), lo que va de la mano con una mayor tasa de no reclamos entre

sus clientes (41%).
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Grafica 140. Plataforma a través de la cual hizo el reclamo

Plataforma a través de la cual hizo el reclamo

(Sdlo usuarios gque reclamaron en sU compafia de Internet Fiia) LCudl fus la plataforma a través de la cudl
realizd el reclama?

Wifeh
204

Presencial
14%

Telefdonica
23%

Plataforma por b que realea & recbma por compana

Telefdnica Web Pres=rcial

Casos: Sofo usuarios gue han reclamado @ traves de su compadiia do nternat Fija (W 1.737)

Entre quienes reclaman a través de la compaiiia de Internet Fija, una amplia mayoria lo realizé via
telefonica (83%). Entre las compaiiias, destaca el mayor porcentaje de usuarios de Pacifico Cable que

realizaron su reclamo via presencial (43%), cifra que es 29% superior al promedio para el total del

servicio.
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¢Como evaluaria usted la atencion cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

Grafica 141, Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de canal — Evolutivo

Telefdnico y Presencial

Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por
tipo de canal — Evolutivo Telefonico v Presencial

AComo evaluaria usted la atencidn cuando hizo el reclamo por esta plstaforma’?

m % Satisfaccion (Notas 6+ 7) m % Insatisfaccidn (Motas 1a 4) % Satisfaccidon Neta
Total Internet Fija Telefénico Presencial

31 e

43 13 M 42 14 41 44 41

26 25
31 30 30 30 31 30 32
Sem 42016 PR — Sem 42017 SEmi20is SEm2 2018 SEmi2oi? Semi2ois Sem2 2015 SEmi2oi?
1057 1574 15E7 1.2 1.263 1358 240 11 e

[*] EI% mstamte pam lkgara 1008 comesponde a B opcidn 'S o “Nosabe*.

Casos: Solfo usparios gue han reclamado a travas de sp compatiia de nternet Fija, canales tefefonicos yvio
presenciafes, wo apfica para WER (M: 1.687)
Entre quienes realizaron reclamos el nivel de satisfacciéon neta con la atencién es de un 11%, donde
guienes realizaron un reclamo presencial tienen una tasa mas alta (16%) en comparacién a quienes lo
realizan de manera telefénica (11%). Respecto al segundo semestre de 2016, hay una caida en 9

puntos porcentuales en la satisfaccién neta en el canal presencial.
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Grafica 142, Satisfaccion con la interposicion de reclamos, por canal y empresa

Satisfaccion con la interposiciéon de reclamos, por canal
y empresa

¢:Como evaluaria usted la atencidn cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonico I Presencial
62 ®
a1 a1 3y M 3 P 1 e M g4 % 45

TOTAL Total Movistar VTR Claro  Telsur/ Pacifico Total Movistar VTR Claro  Telsur/ Pacifico
canal Telcoy Cable canal Telcoy  Cable
telefénico presencial

Mo 1LBET7 1,358 313 245 231 411 158 329 El3) an a7 70 130

(*} El % restante para llegar a 1009 corresponde a la opcidn 5" o “No sabe”.

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compafiiia de Internet Fija, canales telefonicos y/o
presenciales, no aplica para WEB (N: 1.687)

Telsur/Telcoy tiene una alta tasa de satisfaccion neta en la interposicion de reclamos via telefénica
(49%), un 23% mas alta que en el caso de los reclamos puestos en vias presenciales (26%). VTR en
cambio, si bien tiene una buena tasa de satisfaccion en canales presenciales (30%), esta cae 14 puntos
en el canal telefénico (16%). Movistar por su parte presenta una tasa de 6% en canales telefénicos,
pero de -9% en canales presenciales (diferencia de 15%). Finalmente, Pacifico Cable a pesar de tener

una buena tasa de satisfaccion en canales presenciales (14%), esta cae abruptamente en el canal
telefénico (-16%, una diferencia de 30%).
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Grafica 143. Satisfaccion con la interposicion de reclamos, Evolutivo por canal Telefénico y empresa

Satisfaccion con la interposicion de reclamos,
Evolutivo por canal Telefonicoy empresa

¢ Comao evaluaria usted la atencién cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonico
®
® 61 59 62
45 48 52
43 a1 42 44 41 40 a0 33 ¥ 44

31 30 30 30 31 30 32 32 29 27 28 32
36 36 40
46
Total Internet Total Canal . _
i 5ni & mowistar VY. Py % —
Flla TEIEfOn":O vtrcom Teletarico del Sur MundoPacifico
Seml1l Sem?2 Seml Seml Sem?2 Sem1l Sem1l Sem? Seml Seml Sem?2 Seml Seml Sem? Seml Seml Sem?2 Seml Sem1l Sem2?2 Seml
2016 216 2017 2016 2016 W17 216 2016 17 2016 2016 2017 2016 2016 2017 216 216 17 2016 2016 2017

1467 1574 1.687 1227 1263 1.358 235 304 313 313 273 245 261 272 231 303 243 411 55 166 158

(*3 El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”.

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compafiia de Internet Fija, canal telefonico (N: 1.358)

Entre quienes realizan el reclamo a través del canal telefénico de la empresa, los usuarios de
Telsur/Telcoy mejoran su evaluacién en 8% respecto a la medicion anterior, con una satisfaccion neta
de 49%. Pacifico Cable, Claro y VTR tienen caidas en este indicador, de -44%, -9% y -5%,

respectivamente, para quedar en niveles de satisfaccion de -16%, -1% y 16%, respectivamente.
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Grafica 144, Satisfaccion con la interposicion de reclamos, Evolutivo por canal Presencial y empresa

Satisfaccion con la interposicion de reclamos,
Evolutivo por canal Presencial y empresa

£ Cémo evaluaria usted la atencién cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Presencial
65 64
51 54 79 ® sz 0
43 5 5 44 a1 44 4 45 4 46 4> 45
1 33 iii
14
18 17 17
26 25 19 20 - 22
31 30 30 32 36 31
42
49
Total Internet Total Canal &) movistar v 9.9, P @y (5 Y =
Fija PresenCiaI ver.com Telefonica del Sur MundoPacifico
Sem1l Sem? Seml Sem1l Sem? Seml Seml Sem2? Seml Seml Sem? Seml1l Sem1l Sem2?2 Seml Sem1l Sem2 Seml Seml Sem2 Seml
16 16 217 2016 2016 217 2016 2016 2017 2016 2016 217 16 2016 2017 16 16 017 16 16 a7
1467 1574 1.687 240 311 329 44 45 36 57 68 50 e 56 37 87 43 76 37 93 130

(*} El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”.
Casos: Solo usuarios que han recfamado a través de su compaiiia de Internet Fija, canal presencial (N: 329)

Entre quienes realizan el reclamo a través del canal presencial de la empresa, los usuarios de
Telsur/Telcoy, VTR y Pacifico Cable tienen caidas en su satisfaccion neta, de -21%, -17% y -17%, para

guedar con niveles de satisfaccion de 26%, 30% y 14%, respectivamente.
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¢Por qué evalua con nota 4 o menor? ¢Algo mds?

Grafica 145. Razones de insatisfaccidn con el proceso de interposicidn del reclamo, por tipo de canal

Razones de insatisfaccion con el proceso de
interposicion del reclamo por tipo de canal

iPor gué evalda con nota 4 o menar? ;Ao mas?
Respuesta Motiple. Mencion esportanes

Frese ncial

B8 TOTAL MEMCIOMNES

Nao me solucionaron &l problema

Solucionaron =l problema pero demoraron
mucho/soluciones lentas

CALL CEMTER: Me hicieron esperar mucho hasta
que contestd la ejecutiva 12 13 -
10
9

1g 17 22

Mzlz atencion/ gente poco amable

CALL CENTER: Una vez que me contestd la
gjecutivalo] metraspasaronla llamada

11 -

No cumpalen ko ofredido/lo pactado ] a 7
Mo guedo conforme con las sol uciones
Jrespusstas
L= ejecutiva noentendia/ no estaba capadtada/ §| 6 7 _

=13 extrEnjes

n=47d =6 ]
Casos: Quidnes evalfdan doe Ta 41a atencion ceando izo of recfamo (M 474)

*3e grafican los problemas mds mencionados

La principal razén de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo es la no solucién del
problema (37%), lo que mayormente aparece en la plataforma presencial (41%). En el canal presencial
ademds, destaca el 26% que indica que su razon de insatisfaccion es la mala atencién o la poca

amabilidad.
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Grafica 146. Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de canal -

Telefénico

Razones de insatisfaccién con el proceso de
interposicion del reclamo por tipo de canal — Telefénico

iPor qué evalla con nota 4 o menor? iAlgo mas? Respuesta Mtiple. Mencion esportanes

Telefénico 56 TOTAL MENCID NES B

CaNAL TELERDMIED Moustar

Mo me solucionaron & problema | a7 37 37
solucionaron el problems pero demoraron
mucho/solucionss lentas | 17 @ 14 13 11 10

CALL CENTER: Me hidieron esperar mucho hasta
que | 13 11 14 21 g 21
contestd |3 gjecutive

CALL CENTER: Una vez que me contestd |a

ejecutiva(o) me trespasaron lallamads | 11 10 11 17 3 3

Mo cumpolen |o ofrecidoslo pactado | =] 13 4 3 3 4

nala stencidn/ gente poco amatds 7 g = 10 11

Mo quedo conforme con las soluciones

respocts 7 5 11 3 12 3
La ejecutiva meTter'fila.- raiestabacapacnada.- 2 g g g g 7
=3 extranjsra
n=386 a3 ar g2 =t 71

Casos: Quidnes evaldan de Ta 4 fa atencion ceando iizo of reclfamo @ travas def canaltalefdnico (i 386)

*Cateporias se omeran ms pacto @zones de isatsfaccidn encamaltekfdnico, porlo@nto nose mantiene odenanmeforcomsideandoe | ol

Telsur/Telcoy tiene un 39% de menciones vinculados a problemas que no se solucionaron en luego de
la interposicién de un reclamo via telefénica. En el caso de Movistar, un 22% indicd como razén de
insatisfaccion una demora en la solucion del problema. Pacifico Cable en cambio, tiene un 20% de

menciones relacionada a la mala atencién o la poca amabilidad con que fue atendido.
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Grafica 147, Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de canal -

Presencial

Razones de insatisfaccidon con el proceso de
interposicion del reclamo por tipo de canal — Presencial

iPor gué evalla con nota 4 o menor? iAo mas? Respuesta MUtiple. Mencidn espontanes

Presencial

Mo me solucionaron el problema a1 47 29 27 @ 50
Mzlz atencion gente poco amzable 26 26 13 17 25

Solucionaron el problema pero
demararon 22 @ 14 15 12 3

muchofsoluciones lentas

Mo quedo conforme con las soluciones 10 7 14 15 7 o]
frespuestas

Tiene un costo adicional

n=ga3 15 7 11 15 A0

Casos: Quidnes avalfdan de Ta 4 fa atepcion cuando iizo ef reclamo a travas def canal presepcial (i §8)
*Cateporas 5e omer@n s pecto @zones de iwatsfaccion encaml presencial, porlo@nto nose mantine ordena e forcoms de@ndo el toa|

En plataformas presenciales, los problemas no solucionados es la principal razén de insatisfaccién en
Telsur/Telcoy (53%). En el de VTR, aparece un 29% de menciones relacionadas a la mala atencion y la
poca amabilidad, mientras que Movistar tiene una mayor cantidad de menciones vinculadas a la

demora en la entrega de soluciones (33%).
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Y estos problemas, ¢ Dieron origen a un agendamiento para una visita técnica a su hogar?

Grafica 148. Asistencia técnica

Asistenciatéecnica

% eztoz problemas, iDieron arigen & un agendamiento para una vista técnica & su hogar?

or o
% Si
62 62
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55 3
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Casos: ysparios gue kan tenido prodiemas con ef servicio de ternet Fija (2.390)

La tasa de agendamiento de visitas técnicas en esta medicion es un 52%, un punto porcentual menos
gue en la medicidn anterior. Entre las compafias, Movistar es la compaiiia en que se agendé una
mayor cantidad de visitas técnicas al hogar (62%), mientras que Pacifico Cable tiene la menor tasa de

agendamiento (36%).
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Y en una escalade 1 a7, donde 1 es pésimoy 7 es excelente, ¢ Como evaluaria usted el servicio técnico

que le prestaron?

Grafica 149, Satisfaccion con el servicio técnico de Internet Fija

Satisfaccion con el serviciotécnicolnternet Fija

¥ enuna ezcala de 1 & 7, donde 1 es pésimo v 7 ez excelente, i Camo evaluaria usted el servicio técnico que le

prestaron’?
m % Satisfaccion (Motas 6+ 7) m % Insatisfaccion (Motas 1a 4) % Satisfaccion Neta

L ]
73 M
) 59 5 92 62 @ PRI P 0 62 ¢

21 20 21
25 23 25 26 25 75 24
29 27 31
Total Internet } y
) mowistar L A 2 @ L& ’
Fija Wb PP - A L e P
semi s5em3a semi Semi Sem2 Semi Smi SEma Smi Semi Sema Semi Semi Sem2 Semi Semi Sem2 Semi
2015 anis aniy 2015 2015 luk iy 2015 2015 2017 2015 2015 2017 2015 2015 2017 2018 2015 2017
124 195 im a1 128 282 -3 120 123

w3 w0 278 229 2213 193

ga3 1059 1w
[*] EI% mstame pam lkeara 1008 comes ponde @ B opoidn “S¥ o “Nosabe®,
GCasos: Usuarios gue hantenido problomas v an recibido I3 visfta de yn técrico 358 ogar (W 1. 7040

La tasa de satisfaccion neta con la visita del técnico es 30%, cayendo 4 puntos porcentuales respecto
a la medicién anterior. La empresa mejor evaluada en este indicador es Telsur/Telcoy (58%). Pacifico

Cable (27% de satisfaccion), Claro (20%) y Movistar (23%) son compafiias que registraron caidas

importantes en esta medicién, de -24%, -17% vy -5%, respectivamente.
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¢Por qué evalua con nota 4 o menor? ¢Algo mds?

Grafica 150. Razones de insatisfaccion con el servicio técnico

Razones de insatisfaccion con serviciotécnico

iPor qué evalla con nota 4 o menor? iAo mas? Respuesta Moltiple. hMencion espontanes

Teksurf | Facifioo
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MouEREr
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%e agendd a una hora yllegan tarde Jse
demora mucho en soludonar el problema
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temporzl, & problema vokid

Mala altencion en genral/ Foco amable/
Foco empatico

Mzl zervicio

[*] Se gafican principa ks @zomes de imatsfaccion.

Casos: Quidnes evalian de Ta 41z atepcion def sepvicio ticrivo (W 257)
Respecto a las razones de insatisfaccidon con el servicio técnico, la principal razon mencionada es la
poca capacitacion del personal (46%), siendo mas alta en Telsur/Telcoy (56%). La segunda razén mas
mencionada es el agendamiento de visitas que no se realizaron (25%), siendo esto particularmente
alto en Claro (47%). La tercera razén de insatisfaccién mencionada es la demora en la llegada del

técnico, (11%), siendo mas alta entre los usuarios de Telsur/Telcoy (25%).
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¢Y su problema fue resuelto?

Grafica 151. Tasa de resolucion de problemas

Tasa de resolucién de problemas
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Cagos! nsuarios gue an tenido problemas con of servicio de interret Fija (2.390)
La tasa de resolucién de problemas en esta medicion fue 67%, misma cifra que en la medicién anterior.
Entre las compaiiias, Telsur/Telcoy tiene la mayor tasa de resolucidn de problemas (77%), mientras
que Pacifico Cable es aquella que tiene menor tasa de resolucién (62%). En relacidn a la medicion

anterior, Claro registra una caida de 7 puntos, registrando una tasa de 63%.
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Grafica 152. Satisfaccion con Internet Fija, segun si le han resuelto problemas

Satisfaccion conlinternet Fija, segun si le han resuelto
problemas

En una escala de 1 a ¥, donde 1 significa muy ingatizfecho v 7 significa muy satisfecho, ;Qué tan satisfecho esta
Ud. en general con el servicio de Internet Fia (Proveedor Internet Fija)?

m % Satisfaccion (Motas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1a 4) % Satisfaccion Neta
Internet Fija | ) Zon problemas Zon problemas
5 bl ™ bl ‘
tnprebiemas mnprebiemas resyeltos ho resueltos
79
Fi=
21
a
43
4312 1222 1380 1534 -]

Diferencia entre Satisfaccion Meta de Usuarios con
problemas v Usuarios sin Problemas
973

Casos: 42712 Se seHiala of nimero de casos soqun filtro sobre problomas.
El tener problemas impacta en un 97% en la satisfaccion neta de los usuarios de Telefonia Mdévil, lo
gue equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccidon de usuarios con y sin problemas. En el caso de

los usuarios con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 65% la satisfaccion.

171



cadem

Grafica 153. Satisfaccion de Usuarios de Movistar con Internet Fija, segtin si le han resuelto problemas

Satisfaccion de Usuarios de Movistar con Internet Fija,
segun si le han resuelto problemas

En una ezcala de 1 a 7, donde 1 significa muy insstizfecho v 7 significa muy satizfecho, i Gué tan satisfecho esta
Ud. en general con el servicio de Internet Fija de (Proveedor Internet Fija)?

m % Satisfaccion (Notas 6+ 7) m % Insatisfaccion (Motas 1a 4) % Satisfaccion Meta
Con Con
Internet Zin Con
ria | MAmom o || premes | WP | v || e
FiLi
.
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4313 o0 = 345 229 i

Diferencia entre Satisfaccion HMeta de Usuarios de Movistar
con problemas y Usuarios de Movistar sin Problemas
104%

Casos: 42712 Se sefiala of nidmaro de casos seqin fiftro sobra problomas.
El tener problemas impacta en un 104% en la satisfaccion neta de los usuarios de Movistar, lo que
equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemas, la solucion o no de estos problemas impacta en un 55% la satisfaccion, lo que
corresponde a la diferencia en la satisfaccién neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 154, Satisfaccion de Usuarios de VTR con Internet Fija, segtn si le han resuelto problemas

Satisfaccion de Usuarios de VTR con Internet Fija,
seqgun si le han resuelto problemas

En una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insstizfecho v 7 significa muy satizfecho, i Qué tan satizfecho esta
Ud. en general con el servicio de Internet Fija de (Proveedor Internet Fija)?

m % Satisfaccion (Notas 6+ 7) m % Insatisfaccion (Motas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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Diferencia entre Satisfaccion Meta de Usuarios de YTR con
problemas y Usuarios de YTR sin Problemas
o91%

Casos: 4272 Se sefiala of niimero de casos sequn fiftro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 91% en la satisfaccidon neta de los usuarios de VTR, lo que equivale
a las diferencia en las tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios
con problemas, la soluciéon o no de estos problemas impacta en un 60% la satisfaccién, lo que
corresponde a la diferencia en la satisfaccidén neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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Satisfaccion de Usuarios de Claro con Internet Fija, segun si le han resuelto problemas

Satisfaccién de Usuarios de Claro con Internet Fija,
segun si le han resuelto problemas

En una ezcala de 1 a 7, donde 1 significa muy insstizfecho v 7 significa muy satizfecho, i Gué tan satisfecho esta
Ud. en general con el servicio de Internet Fija de (Proveedor Internet Fija)?
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Diferencia entre Satisfaccion HMeta de Usuarios de Claro con

problemas y Usuarios de Claro sin Problemas

89%

Casos: 4212 Se sefiala of nidmaro de casos seqin fiftro sobra problomas.

El tener problemas impacta en un 89% en la satisfaccién neta de los usuarios de Claro, lo que equivale

a las diferencia en las tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios

con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 60% la satisfaccion, lo que

corresponde a la diferencia en la satisfaccién neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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Satisfaccion de Usuarios de Telsur/Telcoy con Internet
Fija, segun si le han resuelto problemas

En una ezcala de 1 & 7, donde 1 significe muy insatisfecho v 7 significa muy satisfecho, ;i Qué tan satizfecho esta
Ud. en general con el zervicio de Internet Fila de (Proveedor Internet Fija)?

m % Satisfaccion (Notas 6+ 7)

m % Insatisfaccion (Motas 1a 4)
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Casos: 4272 Se sefiala of piimoro de casos sequn filtrosobro problemas.

Telsur,/Telcoy con problemas y Usuarios de Telsur,/Telcoy sin

=

847

Diferencia entre Satisfaccion Meta de Usuarios de

Problemas 78%

El tener problemas impacta en un 78% en la satisfaccién neta de los usuarios de Telsur/Telcoy, lo que

equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el caso de los

usuarios con problemas, la solucidn o no de estos problemas impacta en un 66% la satisfaccion, lo que

corresponde a la diferencia en la satisfaccién neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 157. Satisfaccion de Usuarios de Pacifico Cable con Internet Fija, segun si le han resuelto problemas

Satisfaccion de Usuarios de Pacifico Cable con Internet
Fija, segun si le han resuelto problemas

En una ezcala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho v 7 significa muy satizfecho, i Qué tan satisfecho esta
Ud. en general con el servicio de Internet Fija de (Proveedor Internet Fija)?

m % Satisfaccion (Motas 6+ 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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35
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Diferencia entre Satisfaccion Meta de Usuarios de Pacifico
Cable con problemas y Usuarios de Pacifico Cable sin
Problemas 104%

Casos: 4272 Se sofizla of nidmaero de casos seqin filtro sobre probloemas.

El tener problemas impacta en un 104% en la satisfaccién neta de los usuarios de Pacifico Cable, lo
gue equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccidon de usuarios con y sin problemas. En el caso de
los usuarios con problemas, la solucion o no de estos problemas impacta en un 60% la satisfaccion, lo
qgue corresponde a la diferencia en la satisfaccién neta entre usuarios con problemas resueltos y

aquellos con problemas que no fueron resueltos.
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En una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Cudn satisfecho
quedo con la resolucion de su problema?

Grafica 158. Satisfaccion con la solucion de problemas de Internet Fija - Evolutivo

Satisfaccion con la solucion de problemas de Internet
Fija — Evolutivo

En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ;Cuan satisfecho quedd con
la resolucion de su problema?
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74 72
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e BY 16 | * o g B
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.
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Internet Fija W/ mowrstar lvt:!?.ar' * '@" ° @;ﬂm Mu.-xmm
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307 292 239 317 304 287 24 220 238 383 03 506 103 266 314

1374 1.445 1.654

{*1 El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o "No sabe®.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija y que resolvieron su problema (1.634)

Los entrevistados que logran resolver su problema evaltan la resolucién de forma positiva, con una
satisfaccion neta de 49%, lo que corresponde a una baja de 4 puntos porcentuales respecto a la
medicidn anterior. Entre las compafiias, Telsur/Telcoy se mantiene como la compafiia con la mejor
satisfaccidn neta con la resolucién de problemas, con 64%, mientras que Pacifico Cable es la compaiiia
con la menor satisfaccion neta (34%). Al comparar las tasas de satisfaccion neta con la medicién

anterior, Pacifico Cable y VTR registran caidas, de 23% y 6%, respectivamente.
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8.3.4. Principales indicadores: Internet Fija

Anadlisis de impacto de problemas sobre la satisfaccion

Grafica 159. Impacto problemas en la Satisfaccion por Operador de Internet Fija, Segundo semestre de

2016 y Primer semestre de 2017.
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Respecto a la medicidon anterior, Pacifico Cable empeora su situacién, al trasladarse desde el

cuadrante Normal al cuadrante Critico por su mayor tasa de problemas y el mayor impacto registrado

en la satisfaccién. VTR es la Unica compaifiia que mejora, al pasar del cuadrante Masivo a Normal,

principalmente por su menor tasa de problemas.
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2016 y Primer semestre de 2017.
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Impacto problemas en la Satisfaccion por Operador de Internet Fija, Segundo semestre de

Impacto problemas en la Satisfaccion de Internet Fija— Por
Zona 2 sem 2016 y 1 sem 2017
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W “ly\gjora respecto oe la medicidn anterior
—~B— “Empeara respecta de la medician anterior

Centro

‘®

"
Centro Critico Wasivo -l
MNorte Masivo Masivo
Centro Normal Focalizado -~
Sur Normal Focalizado =

63%

% que declara haber tenido un problema

Por zona, la Regidn Metropolitana mejora su situacion respecto a la medicién anterior, al moverse

desde el cuadrante Critico al Masivo, debido al menor impacto registrado en la satisfaccion. En

cambio, las zonas Centro y Sur empeoran, ambas trasladdandose desde el cuadrante Normal a

Focalizado, principalmente por registrar un mayor impacto.
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A modo de resumen, las graficas siguientes presentan los principales indicadores.

Grafica 161. Principales indicadores de Internet Fija, Primer semestre de 2017.

Indicadores Internet Fija

B TOTAL Movistar BVTR B Claro B Telsur/ Telcoy M Pacifico Cable
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Casos: 4,272
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Grafica 162. Principales indicadores de Internet Fija, Comparativo ultimas tres mediciones.
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8.4. Television Pagada

8.4.1. Perfil de los entrevistados

Grafica 163. Ponderacidn por segmento de los usuarios de Television Pagada
M B4 Mo ponderado B4 Ponderada Error Muestral
Hombre 1,452 4 45 2B
hiujer 2054 o] 55 2.3
Varizblesde | 18-39 1.324 28 L 27
clasificacion htis de 40 2162 52 52 2
R 1.440 41 4z 25
Regiones 20687 54 bats] 2.2

Tramo Etario

Hombre M ujer 18 a 39 afios Mas de 40 =10 Regiones
anos

Casos: 3507
* Caracterizacion de la Muestra con datos ponderados v expresado en porcentaje.

En Television Pagada, las compaiiias que fueron medidas son Entel, Movistar, VTR, Claro y DirecTV.

En relacién a la distribucidn y caracteristicas demograficas de los usuarios de Televisidn Pagada, se
identifica un mayor porcentaje de mujeres (55%) que hombres (45%), y de una mayor proporcién de
mayores de 40 afios (62%) en relacion a las personas de entre 18 y 39 afios (38%). Finalmente, un 42%
de los usuarios del servicio vive en la Region Metropolitana y un 58% en el resto de las regiones del

pais.
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Grafica 164. Caracteristicas demograficas de usuarios de Television Pagada

Tramo Etario
18333 40 Mas
Entel Foo 20 70 100 Entel Foo 23 B7 100 Entel Foo dqeq 15 100
Mowistar 702 ag -1 100 Mowistar 702 ag -1 100 Mowistar F02 &g qc 100
¥TR 7oz 43 E2 100 WTR F0z 34 13 100 WTR F02 4% 1 100
Claro 7oz 29 61 100 Claro 7oz g4 13 100 Claro 0z 33 77 100
Direct W 701 1 45 100 Direct Tw 701 q5 EE 100 Direct W 701 29 71 100

OTAL 3,507 =8 2] 100

Casos: 3507

Entre las compaifiias medidas para este servicio, destaca la alta proporcion de mujeres clientes de

Entel (70%). Claro, por su parte, tiene una mayor concentracién de clientes en regiones (77%)
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Grafica 165.

Tipo de conexion
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Caracteristicas del servicio de Television Pagada

Antiﬁedad

i Mas de 2
Mas de 1 afio y hasta 2 afios

15% 60%

1 afoo

menos
25%
%lafioo |%Mdsdely %Mdsde2
(n) menos hasta 2 afios
Entel 700 (51) 25 24 100
Movistar 702 22 15 63 100
VTR 702 17 11 @) 100
Claro 702 36 19 45 100

Direct TV 701 29 1

20 51 00
TOTAL [3507] 25 | 15 60 100

En relacidn al tipo de conexién mediante el cual las personas reciben su servicio de Televisidon Pagada,

el 51% de los usuarios indicaron que lo hacian a través de un cable, mientras que un 42% senalé recibir

su sefal a través de una antena satelital. En las compaiiias, VTR destaca al tener un 94% de conexiones

a través de cable, mientras que DirecTV es la empresa con mayor cantidad de personas recibiendo su

sefial a través de una antena satelital.

Enrelacion a la antigliedad, el 60% de los clientes indica tener mas de dos afios su servicio de television

Pagada, cifra que es espacialmente alta entre los usuarios de VTR (72% de sus clientes). Por el

contrario, mas de la mitad de los usuarios de Entel (51%) indican tener 1 afio o menos en la compaiiia.
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8.4.2. Satisfaccién con empresas de Television Pagada

“En una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Qué tan
satisfecho estd Ud. En general con el servicio de Television Pagada de (Proveedor de Television
Pagada)?

Grafica 166. Satisfaccion con Television Pagada

Satisfaccion con Television Pagada

En una eszcala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho v 7 significa muy satisfecho, i Qué tan satizfecho esta
Ud. en general con el servicio de Televizion Pagada de (Proveedor Television Pagada)?

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Motas 1a 4) % Satisfaccion Neta

Total Television Ej entel m mowvistal tw?_m'_ ._.-.@ o ‘J
Pagada o DIRECTY
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3.302 3.307 00 o0 00 2 00 2 el 2 7ol 701

[*] EI% mstame pam lkeara 1008 comes ponde @ B opcidn “S¥ o “Nosabe®,
Casos: 3.507

La satisfaccion neta con el servicio de Televisién Pagada es de un 47%, 3 puntos porcentuales mas que
en la medicién anterior. La compaiiia que cuenta con la satisfaccion neta mas alta es DirecTV (70%),
gue registra un alza de 6 puntos. Entel y Movistar también tienen alzas en la satisfaccion neta de sus
usuarios, alcanzando este indicador un 58% y un 29%, respectivamente. Al contrario, Claro tiene una

caida en su satisfaccién neta de -5%, llegando a un 36%.
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Grafica 167. Satisfaccion con Television Pagada - Evolutivo

Satisfaccién con Television Pagada — Evolutivo

AiGE tan satizfecho estd Ud. en general con el servicio de Television Pagada de (Proveedor Television Pagada)?

% Satisfaccion (Motas 6y 7)

=¢=Total TV pagada  —+—Entel Movistar —VTR  ——Claro  —+DirecTV
i)
i
73 72
To
6

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2015 2015 2016 2016 2017

[*] Entelcomereda medise el pimersemestre de 2006,

Casos: 3507
Al igual que en las mediciones anteriores, DirecTV se mantiene como la empresa con la mayor
satisfaccidn entre sus usuarios. Por otro lado, a pesar del alza en su indicador de satisfaccion (+4%),

movistar permanece como la compafiia con la menor evaluaciéon positiva entre las compaiiias
medidas.
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Grafica 168. Satisfaccion neta con Television Pagada, Evolutivo

Satisfaccion Neta con Televisiéon Pagada — Evolutivo

AiGE tan satizfecho estd Ud. en general con el servicio de Television Pagada de (Proveedor Television Pagada)?
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[*] Emelcomeeda medise & pimersemestre de 2716,

Casos: 3507

DirecTV sigue siendo la empresa con la mayor satisfaccidn neta, en relacién a la medicidn del semestre
anterior. Por otro lado, Movistar y Claro permanecen como las empresas con una satisfaccidon neta

menor que el promedio, en linea con la medicién anterior.
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Grafica 169. Satisfaccion con Television Pagada, Evolutivo por zona

Satisfaccion con Televisiéon Pagada, Evolutivo por zona

En una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy inzatizfecho v 7 significa muy satisfecho, Qué tan satizfecho esta
Ud. en general con el servicio de Televizion Pagada de (Proveedor Televizion Pagada)?
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En la presente medicién hay un alza en todas las zonas en la satisfaccion neta en el servicio de
Televisién Pagada. La zona sur es la zona con la mayor satisfaccion neta, mientras que la Region

Metropolitana nuevamente aparece como la zona con la menor satisfacciéon neta.
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Grafica 170. Satisfaccion con Television Pagada, por tipo de tecnologia

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 Television Pagada de (Proveedor Televisién Pagada)?

u % Satisfaccion (Notas 6 + 7) ® % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Cable Satelital
®
e 77
67 (]
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Total Total Movistar VTR Claro Total Entel Movistar Claro DirecTV
Television Conexion Conexidn
Pagada Cable Satelital
3.507 1.210 232 656 322 1.939 517 440 359 623

(*) EI% restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” 0 “No sabe”. S6lo se grafican conexiones por Cable y Satelitales

Casos: 3.507

Segln tipo de conexidn y compaiiia, los usuarios de Claro conectados por cable tienen una mejor

evaluacién que aquellos conectados via satelital (43% y 30%, respectivamente).
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8.4.3. Problemas, reclamos y resolucién: Television Pagada

Grafica 171. Tasa de problemas - Evolutivo

Tasa de Problemas — Evolutivo
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La tasa de problemas alcanza un 36%, dos puntos porcentuales menos que en la medicion anterior.
Las compafiias Movistar (46%), DirecTV (22%) y VTR (32%) tienen una baja en su tasa de problemas
(-4%, -3% y -3%, respectivamente), mientras que Entel (37%) y Claro (46%) tiene alzas en este

indicador (3% y 2%, respectivamente).
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Grafica 172. Tasa de problemas con el servicio de Television Pagada - Evolutivo
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[*] Emtalcomeredia medise el pimersemestre de 2716,

Casos: 3.502
Se mantiene DirecTV como la empresa con la menor tasa de problemas entre las compaiiias de
Television Pagada (22%). Por el contrario, Movistar y Claro son las empresas con la mayor tasa de

problemas en este servicio (46%)
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Grafica 173. Tasa de problemas por Zona - Evolutivo

Tasa de Problemas por Zona — Evolutivo
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En todas las zonas del pais la tasa de problemas disminuye respecto a la medicién anterior. El mayor
descenso en la tasa de problemas ocurre en la Zona norte, donde cae 4%, alcanzando un 35%. En

general, la zona sur se mantiene como la zona con la menor tasa de problemas del pais.
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Grafica 174. Tasa de problemas, por tipo de conexion

Tasa de Problemas, por tipo de conexién

En los Gltimos 6 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de TELEVISION PAGADA?
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Television Conexion Conexion
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Sélo se grafican conexiones por Cable y Satelitales

Casos: 3.507

La tasa de problemas entre los usuarios conectados via satélite es levemente superior, en relacién a
aquellos conectados por cable (38% y 35%, respectivamente). Por compaiiia, Claro tiene una tasa de
problemas de 53% entre sus clientes satelitales, 13% mas alto que sus clientes por cable. Movistar
también presentar una tasa de problemas en clientes satelitales mas alta que entre aquellos

conectados por cable (48% y 42%, respectivamente).
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Grafica 175. Tasa de problemas por zona y tipo de conexién

Tasa de Problemas, por Zona y tipo de conexion

En los ultimos 6 meses, ;ha tenido algun problema con su servicio de TELEVISION PAGADA?

% Si

Cable Satelital

Total Total RM Norte Centro Sur Total RM Norte Centro Sur
Televisidn Conexién Conexién
Pagada Cable Satelital
3.507 1.210 566 143 311 190 1.939 715 109 624 491

Solo se grafican conexiones por Cable y Satelitales

(*) Zonas: RM: XIll / Norte: | —Ill y XV /Centro: 1V — VIl / Sur: VIIl - Xl y XIV

Por zona, en las regiones del sur del pais existe una baja tasa de problemas en conexiones mediante

cable (23%), cifra que se eleva a 36% en el caso de las conexiones satelitales.
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Grafica 176. Tipos de problemas de Television Pagada

Tipos de problemas de Televisiéon Pagada
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Probl d fizl, interfz i
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cortes
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; ) 20 13 21 4
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. . & 10 11 11 12
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Problemas con los cobros [ Facturas §| 7 & 7 10 3 7
Problemas de atencidn §| [ 4 8 & 4 &
Hay canzles que no se ven/desaparecen §| c 7 3 7 4 a
canales
n=1.20 322 260 324 27 157

Casos: usuarios gue han tenido problemas con of sarvicio de Tefevision Pagada (1.290). En Ia tabla se destaca of % de
pPorsoRas gue indicaron fabortonido problomas por oparador. Se grafican losproblomas mas mepcionados.

*Otros problemas: Problemas de asistencia técnica, Frogramacidn poco wariada, Mala calidad dalserviciosfe.

Entre los tipos de problemas, los problemas de sefal tienen la mayor cantidad de menciones (55%),
seguido de los problemas con decodificador (15%). Por sobre el 10% de las menciones estan los
problemas de sefial ante catastrofes (13%) y la mala calidad de la imagen (10%). A nivel de empresas,
Movistar destaca con un 61% de menciones vinculados a problemas de sefial, mientras DirecTV tiene

una importante cantidad de menciones sobre con problemas en situaciones de catastrofe (24%).
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Grafica 177. Tipos de problemas de Television Pagada, por tipo de conexion

Tipos de problemas de Television Pagada, por tipo de
conexion
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Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Television Pagada (1.290). En la tabla se destaca el % de
personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mads mencionados. No se
consideran problemas indicados en “otro” tipo de conexién

*Qtros problemas: Problemas de asistencia técnica, Programacion poco variada, Mala calidad del servicio s/e.

En relacién a los tipos de conexion y los problemas, los usuarios satelitales reportan una mayor
prevalencia de problemas de sefal vinculados a catastrofes naturales, en relacién a los usuarios
conectados via cable (22% y 6%, respectivamente).
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Grafica 178. Tipos de problemas y Satisfaccion con el servicio de Television Pagada

Tipos de problemas de Television Pagada y Satisfaccion

AGIUE tipo de problema tuwo? - i GUé tan satizfecho estd Ud. en general con el servicio de Television Pagada de
(Proveedar Televizidn Paoada)?
Respuesta Motiple. hMencion espontanes

m % Satisfaccion (Notas 6+ 7) ®% Insatisfaccion (Notas 1a 4) % Satisfaccion Meta

45

47 44
Totzl satisfaccicn Problemas de  Problemas comel Problemasde  Mala calidad de Problemas condos  Problemas de Hay canales gue
quienes han sefial, funcionamigmnto sehal ante imagen cofro s/ Facturas atencion noEE
tenido problemas intzrferencias, deldecodificador  catistrofes ven/desaparacen
cortes canales
n=1.20 was 178 205 123 a3 75 72

[*] EI% mstantz pam lkeara 1008 comesponde a B opcidn 'S¥ o “Nosa ba®,
e gafican ks principales pmbke mas descritos ame fomme e,
Casos: ysuarios gue han tepido problemas con of servicio da Television Pagada (1.290)

Entre los usuarios de Television Pagada que han tenido un problema, su satisfaccién neta con el
servicio de 5%. De todos los problemas reportados por parte de los clientes, aquellos vinculados a los

problemas con cobros son aquellos que tienen el mayor impacto en la satisfacciéon neta con el servicio

(-28%).

197



cadem

Grafica 179. Tasa de reclamo - Evolutivo

Tasa de reclamo — Evolutivo

Considerando el Utimo problema que Ud. tuvo con su servicio de Telefonia Movil i Reclamad o pidid alguna solucion

en... 7

% Que dice 57

85 87 86 87

Total Television
&) entel A mowistar TM -i.".l'."
Pagada DIRECTY

semi  Sem2  semd semi  semZ  Semi mi S=m2 =mi =mMi Sm2 Smi =mi =m2 Smi mi Tm2 Emi

205 2016 aoar 2016 2046 200 045 2046 2017 046 2046 2017 046 2046 2047 204 2046 2007

1341 1347 1390 283 33 260 228 230 212 FEN 246 127 212 El 224 126 178 fto
Tom ce
pobem z7% a2 6% ak za% 37N % s ask 6%  35%  3ak % o sk 1|% 3% 3k
LH ]

Casos: ysuarios gue han tepido problomas con of servicio de Tefevision Pagada (1.290).
En esta medicidon se registra un 77% de reclamos, bajando 3% respecto de la medicién anterior. La

compaiiia con la tasa de reclamos mas alta es Movistar (86%), mientras que la empresa con menor

tasa es DirecTV (64%).
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Grafica 180. Lugar de reclamo para problemas de Televisiéon Pagada

Lugar de reclamo para problemas de Television Pagada

Conziderando el dtimo problema gque Ud. tuvo con su servicio de Televizion Pagads ;Reclamd o pidid alguna
zolucion en..? %8 Que dice 57

UG TOTAL MEMNCIQNES E:'_ﬂ rm-:-ﬂnar c;""m Dir-'jft T
TASA DE FROBLEMAS —* TOTAL: 35%
Reclama en algun lugar (*) 77 a5 7 73 &l
En la compafiia provesdora | 71 57 71 a7 a2
En SUBTEL | w 2 & 4 3 4 1
En el SERNAC _‘2 2 2 3 1 1
En otro lugar | 1 1 1 o 1 0
Mo reclamaron _- 23 34 14 23 27 36
n=1.20 260 322 Fo 3 157

[*] comesponde al % de s emtmevEBEdos que decBra laber mcbBmado su pmblema, &en aguno de ks camaks indicados:
compahia Prowveadom, Semac o5 ubtel.

Casos: ysuarios qgue han tenido problemas con ef sapvicio de Tafevision Pagada {1.290).

En general, del total de personas que tuvo algun problema con su servicio de Televisién Pagada, un
71% indico que realizd un reclamo en su compaiiia proveedora del servicio. Entre las compaifiias, son
los clientes de Movistar aquellos que realizan en mayor medida reclamos en su propia compaiiia

proveedora (79%).
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Grafica 181. Plataforma a través de la cual hizo el reclamo

Plataforma a traveés de la cual hizo el reclamo

(Solo usuarios gue reclamaron en su companiia de Television Pagada) i Cual fue la plataforma a través de la
cudl realizd el reclamo?

Wieh
Telefdnica 404

81%

Frasencial
15%

Fetaforma por B que realka el reclemo por compaia

Telefdnica Web Pressrcal
Entel 164 &2 1 11
Ilowis tar 274 23 3 14
TR 176 76 B 1z
Claro 234 23 1 16
DIRECTY ioo a5 2 12
q

Casos: Sofo usparios gue han reclamado @ travis de sy compaliia de Television Pagada (W 953)

Entre los usuarios de Television Pagada que declararon haber tenido un problema con su servicio y
que interpusieron un reclamo en su compafiia, un 81% lo hizo a través de canales telefénicos, mientras

gue un 15% lo hizo via presencial. Entel registra una tasa particularmente alta de reclamos en vias

telefénicas (88%).
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Grafica 182, Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de canal — Evolutivo
Telefdnico y Presencial

Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por
tipo de canal — Evolutivo Telefonico y Presencial

iComo evaluaria usted la atencion cuando hizo el reclamo por esta plataformat

m % Satisfaccion (Notas 6+ 7) m % Insatisfaccion (Motas 1a 4) % Satisfaccion Meta
Total Televisidn Pagacda Telefénico Presencial

a3 35 34 33 34 34 32 %6
40
sermi20is S5em32 2015 Sem13ni? sem 12016 sem2 2018 serm 12017 sem 12018 sem2 2016 Semi20iF
1080 1015 azr 263 853 7EE 152 152 130

[*] EI% mstamte pam lkeara 10086 comes ponde a B opcidn '5% o YNosabe*

Casos: Solo ysuarios gue fan reclamado @ través de sy compatifa de Television Pagada, canales telefonicos yvio
presenciales, no aplica para WER (W: 927)

Se reporta un 7% de satisfaccion neta con el proceso de interposicion de reclamos, un punto
porcentual menor a la mediciéon anterior. Segun la plataforma de reclamo, quienes hicieron su
reclamo via telefdnica tienen una satisfaccién neta mayor que aquellos que hicieron su reclamo via
presencial (8% y 0%, respectivamente)

201



Codemao

Grafica 183. Satisfaccion con la interposicion de reclamos, por canal y empresa

Satisfaccion con la interposicién de reclamos, por canal
y empresa

¢ Como evaluaria usted la atencidn cuando hizo el reclamo por esta plataforma”?

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

Teleféonico Presencial

77
TOTAL Total canal Entel Movistar VTR Claro DIRECTV Total canal Entel Movistar VTR Claro DIRECTV
telefénico presencial
Moo927 7688 146 237 134 194 85 139 19 s a2 a7 13

{*1 El % restante para llegar a 1008 corresponde a la opcidn “5" o "No sabe®,

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compafifa de Telefonia Mévil, canales telefénicos y/o
presenciales, no aplica para WEB (N: 927)

En relacidn a la satisfaccion neta con el proceso de interposicion del reclamo, los usuarios de Entel
gue lo hicieron via telefdnica tienen una evaluacion neta de 29%, lo que contrasta abruptamente con
el -16% de satisfaccion que se registra en su canal presencial. En direccion contraria, DirecTV tiene
una alta tasa de satisfaccidon en canales telefénicos (18%), y la peor tasa de satisfaccion en canales
presenciales (-62%). VTR en cambio tiene una tasa relativamente similar tanto en plataformas

presenciales (10%) y telefdénica (11%).
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Grafica 184. Satisfaccion con la interposicion de reclamos, Evolutivo por canal Telefénico y empresa

Satisfaccion con la interposicion de reclamos,
Evolutivo por canal Telefénicoy empresa

¢+ Cdmo evaluaria usted la atencién cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

Telefonico

55 5, 56 = e 53 e

45 1B g5 45 44 g

29 56 29

(] ° L]
i E
L ]
26 26 27 28 23
33 33 30 32
35 34 34 34 35 33 36 38 38 40 36
Total Televisién
oni entel VY. 0P @D o0
Pagada Telefanico e) & mowistar e O Lo @i B a
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017

1030 1015 az7 563 853 7EE 1oz 157 143 227 251 227 174 136 134 184 196 194 a1 113 a5

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn 5" o “MNo sabe”™
Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compaiiia de Telefonia Movil, canales telefonicos y/o
presenciales, no aplica para WEB (N: 927)

En la satisfaccion en canales telefdnicos, Claro (3%) y VTR (11%) tienen alzas importantes respecto a
la medicion anterior, de +8% +7%, respectivamente. DirecTV y Movistar, en cambio, registran caidas

en la tasa de satisfaccion, de un -18% vy -7%, quedando en 18% y 3%, respectivamente.
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Grafica 185. Satisfaccion con la interposicion de reclamos, Evolutivo por canal Presencial y empresa

Satisfaccion con la interposicidon de reclamos,
Evolutivo por canal Presencial y empresa

¢+ Como evaluaria usted la atencidn cuando hizo el reclamo por esta plataforma®?

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

I

Presencial

4 43 q 42 40 35 40 43 @ 39 H g 41 33 i 40 33
|§|4|‘L‘E| || || 28

33 35 34 35 39 34 30 29 34 4o

Total Televisidn . A ’
Presencial @) entel A mowistar vy P @Dy _
Pagada A DIRECTV
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017 2016 2016 2017
1.030 1.015 w27 162 152 139 21 14 19 42 41 38 40 51 a2 53 S0 37 1 6 15

(*V El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o "Mo sabe”,
Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compafifa de Telefonia Mévil, canales telefénicos y/o
presenciales, no aplica para WEB (N: 927)
En canales presenciales, DirecTV (-62%) y VTR (10%) tienen alzas importantes respecto a la medicién
anterior, de +21% y +10%, respectivamente. En tanto, las tasas de satisfaccidon neta de Entel (-16%) y

Claro (0%) bajaron -23% y -6%, respectivamente.
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¢Por qué evalua con nota 4 o menor? ¢Algo mds?

Grafica 186. Razones de insatisfaccidn con el proceso de interposicidn del reclamo por tipo de canal

Razones de insatisfaccion con el proceso de
interposicién del reclamo por tipo de canal

iPor gué evalla con nota 4 o menor? JAIgD mas?
Respuesta MUtiple. Mencidn espontanea

Presencal

08 TOTA L MENCIQMNES

Mo me solucionaron & problema

Mzlz stencion/ gante poco amable
Solucionaron &l problema pero demoEron
mucho/sduciones lentas

CALL CENTER: Una vez que me contestd la
gjecutivalo) me traspasaronla llamada

CALL CENTER: Me hicieron esperar mucho hasta
gue contestd la ejecutiva

L= gjecutiva noentendiz/ no estaba capacitada/
Era extranjera

CALL CEMTER: Cificil comunicarse/ no contestan

Mo cumplen |o ofrecidgflo pactado

Mo guedo conforme con las soluciones
[respusstas

n=312 =7 55

Casos: Quidnes avalian de Ta 41z atencion ceando kizo of reciamo (W 312)
*Se mencionan los problemas mas mencionados

Entre las principales razones de la insatisfaccién, hay un 41% de menciones relacionadas a la no

solucion de los problemas lo que es mayor entre quienes realizaron su reclamo via presencial (48%).
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Grafica 187, Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de canal -

Telefénico

Razones de insatisfaccion con el proceso de
interposicién del reclamo por tipo de canal — Telefénico

éPor qué evalda con nota 4 o menor? éalgo mas?, Respuesta Miltiple, Mencidn espontanea

A % TOTAL MEMNCICNES B4 o o o
25 42 36 32

Mo mie s lucionaron el problema | a0

Mala atencion/ gents poco amable |1? 13 11 23 13

Solucionzron el problema pero demaoranon
muchoysoludones lentas

| 16 15 17 16 17 4

CALL CENTER: Una vez qus me contestd | |
ajecutivalo] me raspasarcn ka llamada 13 16 10 9 12

CALL CEMTER: Me hicieron esperar mucho
hasta que | 10 15 11 5 15 12
contestdla glecutiva

— - .
CALL CENTER: Dificll comunicarse/no | 9 10 7 ] 13 4
contastan

La sjecutiva no entendia no estaba
capacitada/ | ] 5 ] 7 9 12
£ra extranjera

Mo cumplen lo ofrecide/lo pactado | 7 o] 12 2 7 -

n=x%=7 -] a1 43 -] =

Casos: Quidnes avalian de Ta 413 atepcion cuando hizo af reclamo a través def canaltelefonico (W 257)
*Categoras 5& omer@n es pecto @zones de imatsfaccidnencamal tekefdnico, porko @ nto nose mantkene odenameforcomsidemndoe | total

Movistar es la empresa que tiene la mayor cantidad de menciones relacionadas con la no solucién de
los problemas de sus clientes a través de canales telefonicos (43%), mientras que DirecTV es la
empresa con mayor cantidad de menciones referidas a la mala atencion (28%). Claro tiene una alta

cantidad de menciones en relacién al traspaso de llamadas, como una razén de insatisfaccion (26%).
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Grafica 188, Razones de insatisfaccion con el proceso de interposiciéon del reclamo por tipo de canal -

Presencial

Razones de insatisfaccion con el proceso de
interposicién del reclamo por tipo de canal — Presencial

iPor qué evalda con nota ¢ o menor? éalgo mas?, Respuesta Maltiple, Mencidn espontanea

Presencial 0§ TOTA L MENGID NES o " " "
CANALTELEFGINIED Mouktar | WTR caro | Direct TW
45 45 43 =0

Mo me solucionaron el problema | 45
Mala atencion/ gente poco amable 16 22 g 22 14 20
Mo gqueds corforme con las soluciones B
Jresp = 11 15 11 7 10
Mo es bueno el sisterma 5] 11 - 22 - -
solucionaron el pruhll.ama pero demoraron 2 11 a 11 7 _
muchoysaludones lentas
La gjecutiva no entendiaf no estaba ||
capacitadas 7 i g 1 i 10
Er3 extranjera
CAMNAL PRESENCIAL: Me hicieron esperar
muchofse 7 22 - - 21 10
demoran enla atencion Mucha espera
CAMAL PRESEMCIAL: Ma derivarona ofra §| 7 _ a _ 14 10
sucursal
n=55 19 = 32 N 13

Casos: Quidnes avalian de 13 412 atencion cuando hizo of reclamo a travas dof canal presepcial (i 55)
*Cateporas se ome @ n s pecto @zones de imatsfaccidnencamal pesencial, por o @ mo nose mantkene odename forcomside @ndo el ol

En canal presencial, la no solucidn del problema también es la principal razén de insatisfaccion (48%),

razon que es especialmente importante para los clientes de Movistar (54%).
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Y esos problemas, éDieron origen a un agendamiento para una visita técnica a su hogar?

Grafica 189. Asistencia Técnica - Evolutivo

Asistenciatécnica— Evolutivo

Y estos prokblemas, idieron origen & un agendamierto  para una visita téonica a su hogar? % Que dice 57

66
24 53
50
18 16
45 45
42
30 29
Total Television ‘ I
2) entel A mowistar L O ol L

Pagada - DIRECTY
Sem i Serm2 sem i sem i Serm2 Sermdi Semi  5em32 Serm i Sermi  5em3a Sern i Serni Sem2 Semi Serm i Serm2 Sem i
aoiy a0is anis aoiy anis 2015 anir a0is anis anir anis a0is aoi? anis a0is aoi?
32312 ri-1§ 145 rry Rt 208 313 126 172 iw

a0ie 2016
222 230

1311 1317 1280 123 131 a0
Casos: usuarios gue han tenido problemas con of servicio de Television Pagada (1.290).

Un 48% de los usuarios menciond que se agendd una visita técnica a su hogar, lo que corresponde a
un 2% menos que en la medicién anterior. Al igual que en el segundo semestre de 2016, el

agendamiento es mayor en Movistar (66%), y DirecTV es la compaiiia con la menor tasa (29%).
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Grafica 190. Evaluacion del servicio técnico de Television Pagada - Evolutivo

Evaluacion del serviciotécnico Television Pagada —
Evolutivo

En una eszcala de 1 a 7 donde 1 significa muy insstisfecho v 7 significa muy satizfecho, i Camo evaluaria usted el
zervicio gque le prestaron’?
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Motas 1a 4) % Satisfaccion Neta

77 Y 73 ® 72 FL B |
66 P 67 68
: ® 5 o5 o 64

11 13

16 15 18 17
20 19 9 19 o
24 22 26 22
Total Television ) entel A mowistar LU - I m
Pagada o P DIRECTY

semi 5em3 Sem i semi  5em32 semi  Semi  Sem2 Sem i semi  5em32 Sem i Semi  5em2 Serm i semi  Sem2 Sem i
a4 2ods 20LF a4 3ods 3o 3odE 30dE 3047 | 3046 3046 2047 ads @045 @0 aods 30dE 2047

862 gar =6 110 113 EE] 6 216 2L =1 122 102 171 142 121 61 n s

[*] EI% mstante pam lkgara 100% comes ponde 8 B opion '5% o YNosabe ™,
Casos: Usuarios gue fantepido problemas v han recibido Ia visita de un ticnico asu hogar {(586)

A nivel total, la satisfaccidon neta con el servicio técnico recibido en el hogar es de un 38%, lo que
corresponde a 5 puntos porcentuales menos que en la medicién anterior. Por empresa, son relevantes
las caidas de Entel (que registra un 48%, cayendo 11%), Movistar (28%, cae 7%) y Claro (46%, cae 7%)

en este indicador.
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Grafica 191. Razones de insatisfaccion con el servicio técnico

Razones de insatisfaccion con el serviciotécnico

iPor gué evalda con nota 4 o menor? jAlgo mas’?

. e % ; %
B8 TOTAL MEMNCIQMNES Moustar Direct T4
Personal poco capadtade, no
solucionzn el 38
problemsa
32 agendd y el técnica na llegd al ag
domicilio 8 26 20 46 @
Ze zgendo a una hora v llegan tarde
/se demora 27 31 32 25 17 17
mucho en solucionar el problema
Mal =ervicio 5e §‘ 7 15 13 - 4 -
El técnico soluciond el problema pero
fue 7 g 7 5 g -
temporal, & problema volid
Mo cumplen lo ofrecido §‘ 4 o] 2 10 - -
n=117 13 4 . 24 ]

Casos: Quidnoes ovaldan de Ta 41z atoncion def servicio técnico (W 117)
*3e grafican las razones mas mencionados

Entre las razones que mencionan los usuarios insatisfechos con la visita del técnico al hogar, destaca
la poca capacitacion del personal técnico (36%), lo que es especialmente mencionado en VTR (50%).
DirecTV en cambio, tiene una alta proporcion de menciones relacionadas con agendamientos de

visitas que finalmente no se realizan (50%).
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¢Y su problema fue resuelto?

Grafica 192, Tasa de resolucién del problema - Evolutivo

Tasa de resolucién de problemas — Evolutivo

&7 su problema fue resuelto? - % Que dice S§

o 76 FoO
2 75 75

7l

Total Televisidn @) entel A movistar v ¥.%. @y ‘ I
Pagada W CA T DIRECTY
Zam L Zam 2 Zam L Zam L Zam 2 Zam L Zam L Zam 2 Zam L Zam L Zam 2 Zam L Zam L Zam 2 Zam L Zam L Zam 2 Zam L
FLIL] FLIL] FLTR FLIL] FLIL] FLTR FLIL] FLIL ] FLTR FLIL] FLIL] FLTR FLIL ] FLIL] 2017 FLIL] FLIL] FLTR
328 330 521
1311 1317 I 230 123 131 2u0 i 145 227 313 308 24 128 173 a7

Casos: ysuarios gue ian tepido probfemas con of servicio de Telavision Pagada (1.290).

Entre los usuarios que mencionaron haber tenido un problema en los ultimos 6 meses, un 75% declaré
gue su problema fue resuelto, lo que significa un alza de 2 puntos porcentuales respecto a la medicién
anterior. Movistar tienen la tasa de resolucidn mas alta (76%), seguida por VTR (75%). Destaca el caso

de Claro, que sube su tasa de resolucién de problemas al 74%.
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Grafica 193. Tasa de resolucién del problema, por tipo de conexion

Tasa de resolucion de problema, por tipo de conexion

¢Y su problema fue resuelto? - % Que dice Si

Cable Satelital
77
76 76 76
75 74 74
73 72
69
Total Total Movistar VTR Claro Total Entel Movistar Claro DirecTV

Television Conexion Conexion

Pagada Cable Satelital
1.290 435 97 211 127 744 200 213 190 141

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Television Pagada (1.290). No se consideran
problemas indicados en “ofro” tipo de conexién

A comparar la tasa de resolucidon de problemas en las distintas compaiiias entre si, segun el tipo de
conexién que ofrecen a sus usuarios, no se observan grandes diferencias entre estas segun si ofrecen

conexion por cable o satelitales.
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Grafica 194, Satisfaccion con Television Pagada, segun si le han resuelto problemas

Satisfaccion con Television Pagada, seqgun si le han
resuelto problemas

En una ezcala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho v 7 significa muy satizfecho, i Qué tan satisfecho esta
Ud. en general con el servicio de Television Pagada de (Proveedor Televisian Pagadal?

m % Satisfaccion (Motas 6+ 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Televisian ) Con problemas Con problemas
5 bl C bl -
Pagada Iprabiemas Hn probliEmas resueltos no resueltos
Fi
60
32
5
13
27
3.307 1317 1280 941 241

Diferencia entre Satisfaccion Meta de Usuarios con
problemas y Usuarios sin Problemas
B6%

Casos: 3.507. Se sofiala of nidmaero de casos seqin filtrosobre probloemas.
El tener problemas impacta en un 66% en la satisfaccion neta de los usuarios de Televisién Pagada, lo

gue equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccidon de usuarios con y sin problemas. En el caso de

los usuarios con problemas, la solucién o no de estos problemas impacta en un 53% la satisfaccion.
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Grafica 195. Satisfaccion de Usuarios de Entel con Television Pagada, segun si le han resuelto problemas

Satisfaccioén de Usuarios de Entel con Television
Pagada, segun si le han resuelto problemas

En una ezcala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho v 7 significa muy satisfecho, i Qué tan satizfecho esta
Ud. en general con el servicio de Televisian Pagada de (Proveedor Television Pagada)?

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Motas 1a 4) % Satisfaccion Neta

L Con Con
Televisidn i
E} entel Sin Can - problemas problemas
Pagada problemas problemas resueltos no resueltos
83
44
22
L]
3
22
2307 a0 aa0 260 179 1

Diferencia entre Satisfaccion Meta de Usuarios de Entel con
problemas y Usuarios de Entel sin Problemas
8%

Casos: 3507, Se sefiala of ndmero de casos seqin fiftrosobre problemas.
El tener problemas impacta en un 58% en la satisfaccion neta de los usuarios de Entel, lo que equivale
a las diferencia en las tasa de satisfaccidon de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios
con problemas, la solucion o no de estos problemas impacta en un 46% la satisfaccion, lo que
corresponde a la diferencia en la satisfaccién neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 196.

problemas

Satisfaccion de Usuarios de Movistar con Television

Pagada, segun si le han resuelto problemas

En una ezcala de 1 & 7, donde 1 significa muy inzatisfecho v 7 significa muy satisfecho, Qué tan satizfecho esta
IUd. en general con el zervicio de Television Pagada de (Proveedor Television Pagada)?
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Casos: 3.507. Se sofiala ef ndmoro de casos seqin filtro sobre problomas.

El tener problemas impacta en un 70% en la satisfaccidon neta de los usuarios de Movistar, lo que

equivale a las diferencia en las tasa de satisfaccion de usuarios con y sin problemas. En el caso de los

usuarios con problemas, la solucion o no de estos problemas impacta en un 64% la satisfaccion, lo que

corresponde a la diferencia en la satisfaccidén neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 197. Satisfaccion de Usuarios de VTR con Television Pagada, segtin si le han resuelto problemas

Satisfaccion de Usuariosde VTR con Television
Pagada, segun si le han resuelto problemas

En una escala de 1 a7, donde 1 significa muy insstisfecha v 7 significa muy satisfecho, ; Qué tan satisfecho esta
Ud. en general con el servicio de Television Pagada de (Proveedor Television Pagada)?
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Casos: 3.507. Se sefiala of nimero de casos soqin filtro sobre problemas.

El tener problemas impacta en un 63% en la satisfaccidon neta de los usuarios de VTR, lo que equivale
a las diferencia en las tasa de satisfaccién de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios
con problemas, la solucion o no de estos problemas impacta en un 54% la satisfaccion, lo que
corresponde a la diferencia en la satisfaccién neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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Satisfaccion de Usuarios de Claro con Television

Pagada, segun si le han resuelto problemas

En una ezcala de 1 a7, donde 1 significa muy insatisfecha v 7 significa muy sstisfecho, § Qué tan satisfecho esta

Ud. en general con el servicio de Television Pagada de (Proveedor Television Pagada)?
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El tener problemas impacta en un 61% en la satisfacciéon neta de los usuarios de Claro, lo que equivale

a las diferencia en las tasa de satisfacciéon de usuarios con y sin problemas. En el caso de los usuarios

con problemas, la soluciéon o no de estos problemas impacta en un 46% la satisfaccién, lo que

corresponde a la diferencia en la satisfaccidén neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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Grafica 199. Satisfaccion de Usuarios de DirecTV con Television Pagada, segun si le han resuelto problemas

Satisfaccion de Usuarios de DIRECTV con Television
Pagada, segun si le han resuelto problemas

En una ezcala de 1 & 7, donde 1 significe muy insatisfecho v 7 significa muy satisfecho, ;i Qué tan satizfecho esta
Ud. en general con el servicio de Television Pagada de (Proveedor Television Pagada)?
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Casos: 3507, Se sefiala of nimero de casos segin filtro sobre problomas.
El tener problemas impacta en un 59% en la satisfaccion neta de los usuarios de DirecTV, lo que
equivale a las diferencia en las tasa de satisfacciéon de usuarios con y sin problemas. En el caso de los
usuarios con problemas, la solucidn o no de estos problemas impacta en un 57% la satisfaccion, lo que
corresponde a la diferencia en la satisfaccién neta entre usuarios con problemas resueltos y aquellos

con problemas que no fueron resueltos.
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En una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Cudn satisfecho

quedo con la resolucion de su problema?

Grafica 200. Satisfaccion con la solucion de problemas de Television Pagada — Evolutivo

Satisfaccion con la solucién de problemas de
Television Pagada — Evolutivo

En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ;Cuan satisfecho quedd con
la resolucidn de su problema?
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(*1 El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o "No sabe™,

Casos: usuarios que han tenido problemas con ef servicio de Television Pagada y resolvieron su problerma (945)

La satisfaccion neta con la resolucion de los problemas de Televisiéon Pagada, es decir, solo entre
quienes indicaron que resolvieron su problema, es de un 59%, al igual que en las dos mediciones
anteriores. Entre las compaifiias, destaca la mejora de Movistar, que sube 8 puntos en este indicador
respecto al segundo semestre del 2016. Es relevante ademas referenciar la caida de 5 puntos en la

satisfaccion neta de los usuarios de Claro.
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Grafica 201. Satisfaccion con la solucion de problemas de Television Pagada, segtin tipo de conexion

Satisfaccion con la solucion de problemas de
Television Pagada — por Conexion

En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ;Cuan satisfecho quedd con
la resclucién de su problema?
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” 0 “No sabe”.

Casos: 871

La satisfaccidon con la solucion de problemas es mds alta entre aquellos usuarios conectados via
satélite (64%), en relacion a los usuarios conectados via cable (56%). Entre las compaiiias, esto sucede

en Movistar (69% y 60%, respectivamente).
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8.4.4. Principales indicadores: Television Pagada

Anadlisis de impacto de problemas sobre la satisfaccion

Grafica 202. Impacto de problemas en la Satisfaccion, por Operador de Television Pagada, Segundo

semestre de 2016 y Primer semestre de 2017

Impacto problemas en la Satisfaccion por Operador de
Television Pagada 2 sem 2016 vs 1 sem 2017
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(*) El impacto de los problemas corresponde ala diferencia en Satisfaccidn Neta, entre quignes no declaran problemas v guienes si lo hacen.

—#— "Wejora respecto de la medician anterior
—E— *Empeora respecto de la medicldn anterior

Respecto a la medicidén anterior VTR mejora su situacion, al pasar desde el cuadrante Focalizado a
Normal, principalmente por la reduccién del impacto en la satisfaccion. Por el contrario, Movistar y
Entel empeoran su situacion. Por un lado, Entel pasa del cuadrante Normal a Masivo, por el aumento
en su tasa de problemas, mientras que Movistar se traslada desde el cuadrante Masivo a Critico, por
al mantener una tasa de problemas y un impacto alto, mientras que el promedio del servicio se

traslada hacia una menor tasa de problemas y un menor impacto.

221



Grafica 203.

de 2016 y Primer semestre de 2017

cadem

Impacto de problemas en la Satisfaccion de Televisién Pagada — Por Zona, Segundo semestre

Impacto problemas en la Satisfaccidn de Television Pagada —
Por Zona 2 sem 2016 y 1 sem 2017
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(*) El impacto de los problemas corresponde ala diferencia en Satisfaccién Meta, entre quienes no declaran problemas y quienes si lo hacen,

—#r— *hejora respecto de la medician anteriar
—B— *Empeora respecto de la medicidn anterior

La zona sur mejora su posicién respecto a la medicidn anterior, moviéndose desde el cuadrante

Focalizado al cuadrante Normal al reducir su impacto. La zona Norte en tanto empeora su situacion,

al moverse desde el cuadrante Masivo a Focalizado, por un fuerte aumento en el impacto registrado.
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A modo de resumen, las graficas siguientes presentan los principales indicadores.

Grafica 204. Principales indicadores de Television Pagada

Indicadores Television Pagada
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Grafica 205. Principales indicadores de Television Pagada, Comparativo ultimas tres mediciones.

Indicadores Television Pagada
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9. Ranking de Calidad 1 semestre 2017

A continuacidn se presenta el Ranking de Calidad del primer semestre 2017 donde se identifica el nivel
de satisfaccion de los usuarios para cada Operador considerando el total de los servicios prestados
por operador. Se muestra el nivel de satisfaccidon para cada servicio y los operadores asociados a cada
servicio. Luego se presenta el ranking acumulado por operador considerando todos los servicios en
los que participa el operador. Adicionalmente se incorpora un ranking para los operadores de servicios
moviles.

Grafica 206. Ranking Satisfaccién Usuarios Afio 2017

Indicador Unico de Satisfaccion, 1 sem 2017
Usuarios Telecomunicaciones

Ranking Satisfaccion Usuarios Total,1 sem 2017

m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) % Satisfaccion Neta
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{**) Indicador Unico: corresponde a la evaluacidn de cada operador en el total de los servicios. Debe ser cansiderado sélo a modo referencial puesta que los
operadores no son comparables porlos servicios gue ofrecen. Es asi comao Direc TV, el ndmero uno, sdlo ofrece servicio de television pagada , Virginy YWOM solo se
evallan en servicios maviles (telefonfa e internet), TelcoyiTelsur y Pacifico Cable sdlo son evaluados en Internet Fija, WTR en los serviciosfijos (internst Fijay TV
FPagada), Entel en todos los senvicios excepto Internat Fija, mientras que Movistary Claro se evallan en los 4 servicios estudiados

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o "No sabe”,
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El Indicador Unico? corresponde a la evaluacién en el total de los servicios de cada operador. Cabe
destacar, que cada operador ofrece distintos servicios y participan en diferentes categorias, por lo que
esta comparacion es a modo referencial. DirecTV, la empresa mejor evaluada por sus usuarios, solo
opera en TV Pagada, Virgin (el segundo mejor evaluado) sélo participa en servicios moviles (Telefonia
e Internet) y en categoria prepago, mientras que Entel, proveedor que obtiene la tercera mejor

evaluacién, presta servicios en todas las categorias evaluadas excepto en Internet Fija.

3 DirecTV sélo ofrece servicio de televisién pagada; Virgin y WOM sdlo se evaltan en servicios mdviles y Virgin ademas
sblo prepago; Telcoy/Telsur y Pacifico Cable sélo son evaluados en Internet Fija; VTR en los servicios fijos; Entel en todos
los servicios excepto Internet Fija; mientras que Movistar y Claro se evalian en los 4 servicios estudiados.
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Grafica 207. Ranking Satisfacciéon Usuarios - 2 sem. 2016 y 1 sem 2017

Indicador Unico de Satisfaccion 2017
Usuarios Telecomunicaciones Ranking Satisfaccion Usuarios
2 sem 2016 y 1 sem 2017

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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") Indicador Unico; corresponde a la evaluacion de cada operadoren el total de los servicios. Debe ser considerada sdlo a modo referencial puesta que los
operadores no son comparables por los servicios que ofrecen. Es asi comao DirecTY | gl nimero uno, sdlo ofrece servicio de television pagada |, Virginy WO sdlo se
evallan en senvicios maviles (telefonia e internet), TelcowTelsur y Pacfico Cable sdlo son evaluados en Internet Fija, YTR en los serviciosfijos {intemnst Fijay TV
Pagada), Entel en todos los semvicios excepto Intermet Fija, mientras gue Movistar y Claro se evalldan en los 4 servicios estudiados.

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidén “5” o “MNo sabe™.

Por semestre, vemos que por empresa, Pacifico Cable cae en su satisfaccién neta en 27 puntos
respecto del segundo semestre 2016 y Movistar solo 2 puntos, mientras que el resto de las empresas

mejoran en su satisfaccidon neta. El aumento mas significativo se identifica en Telsur/Telcoy.
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Grafica 208, Ranking Satisfacciéon Usuarios Servicios Méviles - 2 sem. 2016 y 1 sem 2017

Indicador Unico de Satisfaccion 1 sem 2017
Usuarios de Telefonia Moavil e Internet Movil

Ranking Satisfaccion Usuarios Servicios Moéviles
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todos bos sereicios.

[*] EI% mstame pam lkeara 1008 comes ponde @ B opcidn “S¥ o “Nosabe®,

15

Respecto a la medicién anterior, la evaluacion general de los servicios méviles sube un punto

porcentual. Por empresa, Virgin y WOM mejoran su satisfaccion neta, en 8% y 4%, respectivamente.
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Grafica 209. Satisfaccion Usuarios Telefonia Mévil — 2 sem 2016 y 1 sem 2017

Satisfaccion con Telefonia Movil

En una ezcala de 1 a 7, donde 1 significa muy insstizfecho y 7 significa muy satizfecho, 2 Gué tan satizfecho esta
d. en general con el servicio de Telefonia Mowvil de (Proveedor Telefonia hdwil)?
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Por semestre, Entel y Virgin lidera este indicador entre las compafiias medidas de telefonia movil.

Respecto del segundo semestre de 2016, se destaca la mejora de la satisfaccién netaen WOM y Virgin.
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Grafica 210. Satisfaccion Usuarios Internet Mévil — 2 sem 2016 y 1 sem 2017

Satisfaccion conInternet Movil

En una ezcala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho v 7 significa muy satisfecho, i Qué tan satizfecho esta
Ud. en general con el servicio de Internet Mavil de (Proveedor Internet bowil?
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Casos: 3.542

Por semestre, en Internet Movil la satisfaccion usuaria mejora a nivel general y en todas las empresas

medidas. Virgin destaca mejorando su satisfaccién usuaria de manera significativa.
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Grafica 211. Satisfaccion Usuarios Internet Fija — 2 sem 2016 y 1 sem 2017

Satisfaccion coninternet Fija

En una escala de 1 a 7, donde 1 zignifica muy insatizfecho v 7 significa muy satizfecho, i Qué tan satisfecho esta
Ud. en general con el servicio de Internet Fija de (Proveedor Internet Fija)?
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Casos: 4272

Respecto del segundo semestre 2016, mejora la satisfaccidon neta a nivel general en el servicio de
Internet Fija. Por empresa mejoran en este indicador VTR (+5%) y Telsur/Telcoy (+9). La caida mas

relevante se da en Pacifico Cable, disminuyendo su satisfaccién neta en 27 puntos, posiciondandose
como la compaiiia peor evaluada.
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Grafica 212, Satisfaccion Usuarios TV Pagada — 2 sem 2016 y 1 sem 2017

Satisfaccion con Television Pagada

En una ezcala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho v 7 significa muy satisfecho, i Qué tan satizfecho estd
Ud. en general con el servicio de Televizion Pagada de (Proveedor Television Pagada)?
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Casos: 3.507

Respecto del segundo semestre, a nivel general mejora la satisfaccién neta en el servicio (+3%).
DirecTV lidera en este indicador y Movistar es la compaiiia con la satisfaccion neta mas baja. Claro cae

5 puntos respecto de la medicién anterior.
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10. Analisis comparativo por Region

A continuacion se presenta un andlisis por regidn de los principales indicadores de satisfaccion de los
usuarios con cada uno de los servicios contemplados en este estudio, comparando los resultados
obtenidos en esta medicidn con los del segundo semestre de 2016. Se exponen descripciones de los
principales resultados en las regiones Il (Antofagasta), IV (Coquimbo), VIII (Biobio), IX (Araucania), X
(Los Lagos) y RM (Metropolitana), en conformidad a lo indicado en las bases técnicas de la licitacion.

Para el resto de las regiones, si bien se exponen los datos, no se realizan menciones.
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Grafica 213, Satisfaccion telecomunicaciones por region — 2 sem 2016 y 1 sem 2017.

Satisfaccién con Telecomunicaciones por regién — Evolutivo
2 sem 2016 y 1 sem 2017
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Casos: 14.792

En las regiones destacadas la mejor evaluacion se identifica en la X region (49% satisfaccion neta) y la
mas baja en la IV y la IX, ambas con un 35% de satisfaccion neta. Respecto del segundo semestre del

2016, se identifica una mejora en la satisfaccién usuaria en todas las regiones a excepcién de la region

de Biobio (VIII).
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Grafica 214, Satisfaccion Telefonia Movil por regiéon —2 sem 2016 y 1 sem 2017

Satisfaccidon con Telefonia Mévil por regiéon — Evolutivo
2 sem 2016 y 1 sem 2017

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

Eﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂ
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{(*1 El % restante parallegar a 100% corresponde a la opcidn "5 o “No sabe”.

Casos Telefonia Movil: 3.531

En Telefonia Mdvil, en las regiones destacadas la mejor evaluacion se identifica en la 1l (60%
satisfaccion neta) y la mas baja en la IX con un 39% de satisfaccion neta. Respecto del segundo
semestre de 2016, se identifican caidas en la satisfaccidn usuaria solo en la VIl region, mientras que

se evidencian mejoras en todas las demas regiones, siendo la mas destacada la Il regidon (+24).
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CodemeO

Indicadores Telefonia Mévil por regién® — 2 sem 2016 y 1 sem 2017

Indicadores Telefonia Mévil — Evolutivo 2 sem 2016 y 1

sem 2017

N o, Satisfaceian % Sauir;aaccién %o T:|sa de % Talsa.tl:le % iaei;i;f:gtr:.lién
problemas resoiucion solucién

Sem2 Sem1|[Sem2 Sem1|8Sem2 Sem1 |[Sem2 Sem1|Sem2 Sem1 | Sem2 Sem1

2016 2017 | 2016 2017 | 2016 2017 | 2016 2017 | 2016 2017 | 2016 2017
| -Regién de Tarapaca 40 83 58 74 45 61 21 26 44 49 -50 33
Il - Regién de Antofagasta 83 97 55 63 36 60 35 18 44 33 30 75
IIl - Region de Atacama 50 60 59 58 46 22 6 29 38 18 32 0
IV - Regién de Coquimbo 137 146 55 58 39 2 29 27 39 3 13 30
V - Regién de Valparaiso 335 433 73 63 52 52 24 21 40 36 42 8
;L;Eiﬂf”ofﬁ'g;:::”ad“ General 156 178 64 83 55 52 3 25 38 44 -9 5
VIl -Region del Maule 192 178 &5 B4 &0 51 21 21 8 35 2 81
Vill -Region del Biobio ‘0 337 &0 50 50 47 24 3 5 35 6 43
IX - Region de La Araucania 00 172 50 53 33 3g 32 31 43 34 16 40
X - Region de Los Lagos 159 168 56 58 42 57 21 21 38 40 8 45
X1~ Region o :jszzmd:; General 9 16 65 28 | 40 17 33 63 31 39 - 82
i:t;:fcgiégh?::n“:aga"a"es ydela 29 25 72 72 &8 52 8 % 71 28 59 100
zrnt'i;?ié" Metropolitana de 1624 1528 | 57 61 44 47 26 23 37 35 41 50
XIV -Regién de Los Rios 76 8 52 &7 47 5 19 15 42 35 20 0
XV -Region de Arica y Parinacota 27 47 80 g0 50 76 6 32 - 59 - 100
TOTAL NACIONAL 3504 3531 | 60 61 48 48 26 23 40 36 30 43

La tasa de problemas en telefonia mdvil disminuye en todas las regiones destacadas, siendo la mas
destacada la Il region (-17%). En cuanto a la tasa de resolucién de problemas, en relacién al segundo
semestre solo aumenta en la X regién (+2), mientras en el resto de las regiones se identifican caidas
en la resolucién, siendo la mas significativa la VIIl y la IX, con un 10% menos de resolucion

respectivamente.

4 Las bases presentadas son las totales. La tasa de resolucion se calcula sobre la tasa de problema y la satisfaccion neta
con la resolucion sobre aquellos que han tenido problemas y han sido resueltos, por lo que las bases son mas pequefias.
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Grafica 216. Satisfaccion Internet Mavil por region —2 sem 2016 y 1 sem 2017

Satisfaccién con Internet Mévil por regién — Evolutivo 2 sem
2016 y 1 sem 2017

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

ﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂ
M 55 BB 107 118 358 73 152 151 324 371 161 165 169 172 373 360 179 202 165 168 9 17 19 31 1813 1527 B9 T3 33
Internet
Movil I Il 1 % W vl il Vil I X Al X R HIY Xy
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “MNo sabe”,
Casos Irternet IMovil: 3.542

En Internet Mévil, en las regiones destacadas la mejor evaluacion se identifica en la X region (56%
satisfaccion neta) y la mas baja en la IV con un 15% de satisfaccién neta. Respecto del segundo
semestre de 2016, se identifican caidas en la satisfaccidén usuaria solo en la IX region. En contraste,

mejora de manera relevante la satisfaccion neta en la X region (+39%).
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Grafica 217.

Indicadores Internet Mévil — Evolutivo 2 sem 2016 y 1

sem 2017

c:odeme:O

Indicadores Internet Mévil por regién® — 2 sem 2016 y 1 sem 2017

o Satisfaccion | Saﬂseff:dé" ‘::'I:Iseam:: 2:;32:: ” E;aettlzfzz:on
solucién

Sem2 Sem1|[Sem2 Sem1|Sem2 Sem1 |Sem2 Sem1|Sem2 Sem1|Sem2 Sem1

2016 2017 | 2016 2017 | 2016 2017 | 2016 2017 | 2016 2017 | 2016 2017
| -Regién de Tarapaca 55 66 42 53 15 38 41 49 43 39 -36 5
Il - Region de Antofagasta 107 118 | 4e 50 32 a7 45 a4 41 54 49 10
Il - Region de Atacama 58 72 52 42 20 2 37 59 42 34 8 58
IV - Region de Coquimbe 152 151 39 42 15 15 45 50 47 41 3g 35
V - Region de Valparaiso 24 a7 49 54 79 40 43 40 47 50 55 &r
;L;zerﬂg’"oﬁ'g:::mdw General 181 165 33 54 9 33 43 47 29 44 69 57
VIl - Regién del Maule B9 172 53 2 6 2% 45 47 29 52 15 85
VIl -Region del Biobio 73 360 | 47 50 20 a2 42 29 47 42 51 6
IX - Region de La Araucania 179 202 47 44 27 22 a8 49 42 40 ar 16
X - Regién de Los Lagos 165 168 | 40 &7 17 55 46 42 32 42 18 16
Borr TRl PR [PV [P [ [
::t;:iecgaiégh‘i::nmaaga"a"es ydela 19 31 65 46 65 29 25 33 44 43 65 21
g:‘nt'ieoié" Metropolitana de 1813 1527 | 48 51 29 23 43 42 47 44 36 39
XIV -Regién de Los Rios 69 73 53 55 35 43 35 38 42 49 15 12
XV -Region de Arica y Parinacota 35 48 51 58 40 58 31 7 &7 49 57 32
TOTAL NACIONAL 3688 3542 | 47 50 27 32 43 43 44 44 41 36

A nivel de indicadores, la tasa de problemas baja respecto del segundo semestre 2016 en las regiones
Il, VI, X y RM, mientras que aumenta en la IV y IX regién. La regidon que experimenta una mayor
disminucion en la tasa de problemas es la Il regién (-11%) y aumenta en la misma proporcién en la
region IX. En relacidon a la tasa de resolucién de problemas, aumenta la tasa en las regiones Il y X,
mientras que baja en el resto de las regiones destacadas. Respecto del segundo semestre de 2016, en
la Il regién se da el aumento de la tasa de resolucion mas significativo (+13%), mientras que en la X

region se da la caida mas importante (-10%).

5 Las bases presentadas son las totales. La tasa de resolucidn se calcula sobre la tasa de problema y la satisfaccién neta
con la resolucion sobre aquellos que han tenido problemas y han sido resueltos, por lo que las bases son mas pequefias.

238



cadem

Grafica 218. Satisfaccion Internet Fija por region —2 sem 2016 y 1 sem 2017

Satisfaccién con Internet Fija por regiéon — Evolutivo 2 sem
2016 y 1 sem 2017

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

EEEEEIEIEﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬁﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂ

42 91 92 36 33 83 90 253 245 80 106 136 130 855 950 173 284 248 444 210 37 40 40 1100 1412 134 205 20 3
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Internet
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50

{*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la apcidn “5” o "No sabe”.

Casos Internet Fija: 4.212

Sobre la satisfaccion usuaria en Internet Fija, la satisfaccion neta mds alta a nivel regional es en la IX
region (48%) y la mas baja en RM (10%). Respecto del segundo semestre de 2016, aumenta la

satisfaccion neta en 4 de las 6 regiones destacadas, siendo mas relevante la mejora en la IV y X regién
(+11%).
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Grafica 219.

Indicadores Internet Fija por regiéon® — 2 sem 2016 y 1 sem 2017

CodemeO

Indicadores Internet Fija — Evolutivo 2 sem 2016 y 1 sem

2017

N o, Satisfaccion % Saiif;ccién % Tasa de % Tasa.t".le % iaei;i:f:g::‘ién
problemas resolucion solucién

Sem2 Sem1 | Sem2 Sem1 |Sem2 Sem1|Sem2 Sem1|Sem2 Sem1|Sem2 Sem1

2016 2017 | 2016 2017 | 2016 2017 | 2016 2017 | 2016 2017 | 2016 2017
| - Regién de Tarapaca 47 43 43 44 20 15 63 57 74 52 22 41
Il - Region de Antofagasta 91 92 41 43 13 12 87 66 62 71 56 40
Ill - Regién de Atacama 36 33 48 51 15 17 69 B4 58 71 81 26
IV - Region de Coquimbo 93 90 45 57 28 39 62 B0 74 71 86 81
V - Region de Valparaiso 253 245 45 46 20 20 65 59 66 59 72 55
;L;;igf"oﬁ'g;:::md” General 50 106 50 9 7 20 65 59 55 68 68 70
VIl -Regién del Maule 136 130 54 54 36 30 45 56 62 52 20 65
Vil -Regién del Biobio 855 950 49 50 27 27 60 53 73 69 51 45
IX - Regién de La Araucania 173 284 57 49 45 48 45 44 87 59 31 37
X - Region de Los Lagos 48 444 55 59 32 43 55 18 74 65 65 61
EL;IOR:E;ﬁ:: :;sézmdpe; General 20 317 19 56 30 42 58 55 79 81 56 55
::t;:iecgaiéghﬁ:n“f:aa"anes ydela 40 40 57 a6 28 14 59 85 77 43 38 3
z:"nt'i:‘g?ié" Metropolitana de 1900 1112 | a7 0 5 10 66 53 &5 £9 s 45
XIV -Region de Los Rios 134 295 56 62 33 52 52 51 66 83 56 47
XV -Region de Arica y Parinacota 29 31 40 34 4 2 75 70 44 67 62 76
TOTAL NACIONAL 3520 4212 | 43 45 16 18 63 60 67 67 53 49

En relacién a los indicadores principales, respecto del segundo semestre de 2016 disminuye la tasa de
problemas en todas las regiones, siendo la mas relevante en la VIl y X regién (-7%), mientras que cae
de manera importante en la IX region (-10%). Respecto de la tasa de resolucién de problemas, solo se

identifica el aumento en la Il regién (+9%), mientras que en el resto de las regiones disminuye.

6 Las bases presentadas son las totales. La tasa de resolucidn se calcula sobre la tasa de problema y la satisfaccion neta
con la resolucion sobre aquellos que han tenido problemas y han sido resueltos, por lo que las bases son mas pequefias.
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Grafica 220. Satisfaccion TV Pagada por regiéon — 2 sem 2016 y 1 sem 2017

Satisfaccion con TV Pagada por regién — Evolutivo 2 sem
2016 y 1 sem 2017

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) H % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

ﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂ

54 52 123 115 74 70 180 176 458 441 227 230 187 186 317 320 158 166 159 164 15 17 17 20 1.420 1.440 72 71 40 38

[ I Il IV W W Vil VIl 13 X Xl Al R HIW Ky
TV
Pagada

7
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15

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5" o “No sabe”.

Casos TV Pagada: 3.507
En TV Pagada, en las regiones destacadas la mejor evaluacion se identifica en la IX (62% satisfaccion

neta) y la mas baja en RM con un 37% de satisfaccidon neta. Respecto del segundo semestre de 2016,
se identifican caidas en la satisfaccion usuaria solo en la X regidén (-12%) En contraste, mejora de

manera relevante la satisfaccién neta en la IX region (+11%).
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Grafica 221.

Indicadores TV Pagada por regién’ — 2 sem 2016 y 1 sem 2017

CodemeO

Indicadores TV Pagada — Evolutivo 2 sem 2016 y 1 sem

2017

o : L
. - % Satisfaccion % Tasa de % Tasa de % Satisfaccién
N % Satisfaccion Net bl lucid neta con
eta problemas resolucion solucion
Sem2 Sem1 [ Sem2 Sem1 | Sem2 Sem1 | Sem2 Sem1|Sem2 Sem1|Sem2 Sem1
2016 2017 2016 2017 2016 2017 2016 2017 2016 2017 2016 2017
| -Regién de Tarapaca 54 52 54 63 48 42 53 a8 80 T3 ] 55
Il - Region de Antofagasta 123 115 56 59 47 49 38 34 53 86 50 49
Il - Region de Atacama 74 70 59 54 54 56 33 32 73 59 74 93
IV - Regién de Coquimbo 180 178 54 58 5 43 36 32 71 59 55 54
V - Region de Valparaiso 458 441 63 56 52 55 38 36 74 T2 70 71
V| - Region del Libertador General
Bernardo O'Higgins 227 230 64 56 54 54 32 31 83 T2 65 64
VIl - Region del Maule 187 186 67 72 50 64 35 31 74 75 59 60
Vill -Regién del Biobio 317 320 61 66 49 58 32 31 70 68 50 60
IX - Regién de La Araucania 159 166 60 71 51 52 35 34 55 81 65 61
X - Regidén de Los Lagos 159 184 73 86 86 54 22 23 74 75 35 53
Xl - Regién de Aysén del General
Carlos Ibdfiez del Campo 15 17 80 57 73 51 40 55 86 79 39 53
Xll - Region de Magallanes v de la
Antértica Chilena 17 20 76 48 54 25 41 47 77 37 53 77
RM - Region Metropolitana de
Santiago 1.420 1.440 52 &3 g5 37 43 40 73 76 55 54
XIV¥ -Regién de Los Rios 72 71 74 77 58 67 31 14 55 73 23 58
XV -Regién de Arica y Parinacota an 33 48 67 36 58 32 36 62 71 45 77
TOTAL NACIONAL 3.602  3.507 68 60 44 47 38 36 73 75 59 59

Respecto a la Televisidon Pagada, solo aumenta la tasa de problemas en la X regién (+1), mientras que
en el resto de las regiones disminuye. Destaca la baja de cuatro puntos en la Il y IV regién. Sobre la
tasa de resolucidén, aumenta la tasa de resolucién en la ll, IX, X y RM, siendo las mas destacadas la Il
(+23) y IX (+16).

7 Las bases presentadas son las totales. La tasa de resolucion se calcula sobre la tasa de problema y la satisfaccion neta
con la resolucion sobre aquellos que han tenido problemas y han sido resueltos, por lo que las bases son mas pequefias.
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11. Conclusiones

Las principales conclusiones de la primera medicidén de 2017 de la Encuesta de Satisfaccion de

Usuarios de Telecomunicaciones se pueden resumir en los siguientes puntos:

Satisfaccion con Servicios de Telecomunicaciones

a. Los Servicios mejor evaluados son Telefonia Mévil con una satisfaccion neta de 48% y

Television de Pago en el segundo lugar con un 47%.

b. El servicio de Internet es mal evaluado por sus usuarios, presentando en el caso de la
satisfaccion neta de Internet Fija un 18% y un 32% en Internet Movil. Sin embargo, en
ambos casos se presentd una mejora en la satisfacciéon neta, de 2 y 5 puntos
porcentuales respecto a la segunda medicidn del 2016.

c. Respecto a la Satisfaccidon de los usuarios por zona geogréfica, la Zona Centro (IV a VII
region) presenta la mejor satisfaccion de usuario, con un neto de 44% y la Region
Metropolitana la peor con un 39%, donde los usuarios de Internet Mévil de la RM
presentan la satisfaccién neta mas baja con un 10%.

Satisfaccion con las compaiias por servicio

v' Telefonia Mdvil

o Entel y Virgin (64% de satisfaccién neta) son las compafiias que presentan el mejor

desempefiio entre las empresas evaluadas, mientras que Claro es la que obtiene la peor
evaluacion (31% satisfaccidon neta). Es importante destacar que Virgin solo opera en

servicios méviles y en la modalidad prepago.

v Internet Movil
o En Internet Mévil, Virgin lidera la satisfaccidon (71%) y satisfaccion neta (63%) entre las
compafiias evaluadas, mientras que la evaluacion mas baja es en Claro (16%
satisfaccion neta). Respecto del primer semestre, todas las empresas evaluadas

mejoran su nivel de satisfaccidn y satisfaccion neta, destacando la mejora en Virgin.
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v’ Internet Fija
o Telsur/Telcoy es la empresa con la mejor satisfaccién usuaria, con un 62% de

satisfaccion y 48% de satisfaccion neta, mientras que la evaluacion mas baja es en
Pacifico Cable, con un 35% de satisfaccion y 2% de satisfaccidon neta. Respecto al
segundo semestre de 2016, Telsur/Telcoy y VTR registran importantes mejoras en su
satisfaccion neta, de 9 y 5 puntos porcentuales, respectivamente. Pacifico Cable

registra una considerable baja en su satisfaccidn neta, de 27 puntos porcentuales.

v' Television Pagada

o En Television Pagada la compafiia que cuenta con la satisfaccion neta mas alta es
DirecTV (70%), registrando un alza de 6 puntos en comparacion con el segundo
semestre de 2016. Entel y Movistar también tienen alzas en la satisfaccion neta de sus
usuarios, alcanzando este indicador un 58% y un 29%, respectivamente. Al contrario,

Claro tiene una caida en su satisfaccién neta, de 5%, llegando a un 36%.

Tasa de Problemas por servicio y empresa

v" En el primer semestre de 2017, Telefonia movil obtiene la tasa de problemas mas baja de los
servicios evaluados (23%), mientras que Internet Fija mantiene la tasa de problemas mas alta
(60%).

v Por servicio, en Telefonia movil la tasa de problemas mas alta en este primer semestre de 2017
se registra en Claro (33%), mientras que la mas baja en Virgin (15%). Respecto del segundo
semestre de 2016, cae de manera relevante la tasa de problemas en Virgin (-5%).

v' En el caso de Internet movil, |a tasa de problemas mas alta es en Claro (50%), mientras que la
mas baja en Virgin (29%), empresa que solo se mide en prepago. Respecto al segundo semestre
de 2016, cae de manera importante la tasa de problemas en Virgin (-6%).

v" En Internet Fija, la empresa con la tasa de problemas mas alta registrada es Pacifico Cable
(73%), mientras que la mas baja es en Telsur/Telcoy (44%). Telsur/Telcoy y VTR presentan
mejoras respecto al segundo semestre de 2016, de 10% y 6%, respectivamente. A su vez,

Pacifico Cable registra un alza de 15% en la tasa de problemas.
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v Finalmente en TV Pagada, la tasa de problemas mas alta se registra en Movistar y Claro (46%
para ambas compafiias), mientras que la mas baja en DirecTV (22%). Respecto del segundo

semestre de 2016, no se registran importantes diferencias.

Tasa de Resoluciéon por servicio y empresa

v' En el primer semestre de 2017, TV Pagada obtiene la tasa de resolucidon mas alta de los
servicios evaluados (75%), mientras que Telefonia Mdvil mantiene la tasa de resoluciéon mas
baja (36%).

v Por servicio, en Telefonia movil la tasa de resolucién mas alta en este segundo semestre se
registra en Entel (44%), mientras que la mds baja en Claro (30%). Respecto al segundo
semestre de 2016, cae de manera relevante la tasa de resolucién en Claro y Entel (-6% y -5%,
respectivamente).

v" En el caso de internet movil, la tasa de resolucidon més alta es en Virgin (57%), mientras que la
mas baja en Claro (38%). Respecto a la medicidn anterior, sube de manera importante la tasa
de resolucidn en Virgin (9%), mientras que cae de manera importante la tasa de resolucion en
Entel (-5%).

v" En Internet Fija, la empresa con la tasa de resolucidon mas alta registrada es en Telsur/Telcoy
(77%), mientras que la mas baja es en Pacifico Cable (62%). Respecto al segundo semestre de
2016, cae la tasa de resolucion en 7 puntos porcentuales en Claro.

v' Enelcaso de TV Pagada, la tasa de resolucién mas alta se registra en Movistar (76%), mientras
gue la mas baja es Entel, con un 69%. Respecto del segundo semestre de 2016, sube la tasa de

resolucion en Claro (7%).

Derechos del consumidor

e En esta ocasion el conocimiento de al menos uno de los derechos medidos de manera asistida
baja de un 92% a un 90% respecto a la medicidn anterior. Los servicios mas reconocidos por
los consumidores es el derecho a reclamar ante la empresa por disconformidad con el servicio
prestado (69%) y el derecho a poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier

momento (66%).
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v' En cuanto a la percepcidn hacia las Instituciones que protegen los derechos de los

consumidores de servicios de telecomunicaciones, Sernac (59%) se mantiene con una

percepcion mas alta respecto de Subtel, la que se mantiene con un 23%.

v Lo antes expuesto deja ver que aun hacen falta esfuerzos por parte de SUBTEL en cuanto a

difusién y mayor educacién en sus derechos: en promedio sdlo se reconoce la mitad de estos.

Norma Multibanda

Sobre el conocimiento de la norma multibanda, sélo un 27% indica conocerla o haber
escuchado sobre esto. Un 48% sefala que se trata sobre equipos etiquetados con sellos y un
12% sobre portabilidad, sin evidenciar diferencias significativas por zona.

Incluso entre quienes declaran conocer la norma, existe una importante confusién respecto a

la portabilidad entre las distintas compafiias mdviles en las menciones de los entrevistados.
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12. Ponderadores

El proceso de Ponderacién se realiza cuando la muestra no es proporcional a la poblacién, y consisten
en la asignacion de un “peso” a cada encuesta, que permita corregir y recuperar la proporcionalidad,

similar al universo.

Dado que las muestras fueron disefiadas con afijacidon no proporcional por compafiia, esto es, en cada
servicio, cada empresa operadora tiene un niumero similar de entrevistas y no una cantidad segun su
participacién de mercado, entonces para estimar los totales de cada industria, se hace necesario
ponderar los datos por la participacion de mercado de cada compafiia, esto es, segun el nimero de

lineas o usuarios que cada una tiene.

Las muestras de cada empresa operadora, en cada servicio, fueron disefiadas de manera proporcional
a sus propios universos, por lo que, en principio, para calcular el total de cada empresa operadora, no
seria necesario ponderar. Sin embargo, para corregir sesgos que en la practica ocurren, como la
realizacion de una proporcién algo menor de encuestas en comunas del sector oriente, en la Regién
Metropolitana, se optd por incluir un factor que corrigiera cualquier desviacion muestral, por pequefia

que esta sea.

Por otra parte, la pregunta sobre derechos del consumidor es aplicada en todas las encuestas del
estudio: en las evaluaciones de los servicios de Telefonia Movil, Internet Mdévil, Internet Fija y
Televisién Pagada. Para procesar los Derechos del Consumidor, se acumulan todas las encuestas, de
todos los servicios, manteniendo sus pesos o ponderaciones originales. De esta manera, la Telefonia
Movil tiene una incidencia de un 56,7% en el total, Internet Movil un 12,7%, Television Pagada un

2,3% vy, finalmente, Internet Fija un 2,2%.
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13. Cuestionarios

13.1. Telefonia Movil

N2
COdemGp N# ESTUDIO FILTRO

RANCAGUA 0333 - FONO: 27572800 1 4 0 9 8
PROVIDENCIA - SANTIAGO

ESTUDIO “CALIDAD DE SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL”

INTRODUCCION

Buenos dias/tardes, mi nombre es NOMBRE y represento a la empresa de estudios de mercado
Cadem. Por encargo de la Subsecretaria de Telecomunicaciones SUBTEL, estamos realizando una
encuesta para medir la calidad de servicio de la TELEFONIA MOVIL. i Me permite hacerle unas breves
preguntas? Gracias.

NOTA: SOLO SI LA PERSONA PREGUNTA POR LA CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS, DIGA:

“Los datos que usted nos entregue son de caracter confidencial y estdn resguardados por la Ley del
Secreto Estadistico Numero 17.374, por lo tanto sus respuestas sélo serdn utilizadas en forma
agregada junto al resto de los entrevistados y en ningun caso en forma individual”

CONTACTE A PERSONAS DE 18 ANOS Y MAS

FILTRO

1. ¢Es usted el usuario principal de este teléfono movil?
S 1 > SIGA
NO 2 > PREGUNTE POR USUARIO PRINCIPAL. SI NO ESTA
DISPONIBLE AGRADEZCA Y CIERRE

2. ¢Es usted o alguien de su hogar quien paga la cuenta de este teléfono mdvil, o la paga una
empresa?

Entrevistado (a) o alguien del hogar 1 > PASE A Al

Una empresa 2 > CIERRE
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DATOS DE CLASIFICACION

Al. ¢En qué region vive usted? VALIDAR CUOTAS

A2. ¢Qué edad tiene Ud.?

REGISTRE EDAD EXACTA: LUEGO CODIFIQUE:
Menos de 18 0 -> CIERRE
18 — 39 1 > SIGA
40y mas 2 > SIGA
A3. CLASIFIQUE GENERO
HOMBRE 1
MUJER 2

DATOS DEL PROVEEDOR

Ahora le voy a pedir que hablemos respecto al servicio de TELEFONIA MOVIL que usted tiene:

B1. ¢éQué empresa le da el servicio de TELEFONIA MOVIL actualmente? RESPUESTA UNICA. SI TIENE
MAS DE UNA EMPRESA PROVEEDORA, PREGUNTAR POR LA QUE PAGA LA PERSONA O ALGUIEN DEL
HOGAR (NO UNA EMPRESA), O ES LA QUE USA EN FORMA MAS FRECUENTE

Movistar 1

Entel 2

Claro 4

Wom 5

Virgin 9 - SOLO APLICARB2 Y LUEGO SALTEAC1
Otra (Especificar) 98 CIERRE

B2. ¢Hace cuanto tiempo tiene el servicio de TELEFONIA MOVIL con esta empresa?

REGISTRE ANOS:
REGISTRE MESES:

B3. ¢(Tiene este servicio con contrato o con prepago?
Contrato 1
Prepago 2
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SATISFACCION CON EL SERVICIO

C1. Quisiera pedirle que evalle su satisfaccién general con el servicio de TELEFONIA MOVIL que le
presta actualmente... [PROVEEDOR SEGUN B1]. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa
muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, éQué tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio
de TELEFONIA MOVIL DE [PROVEEDOR SEGUN B1]?

NS/N

NOTA C

Satisfaccién general con el
servicio de TELEFONIA MOVIL

PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

D1. En los Ultimos 6 meses, éha tenido algun problema con su servicio de TELEFONIA MOVIL?

S 1 -> SIGA
NO 2 -> PASE AE1

D2. {Qué tipo de problema tuvo? REGISTRE TEXTUAL. Sondee: ¢ Algun otro problema? REGISTRE. Y
finalmente, ¢algin otro? REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

D3. Considerando el ltimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de TELEFONIA MOVIL ¢Reclamé o
pidié alguna solucién en...? LEER LUGARES DE RECLAMO — RESPUESTA MULTIPLE

LUGARES DEL RECLAMO D3. Dénde
1) En la compafiia proveedora de TELEFONIA MOVIL 1S 2NO
2) En la empresa donde compré el plan o prepago (Ej: Multitienda) 1Sl 2 NO
3) En el SERNAC 1Sl 2 NO
4) En SUBTEL Subsecretaria de Telecomunicaciones 1Sl 2NO
5) En otro organismo (Especificar) 1Sl 2 NO
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= TODOS QUIENES CONTESTAN Si EN D3.1, CONTINUAR CON D3.1.a Y HASTA D3.1.c RESTO
PASAR A D4
D3.1.a Considerando también este ultimo reclamo que usted hizo en la compaiiia proveedora de
TELEFONIA MOVIL, ¢Cuél fue la plataforma a través de la cual realizé el reclamo? LEER OPCIONES DE
RESPUESTA — RESPUESTA UNICA

Canales de reclamo D3.1.a
1 | Deforma telefdnica 1 = SIGA
2 | Atravésdelaweb 2 = PASAR A D4
3 | De forma presencial, a través de una sucursal 3 = SIGA

D3.1.b Y en una escala de 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, ¢CoOmo evaluaria usted la
atencion cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

NOTA NS/NC

Evaluacion proceso

. L 1 2 3 4 5 6 7 9
interposicion del reclamo

=> SI EVALUA DE 5 A9 PASAR A D4
=> SIEVALUA DE 1 A 4, SIGA

D3.1.c SOLO QUIENES EVALUAN DE 1 A 4 EN D3.1.b éPor qué evalGia con esa nota? ¢Algo mas??
REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

D4. ¢Y su problema fue resuelto?

Sl 1 > SIGA
NO 2 -> PASE A D6

D5. En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, éCuan
satisfecho quedé con la resolucion de su problema?

NOTA NS/NC

Satisfaccion con la resolucion de

1 2 3 4 5 6 7 9
su problema
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CONOCIMIENTO NORMA MULTIBANDA

D6: Pasando a otro tema, desde marzo de 2017 entré en vigencia la norma de Homologacién
Multibanda, que obliga a las empresas a informar a los usuarios si los teléfonos celulares que
comercializa funcionan o no con todas las compaiiias. ¢Conoce usted o ha oido hablar algo de este
tema?

S 1 > SIGA
NO 2 > PASE F1

D6_2. SOLO QUIENES INDICAN CONOCER MULTIBANDA ¢QUE SABE USTED DE LA NORMA
MULTIBANDA? REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.
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DERECHOS DEL CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES

Hablemos ahora de los derechos que Ud. posee como consumidor frente a las compafiias
proveedoras de servicios de telecomunicaciones, tales como de telefonia fija, celular, television
pagada e Internet.

E1l. Cuando Ud. contrata un servicio de telecomunicaciones tiene derechos como usuario, pero
también deberes tales como por ej., la obligacion de pagar la cuenta mes a mes. Le voy a leer algunos
derechos que Ud. tiene como consumidor de servicios de Telecomunicaciones y Ud. me dira si sabia
que existia ese derecho. Veamos, ¢Sabia usted que tiene derecho a....? LEA UNO A UNO SEGUN
ROTACION

DERECHOS — ROTAR Sl NO
1 | Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del servicio? 1 2
2 | Poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento? 1 2
3 | Que las empresas de Telefonia Fija y Movil no pueden enviar sus antecedentes 1 5
a Dicom?
4 | Reclamar al numero 105 de la empresa que le entrega el servicio? 1 2

5 | Reclamar ante la empresa que le otorga el servicio de telecomunicaciones por

disconformidad con el servicio prestado. 1 2
6 | Exigir que se le entregue un numero de reclamo para identificar claramente el 1 5
reclamo realizado?
7 | Insistir y efectuar el reclamo en la Subsecretaria de Telecomunicaciones 1 5

SUBTEL si esta disconforme con la respuesta de la empresa?

E2. De las Instituciones que le voy a mencionar, écon cudles se siente mas protegido para hacer valer
sus derechos como consumidor de servicios de telecomunicaciones? LEA INSTITUCIONES.
RESPUESTA MULTIPLE

Instituciones E2
1 | SUBTEL , Subsecretaria de telecomunicaciones 1
2 | SERNAC, Servicio nacional del consumidor 2
3 | Otra (Especifique) 3
4 | No sabe / No contesta 9

AGRADEZCAY CIERRE
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13.2. Internet Movil
N2
0
caden IGS) N2 ESTUDIO FILTRO
RANCAGUA 0333 - FONO: 27572800 1 4 0 9 8
PROVIDENCIA - SANTIAGO

ESTUDIO “CALIDAD DE SERVICIO DE INTERNET MOVIL”

INTRODUCCION

Buenos dias/tardes, mi nombre es NOMBRE y represento a la empresa de estudios de mercado
Cadem. Por encargo de la Subsecretaria de Telecomunicaciones SUBTEL, estamos realizando una
encuesta para medir la calidad de servicio de INTERNET MOVIL, que es el servicio de internet que
usted tiene en su celular. ¢ Me permite hacerle unas breves preguntas? Gracias.

NOTA: SOLO SI LA PERSONA PREGUNTA POR LA CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATQS, DIGA:

“Los datos que usted nos entregue son de cardcter confidencial y estan resguardados por la Ley del
Secreto Estadistico Numero 17.374, por lo tanto sus respuestas solo serdn utilizadas en forma
agregada junto al resto de los entrevistados y en ningun caso en forma individual”

CONTACTE A PERSONAS DE 18 ANOS Y MAS

FILTRO
1. ¢Es usted el usuario principal de este teléfono movil?
Sl 1 > SIGA
NO 2 > PREGUNTE POR USUARIO PRINCIPAL. SI NO ESTA

DISPONIBLE AGRADEZCA Y CIERRE

2. ¢Es usted o alguien de su hogar quien paga la cuenta de este teléfono movil, o la paga una
empresa?

Entrevistado (a) o alguien del hogar 1 > SIGA

Una empresa 2 > CIERRE

3. éUd. tiene el servicio de internet movil en su teléfono celular y lo utiliza al menos de vez en
cuando, por ejemplo, para revisar correos, acceder a redes sociales o navegar por internet?

S 1 > SIGA A Al

NO 2 > CIERRE
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DATOS DE CLASIFICACION

Al. ¢En qué region vive usted? VALIDAR CUOTAS

A2. ¢Qué edad tiene Ud.?

REGISTRE EDAD EXACTA: LUEGO CODIFIQUE:
Menos de 18 0 -> CIERRE
18 — 39 1 > SIGA
40y mas 2 > SIGA
A3. CLASIFIQUE GENERO
HOMBRE 1
MUJER 2

DATOS DEL PROVEEDOR

Ahora le voy a pedir que hablemos respecto al servicio de INTERNET MOVIL que usted tiene:

B1. {Qué empresa le da el servicio de INTERNET MOVIL actualmente? RESPUESTA UNICA. SI TIENE
MAS DE UNA EMPRESA PROVEEDORA, PREGUNTAR POR LA QUE PAGA LA PERSONA O ALGUIEN DEL
HOGAR (NO UNA EMPRESA), O ES LA QUE USA EN FORMA MAS FRECUENTE

Movistar 1

Entel 2

Claro 4

Wom 5

Virgin 9 - SOLO APLICARB2 Y LUEGO SALTEAC1
Otra (Especificar) 98 CIERRE

B2. ¢Hace cuanto tiempo tiene el servicio de INTERNET MOVIL con esta empresa?

REGISTRE ANOS:
REGISTRE MESES:

B3. ¢Tiene este servicio con contrato o con prepago?

Contrato 1
Prepago 2
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SATISFACCION CON EL SERVICIO

C1. Quisiera pedirle que evalle su satisfacciéon general con el servicio de INTERNET MOVIL que le
presta actualmente... [PROVEEDOR SEGUN B1]. 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 DE [PROVEEDOR SEGUN B1]?

NOTA NS/NC

Satisfacciéon general con el

servicio de INTERNET MOVIL 1 2 3 4 > 6 / 9

PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

D1. En los Ultimos 6 meses, ¢ha tenido algtn problema con su servicio de INTERNET MOVIL?

S 1 -> SIGA
NO 2 -> PASE AE1

D2. {Qué tipo de problema tuvo? REGISTRE TEXTUAL. Sondee: ¢Algun otro problema? REGISTRE. Y
finalmente, ¢algin otro? REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

D3. Considerando el Gltimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de INTERNET MOVIL éReclamé o
pidié alguna solucién en...? LEER LUGARES DE RECLAMO — RESPUESTA MULTIPLE

LUGARES DEL RECLAMO D3. Dénde
1) En la compafiia proveedora de INTERNET MOVIL 1Sl 2NO
2) En la empresa donde compré el plan (Ej: Multitienda) 1Sl 2NO
3) En el SERNAC 1Sl 2 NO
4) En SUBTEL Subsecretaria de Telecomunicaciones 1S 2 NO
5) En otro organismo (Especificar) 1Sl 2 NO
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= TODOS QUIENES CONTESTAN Si EN D3.1, CONTINUAR CON D3.1.a Y HASTA D3.1.c RESTO
PASAR A D4
D3.1.a Considerando también este ultimo reclamo que usted hizo en la compaiia proveedora de
INTERNET MOVIL, ¢Cudl fue la plataforma a través de la cual realizé el reclamo? LEER OPCIONES DE
RESPUESTA — RESPUESTA UNICA

Canales de reclamo D3.1.
a
1 | De forma telefénica 1 = SIGA
2 | Através de laweb 2 = PASARA D4
3 | De forma presencial, a través de una sucursal 3 = SIGA

D3.1.b Y en una escala de 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, ¢COmo evaluaria usted la
atencidén cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

NOTA NS/NC

Evaluacién proceso

. L, 1 2 3 4 5 6 7 9
interposicion del reclamo

=> SI EVALUA DE 5 A9 PASAR A D4
=> SIEVALUA DE 1 A 4, SIGA

D3.1.c SOLO QUIENES EVALUAN DE 1 A 4 EN D3.1.b éPor qué evalGia con esa nota? ¢Algo mas??
REGISTRE IVIULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

D4. ¢Y su problema fue resuelto?

S 1 -> SIGA
NO 2 > PASEAPE1
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D5. En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cuan
satisfecho quedo con la resolucion de su problema?

NOTA NS/NC

Satisfaccidon con la resolucion de

1 2 3 4 5 6 7 9
su problema

USOS ESPECIFICOS DE INTERNET MOVIL

E1l. Y usando la misma escala, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cuan
satisfecho esta con la velocidad de INTERNET MOVIL en su celular?

NOTA NS/NC

Satisfaccidon con la velocidad de

Internet Movil 1 2 3 4 > 6 / 9

CONOCIMIENTO NORMA MULTIBANDA

D6. Pasando a otro tema, desde marzo de 2017 entrd en vigencia la norma de Homologacion
Multibanda, que obliga a las empresas a informar a los usuarios si los teléfonos celulares que
comercializa funcionan o no con todas las compaiiias. éConoce usted o ha oido hablar algo de este
tema?

Sl 1 > SIGA
NO 2 > PASE F1

D6_2. SOLO QUIENES INDICAN CONOCER MULTIBANDA ¢QUE SABE USTED DE LA NORMA
MULTIBANDA? REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.
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DERECHOS DEL CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES

Hablemos ahora de los derechos que Ud. posee como consumidor frente a las compaiiias
proveedoras de servicios de telecomunicaciones, tales como de telefonia fija, celular, televisién
pagada e Internet.

F1. Cuando Ud. contrata un servicio de telecomunicaciones tiene derechos como usuario, pero
también deberes tales como por ej., la obligacion de pagar la cuenta mes a mes. Le voy a leer algunos
derechos que Ud. tiene como consumidor de servicios de Telecomunicaciones y Ud. me dira si sabia
que existia ese derecho. Veamos, ¢Sabia usted que tiene derecho a....? LEA UNO A UNO SEGUN
ROTACION

DERECHOS - ROTAR SI NO
1 | Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del servicio? 1 2
2 | Poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento? 1 2
3 | Que las empresas de Telefonia Fija y Movil no pueden enviar sus 1 5
antecedentes a Dicom?
4 | Reclamar al numero 105 de la empresa que le entrega el servicio? 1 2
5 | Reclamar ante la empresa que le otorga el servicio de telecomunicaciones 1 )
por disconformidad con el servicio prestado.
6 | Exigir que se le entregue un numero de reclamo para identificar 1 )
claramente el reclamo realizado?
7 | Insistir y efectuar el reclamo en la Subsecretaria de Telecomunicaciones 1 )
SUBTEL si esta disconforme con la respuesta de la empresa?

F2. De las Instituciones que le voy a mencionar, écon cudles se siente mas protegido para hacer valer
sus derechos como consumidor de servicios de telecomunicaciones? LEA INSTITUCIONES.
RESPUESTA MULTIPLE

Instituciones G2
1 | SUBTEL , Subsecretaria de telecomunicaciones 1
2 | SERNAC, Servicio nacional del consumidor 2
3 | Otra (Especifique) 3
4 | No sabe / No contesta 9

CERRAR Y AGRADECER
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13.3. Internet Fija

N2

COdemGS) N2 ESTUDIO FILTRO

RANCAGUA 0333 - FONO: 27572800
PROVIDENCIA - SANTIAGO

ESTUDIO “CALIDAD DE SERVICIO DE INTERNET FIJA”

INTRODUCCION

Buenos dias/tardes, mi nombre es NOMBRE y represento a la empresa de estudios de mercado
Cadem. Por encargo de la Subsecretaria de Telecomunicaciones SUBTEL, estamos realizando una
encuesta para medir la calidad de servicio de INTERNET FIJA de su hogar. ¢ Me permite hacerle unas
breves preguntas? Gracias.

NOTA: SOLO SI LA PERSONA PREGUNTA POR LA CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS, DIGA:

“Los datos que usted nos entregue son de cardcter confidencial y estan resguardados por la Ley del
Secreto Estadistico Numero 17.374, por lo tanto sus respuestas sélo seran utilizadas en forma
agregada junto al resto de los entrevistados y en ningun caso en forma individual”

CONTACTE EN EL HOGAR A PERSONAS DE 18 ANOS Y MAS

FILTRO
1. ¢Tienen INTERNET FIJA en su hogar?
Sl 1 > SIGA
NO 2 > AGRADEZCA Y CIERRE

2. éY Ud. usa INTERNET FUJA en su hogar al menos una vez por semana?
Sl 1 > PASE A Al
NO 2 > PODRIA HABLAR CON ALGUN MIEMBRO DEL HOGAR QUE
USE HABITUALMENTE INTERNET FIJA EN SU HOGAR
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DATOS DE CLASIFICACION

Al. ¢En qué region vive usted? VALIDAR CUOTAS

A2. éQué edad tiene Ud.?

REGISTRE EDAD EXACTA: LUEGO CODIFIQUE:
Menos de 18 0 -> CIERRE
18 -39 1 -> SIGA
40y mas 2 > SIGA

A3. CLASIFIQUE GENERO

HOMBRE 1
MUIJER 2

DATOS DEL PROVEEDOR

Ahora le voy a pedir que hablemos respecto al servicio de INTERNET FIJA que tiene en su hogar:
B1. {Qué empresa le da el servicio de INTERNET FIJA actualmente?

Movistar 1

VTR 3

Claro 4

Telsur 6

Telcoy 7

Pacifico cable 10

Otra (Especificar) 98 > CIERRE

B2. {Hace cuanto tiempo tiene el servicio de INTERNET FIJA con esta empresa?

REGISTRE ANOS:
REGISTRE MESES:
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B3. ¢De qué velocidad es el plan que tienen actualmente para su INTERNET FIJA?
Menor o igual a 1 mega 1
De 2 a 4 megas
De 5 a 10 megas
Mas de 10 Megas
No sabe / No Contesta

o b~ WN

B4. ¢Cual es el tipo de conexidn con que su proveedor le entrega el servicio de internet fija en su
hogar? LEER ALTERNATIVAS

Cable (mediante un cable ADSL, Coaxial o Fibra dptica) 1

Inaldmbrico (mediante Banda Ancha Mavil o similar) 2

Otra (Especificar): 8

No sabe / No contesta (No leer) 9

SATISFACCION CON EL SERVICIO

C1. Quisiera pedirle que evalue su satisfaccion general con el servicio de INTERNET FIJA que le presta
actualmente... [PROVEEDOR SEGUN B1]. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy
insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, é¢Qué tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio de
INTERNET FIJA que tienen en su hogar con [PROVEEDOR SEGUN B1]?

NOTA NS/NC

Satisfaccién general con el

servicio de INTERNET FIJA 1 2 3 4 > 6 / 9

PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

D1. En los ultimos 6 meses, ¢ha tenido algin problema con su servicio de INTERNET FIJA en el hogar?

Sl 1 > SIGA
NO 2 > PASE AE1

D2. {Qué tipo de problema tuvo? REGISTRE TEXTUAL. Sondee: ¢ Algun otro problema? REGISTRE. Y
finalmente, éalgun otro? REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.
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D3. Considerando el ultimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de INTERNET FIJA ¢Reclamé o pidio
alguna solucion en...? LEER LUGARES DE RECLAMO — RESPUESTA MULTIPLE

LUGARES DEL RECLAMO D3. Dénde
1) En la compaiiia proveedora de INTERNET FIJA 1S 2 NO
2) En el SERNAC 1Sl 2 NO
3) En SUBTEL Subsecretaria de Telecomunicaciones 1Sl 2NO
4) En otro organismo (Especificar) 1Sl 2 NO

=>» TODOS QUIENES CONTESTAN Si EN D3.1, CONTINUAR CON D3.1.a Y HASTA D3.1.c RESTO
PASAR A D3.1d

D3.1.a Considerando también este ultimo reclamo que usted hizo en la compaiia proveedora de
INTERNET FIJA, ¢Cudl fue la plataforma a través de la cual realizé el reclamo? LEER OPCIONES DE
RESPUESTA — RESPUESTA UNICA

Canales de reclamo D3.1.a
1 | De forma telefénica 1 =>» CONTINUAR
2 | Atravésde la web 2 =>» PASAR A D3.1d
3 | De forma presencial, a través de una sucursal 3 =>» CONTINUAR

D3.1.b Y en una escala de 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, ¢COmo evaluaria usted la
atencidén cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

NOTA NS/NC

Evaluacién proceso

: L 1 2 3 4 5 6 7 9
interposicidn del reclamo

=> SIEVALUA DE 5 A9 PASAR A D3.1d
=> SIEVALUA DE 1 A 4, SIGA

D3.1.c SOLO QUIENES EVALUAN DE 1 A 4 EN D3.1.b ¢Por qué evaliia con esa nota? ¢{Algo mas?
REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.
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CONTESTAN TODOS LOS QUE DICEN SI EN D1
D3.1d Y estos problemas, é¢dieron origen a un agendamiento para una visita técnica a su hogar?

S 1 > SIGA
NO 2 > PASE A D4

D3.1eYenunaescaladela7, donde 1espésimoy 7 es excelente, ¢COmo evaluaria usted el servicio
técnico que le prestaron?

NOTA NS/NC

Evaluacion servicio técnico 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 9

=> SI EVALUA DE 5 A9 PASAR A D4
= SIEVALUA DE 1 A 4, SIGA

D3.1f SOLO QUIENES EVALUAN DE 1 A 4 EN D3.1e éPor qué evalGia con esa nota? ¢Algo mas??
REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

D4. ¢Y su problema fue resuelto?

Sl 1 > SEGUIR
NO 2 > PASE AE1

D5. En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, é¢Cuan
satisfecho quedo con la resolucion de su problema?

NOTA NS/NC

Satisfaccion con la resolucion de

1 2 3 4 5 6 7 9
su problema
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USOS ESPECIFICOS DE INTERNET FIJA

E1l. Y usando la misma escala, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cuan
satisfecho esta con la velocidad de INTERNET FIJA en su hogar?

NOTA NS/NC

Satisfaccion con la velocidad de

.. 1 2 3 4 5 6 7 9
Internet Fija

DERECHOS DEL CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES

Hablemos ahora de los derechos que Ud. posee como consumidor frente a las compaiiias
proveedoras de servicios de telecomunicaciones, tales como de telefonia fija, celular, television
pagada e Internet.

F1. Cuando Ud. contrata un servicio de telecomunicaciones tiene derechos como usuario, pero
también deberes tales como por e€j., la obligacién de pagar la cuenta mes a mes. Le voy a leer algunos
derechos que Ud. tiene como consumidor de servicios de Telecomunicaciones y Ud. me dira si sabia
que existia ese derecho. Veamos, éSabia usted que tiene derecho a....? LEA UNO A UNO SEGUN
ROTACION

DERECHOS — ROTAR Sl NO
1 | Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del servicio? 1 2
2 | Poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento? 1 2
3 | Que las empresas de Telefonia Fija y Mévil no pueden enviar sus antecedentes 1 5
a Dicom?
4 | Reclamar al nimero 105 de la empresa que le entrega el servicio? 1 2
5 | Reclamar ante la empresa que le otorga el servicio de telecomunicaciones por 1 5
disconformidad con el servicio prestado.
6 | Exigir que se le entregue un numero de reclamo para identificar claramente el 1 5
reclamo realizado?
7 | Insistir y efectuar el reclamo en la Subsecretaria de Telecomunicaciones 1 5

SUBTEL si esta disconforme con la respuesta de la empresa?
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F2. De las Instituciones que le voy a mencionar, écon cudles se siente mas protegido para hacer valer
sus derechos como consumidor de servicios de telecomunicaciones? LEA INSTITUCIONES.

RESPUESTA MULTIPLE

Instituciones G2
1 | SUBTEL , Subsecretaria de telecomunicaciones 1
2 | SERNAC, Servicio nacional del consumidor 2
3 | Otra (Especifique) 3
4 | No sabe/ No contesta 9

AGRADEZCAY CIERRE

266



CodemeO

13.4. TV Pagada

N2

COdemGS) N2 ESTUDIO FILTRO

RANCAGUA 0333 - FONO: 27572800
PROVIDENCIA - SANTIAGO

ESTUDIO “CALIDAD DE SERVICIO TELEVISION PAGADA”

INTRODUCCION

Buenos dias/tardes, mi nombre es NOMBRE y represento a la empresa de estudios de mercado
Cadem. Por encargo de la Subsecretaria de Telecomunicaciones SUBTEL, estamos realizando una
encuesta para medir la calidad de servicio de la TELEVISION PAGADA de su hogar, que puede ser por
cable o satelital. ¢ Me permite hacerle unas breves preguntas? Gracias.

NOTA: SOLO SI LA PERSONA PREGUNTA POR LA CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS, DIGA:

“Los datos que usted nos entregue son de cardcter confidencial y estan resguardados por la Ley del
Secreto Estadistico Numero 17.374, por lo tanto sus respuestas sélo serdn utilizadas en forma
agregada junto al resto de los entrevistados y en ningun caso en forma individual”

CONTACTE EN EL HOGAR A PERSONAS DE 18 ANOS Y MAS

FILTRO
1. éTienen TELEVISION PAGADA, por cable o satelital, en su hogar?
Sl 1 - SIGA
NO 2 - AGRADEZCA Y CIERRE
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DATOS DE CLASIFICACION

Al. ¢En qué region vive usted? VALIDAR CUOTAS

A2. ¢Qué edad tiene Ud.?

REGISTRE EDAD EXACTA: LUEGO CODIFIQUE:
Menos de 18 0 -> CIERRE
18 — 39 1 > SIGA
40y mas 2 > SIGA
A3. CLASIFIQUE GENERO
HOMBRE 1
MUJER 2

DATOS DEL PROVEEDOR

Ahora le voy a pedir que hablemos respecto al servicio de la TELEVISION PAGADA que tiene en su
hogar:

B1. {Qué empresa le da el servicio de TELEVISION PAGADA actualmente?

Movistar
Entel
VTR
Claro
DirecTV
Otra (Especificar): 98 CIERRE

0o b WN

B2. ¢Hace cuanto tiempo tiene el servicio de TELEVISION PAGADA con esta empresa?

REGISTRE ANOS:
REGISTRE MESES:
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B3. ¢Cual es el tipo de conexion que tiene actualmente para recibir su servicio de TELEVISION
PAGADA? LEER ALTERNATIVAS
Antena satelital
A través de Cable
Otra (Especificar):
No sabe / No contesta (No leer)

O 00N =

SATISFACCION CON EL SERVICIO

C1. Quisiera pedirle que evalle su satisfaccion general con el servicio de TELEVISION PAGADA que le
presta actualmente... [PROVEEDOR SEGUN B1]. 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 TELEVISION PAGADA que tienen en su hogar con [PROVEEDOR SEGUN B1]?

NOTA NS/NC

Satisfaccion general con el

servicio de TELEVISION PAGADA | 2 3 A 5 6 7 9

PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

D1. En los Ultimos 6 meses, éha tenido algtn problema con su servicio de TELEVISION PAGADA en el
hogar?

S 1 -> SIGA
NO 2 > PASE AE1

D2. {Qué tipo de problema tuvo? REGISTRE TEXTUAL. Sondee: ¢ Algun otro problema? REGISTRE. Y
finalmente, éalgun otro? REGISTRE. MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.
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D3. Considerando el tltimo problema que Ud. tuvo con su servicio de TELEVISION PAGADA ¢Reclamé
o pidio alguna solucién en...? LEER LUGARES DE RECLAMO — RESPUESTA MULTIPLE

LUGARES DEL RECLAMO D3. Dénde
1) En la compafiia proveedora de TELEVISION PAGADA 1Sl 2 NO
2) En el SERNAC 1S 2NO
3) En SUBTEL Subsecretaria de Telecomunicaciones 1Sl 2 NO
4) En otro organismo (Especificar) 1Sl 2NO

= TODOS QUIENES CONTESTAN Si EN D3.1, CONTINUAR CON D3.1.a Y HASTA D3.1.c RESTO
PASAR A D3.1d
D3.1.a Considerando también este ultimo reclamo que usted hizo en la compaiiia proveedora de TV
PAGADA, ¢Cual fue la plataforma a través de la cual realizé el reclamo? LEER OPCIONES DE
RESPUESTA — RESPUESTA UNICA

Canales de reclamo D3.1.a
1 | De forma telefénica 1 = CONTINUAR
2 | Atravésdelaweb 2 = PASARA D3.1d
3 | De forma presencial, a través de una sucursal 3 = CONTINUAR

D3.1.b Y en una escala de 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, ¢CoOmo evaluaria usted la
atencion cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

NOTA NS/NC

Evaluacién proceso

: L 1 2 3 4 5 6 7 9
interposicidn del reclamo

=> SIEVALUA DE 5 A9 PASAR A D3.1d
=> SIEVALUA DE 1 A 4, CONTINUAR

D3.1.c SOLO QUIENES EVALUAN DE 1 A 4 EN D3.1.b é¢Por qué evalta con esa nota? ¢Algo mas??
REGISTRE IVIULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.
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CONTESTAN TODOS LOS QUE DICEN SI EN D1.
D3.1d Y estos problemas, é¢dieron origen a un agendamiento para una visita técnica a su hogar?

S 1 > SIGA
NO 2 > PASE A D4

D3.1eYenunaescaladela7, donde 1espésimoy 7 es excelente, ¢COmo evaluaria usted el servicio
técnico que le prestaron?

NS/N
C

Evaluacion servicio técnico 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ’ 7 9

=> SI EVALUA DE 5 A9 PASAR A D4
= SIEVALUA DE 1 A4, SIGA

D3.1f SOLO QUIENES EVALUAN DE 1 A 4 EN D3.1e ¢éPor qué evaltia con esa nota? ¢Algo mas??
REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

D4. ¢Y su problema fue resuelto?

S 1 -> SIGA
NO 2 > PASE AE1

D5. En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, éCuan
satisfecho quedd con la resolucion de su problema?

NOTA NS/NC

Satisfaccion con la resolucion de

1 2 3 4 5 6 7 9
su problema
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DERECHOS DEL CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES

Hablemos ahora de los derechos que Ud. posee como consumidor frente a las compaiiias
proveedoras de servicios de telecomunicaciones, tales como de telefonia fija, celular, television
pagada e Internet.

E1l. Cuando Ud. contrata un servicio de telecomunicaciones tiene derechos como usuario, pero
también deberes tales como por ej., la obligacion de pagar la cuenta mes a mes. Le voy a leer algunos
derechos que Ud. tiene como consumidor de servicios de Telecomunicaciones y Ud. me dird si sabia
que existia ese derecho. Veamos, ¢Sabia usted que tiene derecho a....? LEA UNO A UNO SEGUN
ROTACION

DERECHOS - ROTAR | NO
1 | Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del servicio? 1 2
2 | Poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento? 1 2
3 | Que las empresas de Telefonia Fija y Mdvil no pueden enviar sus antecedentes 1 5
a Dicom?
4 | Reclamar al nimero 105 de la empresa que le entrega el servicio? 1 2

5 | Reclamar ante la empresa que le otorga el servicio de telecomunicaciones por

disconformidad con el servicio prestado. ! 2
6 | Exigir que se le entregue un niumero de reclamo para identificar claramente el 1 5
reclamo realizado?
7 | Insistir y efectuar el reclamo en la Subsecretaria de Telecomunicaciones 1 5

SUBTEL si esta disconforme con la respuesta de la empresa?

E2. De las Instituciones que le voy a mencionar, écon cudles se siente mas protegido para hacer valer
sus derechos como consumidor de servicios de telecomunicaciones? LEA INSTITUCIONES.
RESPUESTA MULTIPLE

Instituciones E2
1 | SUBTEL , Subsecretaria de telecomunicaciones 1
2 | SERNAC, Servicio nacional del consumidor 2
3 | Otra (Especifique) 3
4 | No sabe / No contesta 9

AGRADEZCAY CIERRE
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