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1. Presentacion

El Gobierno de Chile en materia de telecomunicaciones, ha definido como lineamientos estratégicos
principales de politica publica, la generacién 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 provisién 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 significara 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 informacién 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 informacién
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 Satisfacciéon de Usuarios con los Servicios de
Telecomunicaciones” destinada a conocer la opinién de la ciudadania, como destinataria final de la

prestacion de los diversos servicios, con el prop6sito 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 compainiias sujetas a medicion, siendo el objetivo principal el de propiciar un mayor grado de
competitividad en el mercado y fortalecer la funcién del Estado en materia de proteccidon de los

derechos de los consumidores.

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

Assisted Telephone Interview, CATI).

Este instrumento fue aplicado para las encuestas realizadas en el primer y segundo semestre de los
afios 2011, 2012, 2013, 2014 y 2015, y se ejecutd durante el afio 2016 con los cuestionarios y

metodologia que se disefiaron al efecto para los servicios sujetos a medicién.
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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, television de pago y del servicio de internet residencial, por cada una de las compafiias
proveedorasy 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 cuanto saben de sus derechos los usuarios de telecomunicaciones.

b) Diseflar y proponer un instrumento de encuesta de cardcter cuantitativo, con encuestas
telefdnicas aplicadas a los servicios de telefonia maovil, internet movil, televisién de pago e internet
residencial o fija, con un muestreo de proporciones con representacion nacional con utilizacién de
un Sistema de entrevistas telefdonicas 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 satisfaccion global y de
satisfaccion neta de los usuarios con relacién a los servicios medidos como también la tasa de
problema de reclamos y la respectiva resolucién de los mismos.

e) Comparar los niveles de satisfaccidén entre usuarios de diferentes companias evaluadas y 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) Estudiar y analizar los aspectos de mayor relevancia y las variables que explican la satisfaccién,
insatisfaccion y satisfaccién neta de los usuarios y la percepcién 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 analisis de benchmarking con los datos obtenidos, que permita comparar y efectuar

un ranking de los servicios por empresa.
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j) Generarinformes con el andlisis y comentarios de los resultados de las encuestas, tablas y graficos
comparativos entre tipos de servicios, por empresas, grupos socioecondmicos, zonales,

regionales, grupos etarios, otros.
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3. Descripcién Metodolégica

3.1.Tipo de Estudio

Estudio descriptivo de caracter cuantitativo, a través de la aplicacidn de encuestas telefénicas, con un
muestreo de proporciones de representaciéon nacional y la utilizacién de sistema CATI (Entrevistas
Telefénicas Asistidas por Computador, segin 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, segln sus propias bases de datos, entregadas por oficio, a SUBTEL.

Dado que las muestras fueron disefiadas con afijacidon no proporcional por compafiia, esto es, en cada
servicio, cada empresa operadora tiene un numero 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 realizaciéon de una proporcién algo menor de
encuestas en comunas de la Regién Metropolitana, del sector oriente, se optd por incluir un factor de

correccidn 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.

) Internet Fija Residencial.
) Televisién Pagada
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3.4. Disefio Muestral

Probabilistico, estratificado, con afijacién 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 en la primera medicién de 2016 la distribucidn de la muestra en Internet fija
consideraba 200 encuestas para Pacifico Cable y para Telcoy y Telsur, en su sumatoria, 900 encuestas.
Para la segunda medicién, se consensud en conjunto con la contraparte técnica la re-distribucién de
estas dos empresas, donde implicé aumentar en 300 casos lo ofertado en principio, quedando Pacifico
Cable con una muestra de 700 casos y la sumatoria de Telcoy y Telsur con 700 casos. Es decir, el total

de casos para Internet Fija aumentd de 3.200 casos a 3.500 casos.

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 Mdvil, Internet Mévil, Internet Fijay TV pagada entrevistados
independientes. La segunda medicidon de 2016 mantuvo la misma estructura que el cuestionario

aplicado en la primera medicién.

! Se adjuntan cuestionarios en los Anexos del informe.

10
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3.6. Muestras

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

maximo por servicio.

Gréfica 1. Muestra y Error Muestral por Servicio y Compaiiia

Telefonia Movil Internet Movil Television de Pago Internet Residencial o Fija

Empresa Margen Nivel de Margen Nivel de Margen Nivel de Margen Nivel de
Muestra (n) de Error | Confianza Muestra (n) de Error | Confianza Muestra (n) de Error | Confianza Muestra (n) de Error Confi
Telefénica Mdviles de Chile 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% No opera No opera
Entel PCS 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% No opera No opera
Claro Chile S.A 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% No opera No opera
WOM S.A 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% No opera No opera
Virgin Mobile Chile SPA 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% No opera No opera
VTR Comunicaciones No opera No opera 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% (1)
Telefénica Chile No opera No opera 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% (2)
Claro Comunicaciones No opera No opera 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% (3)
DirecTV No opera No opera 700 3,7% 95% No opera
Entel S.A No opera No opera 700 3,7% 95% No opera
Telefdnica del Sur No opera No opera No opera 500 (4)
3,7% 95%

Telefénica Coyhaique No opera No opera No opera 200 (5)
Pacifico Cable No opera No opera No opera 700 3.7% 95% (6)
TOTAL 3.500 1,7% 95% 3.500 1,7% 95% 3.500 1,7% 95% 3.500 1,7% 95%

(1) Todas las regiones menos en la Xl y XII
(2) Estd en todas las regiones del pais

(3) Todas las regiones menos la XI

(4) Se procesa junto a Telcoy

(5) Solo en XI Regidn

(6) Solo en VIII, IX y XIV

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

11
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3.7. Muestras histdricas 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 3.200 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 13.700 encuestas semestrales totales.
Tal como sefald previamente, la muestra para el segundo semestre de 2016 tuvo modificaciones
respecto del primer semestre, redistribuyendo la muestra entre Pacifico Cable y la sumatoria de
Telsur-Telcoy, agregando 300 casos adicionales a lo ofertado, aumentando la muestra a nivel de
Internet Fija (3.200 a 3.500) y por consecuencia del total del estudio (14.000). La muestra por servicio
estd distribuida por cada empresa que opera en cada uno de los servicios con errores muestrales

desde 3,5 puntos porcentuales a 3,7 puntos porcentuales.

Grafica 2. Muestras en mediciones desde 2013

HmSem1-2013 B Sem 2 - 2013 mSem1-2014
mSem 2-2014 mSem1-2015 Sem 2 - 2015
mSem1-2016 mSem 2 -2016

(o)
823G IRBER Ng89 g@grug [ 23
R T B S in th 1A N UILQ(V{rﬁUlLQgLQ m o n
) N o) M omm ™M ™M MM IQmm
™ N o
Telefonia Movil Internet Movil 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 segunda
medicion de 2016:

Grafica 3. Perfil Demografico por servicio
I
Telefonia Movil | Internet Mavil Internet Fija TV Pagada

Hombre 54 50 46 48

Mujer 46 50 54 52

18 a 39 43 68 44 37

40 o mas 57 32 56 63

RM 35 41 48 42

Otras regiones 65 59 52 58

Por ejemplo, los resultados globales de Internet Mévil corresponden a un 50% de mujeres y 50% a
hombres. En TV pagada, en cambio, el perfil de los entrevistados corresponde a un 52% de mujeres y
48% de hombres. Por zona geografica, en Telefonia Mévil un 65% 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 ponderacién.

13
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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

% Satisfaccion (Notas 6 + 7) aquellos que evaldan el servicio con una
notaby7.

Considerando a usuarios «Insatisfechos»,
W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) a aquellos que evaltan el servicio con notas
delad.

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

Sem -1 Sem -2

A lo largo del informe se presentardn los principales elementos positivos y negativos de las
evaluaciones a los servicios, en los casos en que hay una diferencia superior e inferior a 5 puntos

respecto a la primera medicion, con marcadores de la siguiente forma:

® Indica aspectos positivos a destacar

o Indica aspectos negativos a destacar

En los casos de que mas de un servicio tenga una diferencia de mas de cinco puntos respecto al primer

semestre, se destaca el servicio con la mayor diferencia.

14
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En el informe también se analizan los distintos indicadores, estos son, tasa de problemas, tasa de

reclamos y tasa de resolucién.

Cantidad de usuarios que dicen haber tenido problemas

T =
asa 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

15
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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 satisfaccidn neta de los usuarios. En el cuadro a continuacioén 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 entre el primer y segundo semestre, este informe
presenta la posicion de cada servicio, empresa y zona geografica tanto para la primera medicién como

para la segunda medicién.

Interpretacion Grafico de Impacto

:
c

c

Ne)

S

2

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

Q

1)

1]

=

(7]

=

o

o

<

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

=

% 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.

16
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A continuacién se exponen algunos de los resultados mas relevantes de los 4 servicios y Derechos del

Consumidor de Servicio de Telecomunicaciones, considerando a nivel total, los siguientes aspectos

medidos en el estudio:

J Perfil de Entrevistados.

J Satisfaccion de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.
J Problemas Recientes con el Servicio.

J Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones.

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

madulos especificos de cada servicio, son expuestos usando Gréficas, en las cuales se puede comparar

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

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

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

17
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En la presente medicidn se observa que:
a) Derechos del Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones:

e Un 92% reconoce al menos un derecho de forma asistida, aumentando un punto
porcentual respecto al primer 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 71% y 70% de
conocimiento respectivamente.

e En términos evolutivos, el derecho a “reclamar ante la empresa por disconformidad”,
si bien en el primer semestre de 2016 disminuye su conocimiento a un 68%, este
semestre vuelve a niveles de conocimiento como en 2015, con un 71%.

e Sobre la percepciéon hacia las instituciones que protegen los derechos de los
consumidores de servicios de telecomunicaciones, un 62% indica que Sernac es la
institucién que hace que sus derechos se sientan mas protegidos, mientras que un 21%

indica que es Subtel, superando la barrera del 20%, hecho que no ocurria desde 2014.
b) Satisfaccion:

e Respecto a los servicios moviles — telefonia movil e internet moévil — este semestre existe
una leve caida en la satisfaccion neta en telefonia movil mientras que internet movil
mejora en este indicador:

o Telefonia Movil: 49% a 48%.
o Internet Movil: 22% a 27%.

e Los usuarios de Internet Fija aumentan su nivel de satisfaccidon neta con el servicio a un
16%, 5 puntos porcentuales mas respecto de la medicién anterior.

e La satisfaccion neta de los usuarios de TV Pagada es de un 44%, cayendo 3 puntos

porcentuales respecto de la medicidén anterior.

18
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e Telefonia Mavil

v’ Satisfaccion neta (48%)

v" Empresa con Mejor y Peor satisfaccién neta
= Entel: 61%
=  (Claro: 27%

v Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
= Centro: 56%
= RM:44%

v" Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
= Entel: 19%
=  (Claro: 37%

e |nternet Mdovil:

v’ Satisfaccion neta (27%)

v" Empresa con Mejor y Peor satisfaccién neta
= Virgin: 51%
= C(Claro:13%

v Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
= RMy Norte: 29%
=  Centro: 24%

v" Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
= Virgin: 35%
=  (Claro: 47%

e Internet Fija:
v’ Satisfaccion neta (16%)
v" Empresa con Mejor y Peor satisfaccién neta

= Telsur/Telcoy: 39%
= Movistar: 6%

v' Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
= Sur:31%
= RM:5%
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v" Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
= Telsur/Telcoy: 54%
= VTR y Movistar: 65%

e TV Pagada:

v Satisfaccion neta (44%)

v' Empresa con Mejor y Peor satisfaccién neta
= DirecTV: 64%.
=  Movistar: 24%

v Zona con Mejor y Peor satisfaccion neta
= Sur:54%
= RM: 35%

v" Empresa con Mejor y Peor % de Problemas

=  DirecTV: 25%
=  Movistar: 50%
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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

B % Reconoce al menos un derecho de forma asistida B % No Reconoce ninguno de sus Derechos

IEl KB =EE EE NFEB EB

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

11.425 11.742 13.764 13.827 13.864 14.214

El reconocimiento de al menos un derecho como usuario de telecomunicaciones sube 1 punto
respecto a la medicién anterior de un 91% a un 92%.
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Grafica 6. Conocimiento de derechos, tltimas 6 mediciones

m%Sem1-2014 wm%Sem2-2014 m%Sem1-2015 % Sem 2 - 2015 % Sem 1 - 2016 = % Sem 2 - 2016

Poner término al servicio de telecomunicaciones en Rey

cualquier momento 8370
. . 66

Reclamar ante la empresa por disconformidad con el Resecss) s

servicio prestado 63

71

Exigir que se le entregue un nimero de reclamo i ss
s
s 54
Insistir y efectuar el reclamo en la SUBTEL si esta
. # de Derechos que Pran
disconforme conoce

Sem 12012 33
Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del Sem 2 - 2012 34
servicio Sem 1-2013 35
Sem 22013 36
Telefonia fija y mévil no pueden enviar sus Sem 1— 2014 34
antecedentes a Dicom Sem 2 - 2014 36
Sem 1- 2015 37
Reclamar al nimero 105 de la empresa S 2= 201E S
Sem 12016 33
Sem 2 - 2016 34

Como es posible observar en el grafico evolutivo, “reclamar ante la empresa por disconformidad con
el servicio prestado” aumenta a un 71% siendo el derecho mas mencionado. En cuanto al derecho el
realizar un reclamo ante la SUBTEL, aumenta en un punto porcentual respecto de la medicidn anterior
(44% a 45%). Reclamar al nimero 105 de la empresa continla aumentando de manera progresiva

cada semestre, pero aun muy por debajo del resto de los derechos analizados.
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“Y de las Instituciones que le voy a mencionar, éicon 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

m%Sem1 -2014 m%Sem2 -2014 ®mSem1-2015 ®Sem2-2015 mSem1-2016 mSem 2-2016

SERNAC SUBTEL

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “Ninguna” (11%); “No sabe/No responde” (5%);
“Otras” (1%).

A nivel general, Sernac es la institucién que se reconoce mayormente como la que protege los
derechos del consumidor en telecomunicaciones (62%). En cuanto al sentimiento de proteccién por

parte de Subtel, el porcentaje aumenta respecto de la medicién anterior, alcanzando un 21%.
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En concreto, se mantiene una alta percepciéon subjetiva de conocimiento sobre los derechos como
usuarios de telecomunicaciones.

e Un 92% 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 (71%) el mas reconocido
seguido del derecho a poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento
(70%).

e Sin embargo, en promedio los entrevistados reconocen la mitad de los derechos como
usuarios de telecomunicaciones (3,4 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 percepcién por la SUBTEL

respecto a la medicién anterior.
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6. Resultados Generales

6.1. 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 estd 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:

Gréfica 8. Satisfaccion General con servicios de telecomunicaciones — Por servicio 1y 2 sem. 2016
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccidon Neta
61 60 60
® 58
47 o
44 43

40

12 13 14

29 27
Total 2 3 o =
_ Telefonia Mévil Internet Mavil Internet Fija TV Pagada
Telecomunicaciones
1sem 2sem lsem 2sem 1lsem 2sem 1sem 2sem 1sem 2sem
13.864 14214 3.547 3.504 3.505 3.688 3297 3.520 3.515 3.502

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

El total de los servicios de telecomunicaciones evaluados alcanza un 40% de satisfaccion neta,
subiendo 1 punto respecto de la primera medicion 2016. Entre los servicios medidos, el mejor
evaluado es Telefonia Mévil con 48% de satisfaccidon neta y el peor es Internet Fija, con 16% de
satisfaccion neta total. En Internet Fija e Internet Modvil existe un aumento de 5 puntos en este

indicador respecto del primer semestre.
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Grafica 9. Satisfaccion con servicios de telecomunicaciones — Por servicio y medicion.
-o-Telefonia Movil ——Internet Movil —o—Internet Fija -—-TV Pagada
61 60
57

= 56 56 N 60
53 — *— o 58
.—-———""'_‘.-' 51 55 55

47 47 47

46

40

39 18

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

En términos evolutivos, los servicios de Internet Maévil e Internet Fija continian manteniendo niveles
de satisfaccidn por debajo de Telefonia Mdvil y TV Pagada. No obstante, lo que destaca en las ultimas

mediciones es la mejora constante de Internet Mavil.
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Grafica 10. Satisfaccion neta con servicios de telecomunicaciones — Por servicio y medicion.
-o-Telefonia Movil ——Internet Movil —o—Internet Fija -—-TV Pagada
49 48
40 41 41 M 40 47 44

37 —d
/— % 20

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

A nivel de satisfaccién neta, evolutivamente se identifica el mismo fendémeno que en el evolutivo de
satisfaccion, donde los servicios de TV Pagada y Telefonia Mévil continlan manteniendo niveles de

satisfaccion neta por sobre los servicios de Internet Fija y Mdvil. Asimismo, continta la mejora de
Internet Movil.
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Grafica 11. Satisfaccion neta con servicios de telecomunicaciones — Por zona y medicion.
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
@
60
55 55 53 5 56 ad 55
16 15 16 17 14
Total
Telecomunicaciones RM Norte Centro Sur
1sem 2sem 1sem 2sem lsem 2sem 1sem 2sem 1sem 2sem
13.864 14.214 5.837 5.957 1.004 949 3.163 3.242 3.860 4.066

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.
(**) Zonas: Norte (Ia lll y XV), Centro (IV, V, Vly VII), Sur (VIll a Xl y XIV)

Por zona, la satisfaccion neta en el Centro es mas alta que el promedio e telecomunicaciones, mientras
gue RM y Norte estan por debajo del promedio y el Sur se posiciona en el promedio. Respecto del

primer semestre, la satisfaccion neta mejora en el Centro (+8%).
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Grafica 12. Satisfaccion general con servicios de telecomunicaciones — Por Zona.
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
@ ®
66
o0 ® 6 ® sg @ 63 63

3 @ 43
37

27 32 31
TOTAL RM Norte Centro Sur TOTAL RM Norte Centro Sur TOTAL RM Norte Centro Sur TOTAL RM Norte Centro Sur
Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o0 “No sabe”.
(*) Zonas: RM: XIll / Norte: | -1l y XV /Centro: IV — VIl / Sur: VIl - XII y XIV

Por servicio, la satisfaccién neta tiene variaciones por Zona?:

. Telefonia Movil: 56% de satisfaccion neta en Zona Centro siendo la mas alta, y 44% en RM
siendo la mas baja.

J Internet Movil: Obtiene evaluaciones similares en la mayoria de las zonas, a excepcion del
Centro donde la satisfaccidon neta es mas baja (24%) que el promedio del servicio.

) Internet Fija: En Zona Sur la satisfaccion neta es la mas alta (31%), mientras que la RM obtiene
5% siendo la mas baja.

) TV Pagada: 54% de satisfaccion neta en Zona Sur, mientras que en la RM se identifica un 35%
siendo la mas baja.

2 Una versién comparativa a nivel de zona se presenta en el capitulo de cada servicio.
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6.2. Problemas, Reclamos y Resolucion

Gréfica 13. Tasa de Problemas con servicios de telecomunicaciones -1y 2 sem 2016.

63 63

47
43
37 38
33 33
IL | |
Total = g _— i
Telefonia Mavil Internet Movil Internet Fija TV Pagada

Telecomunicaciones

1sem 2 sem 1sem 2sem 1sem 2sem 1sem 2 sem 1sem 2 sem

Internet Fija se mantiene como el servicio que cuenta con una tasa de problemas mas alta entre los
servicios evaluados (63%), manteniendo la misma tasa respecto del primer semestre 2016. Respecto

del primer semestre, destaca la disminucién de 4 puntos en la tasa de problemas en Internet Mévil.
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Grafica 14. Tasa de Problemas con servicios de telecomunicaciones por Zona -1y 2 sem 2016.
M 1sem. M 2sem.
% Si
Telefonia Mévil Internet Moévil
26 26 [ ]
| II II I i43 I I I i42
Total Norte  Centro Sur Total Norte Centro Sur
Internet Fija TV Pagada
63 63 %9 66
56 56 41 43
37 38 36
I I II II II I 33 |
Total Norte  Centro Sur Total Norte  Centro Sur
(*) Zonas: RM: XIll / Norte: 1 =1l y XV /Centro: IV = VIl / Sur: VIl = XIl y XIV

En Telefonia Movil la tasa de problemas mas alta es en la zona norte con un 28%, mientras que la tasa
mas baja se identifica en el centro (24%). En el caso de Internet Mdvil, la tasa de problemas mas alta
es en el centro (%45%), mientras la mas baja es en el norte. En este servicio en especifico se observa
gue cae la tasa de problemas en todas las zonas respecto del primer semestre. Internet Fija por su
parte, presenta la tasa mds alta de problemas en la zona norte (68%) y la mas baja en la zona sur
(56%). Respecto del primer semestre, se identifica un aumento en la tasa de problemas en la zona
centro. En TV Pagada la tasa de problemas mas alta es en RM (43%), mientras que la zona sur presenta
la tasa de problemas mas baja (31%). Respecto del primer semestre, aumenta de manera relevante la

tasa de problemas en el norte.
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Grafica 15. Tasa de reclamos con servicios de telecomunicaciones — 1y 2 sem 2016.
80 79 8 .30
47 49 46
45
41 43
Total z i o =
Telefonia Mavil Internet Movil Internet Fija TV Pagada

Telecomunicaciones

1sem 2sem 1sem 2sem 1sem 2sem 1sem 2sem 1sem 2 sem

(*) Base: Quiénes han tenido problemas

Respecto de la tasa de reclamos, el total de telecomunicaciones presenta un 49%, siendo TV Pagada
el servicio que presenta la mayor tasa con un 80% de reclamos e Internet Movil la mas baja (43%).

Respecto del primer semestre, destaca el aumento de 5 puntos porcentuales en telefonia movil.
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Gréafica 16. Tasa de Resolucidn de problemas con servicios de telecomunicaciones —1y 2 sem 2016.

75 73

69 67

48
a7 46 a4
39 40

Total i 5 5. -

Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada

Telecomunicaciones

1sem 2 sem 1sem 2sem 1sem 2sem 1sem 2sem 1sem 2 sem

5.825 5.879 960 922 1625 1530 1929 2.110 1.311 1.317

(*) Base: Quiénes han tenido problemas

En el total de telecomunicaciones la tasa de resolucién se mantiene estable respecto del primer
semestre, donde por servicio TV Pagada registra la tasa de resolucion mas alta (73%) y Telefonia Movil
la mds baja (40%). Tanto en Internet Movil, Internet Fija y TV Pagada, la tasa de resolucion baja 2

puntos.
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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 17. Satisfaccién con el Servicio entre quienes no tienen problemas — 1y 2 sem 2016.

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia Movil Internet Mévil Internet Fija TV Pagada
ERRr = Ear ERpr - ERRr-™
73 73 & T 75 78 77 77

12 - 13 1a
22 20 .
29 27
1sem 2 sem | 1sem 2 sem 1sem 2sem ‘ 1sem 2 sem 1sem 2 sem ‘ 1sem 2sem 1sem 2sem | 1sem 2 sem
N
3.547 3.504 | 2587 2.582 3.505 3.688 2.158 3.297 3.520 ‘ 1.368 1410 3515 3.502 | 2204

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

Se observa un fuerte impacto entre quienes no tienen problemas en la satisfaccion en los usuarios de

Internet Fija.
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Grafica 18. Satisfaccion con el Servicio entre quienes tienen problemas — 1y 2 sem 2016.
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) M % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
[ rom | [ e | ElnEN ElnrEs ElnE-
61 60 60 53

47

28 27

40 39 42 41

1sem 2sem | 1sem 2sem 1sem 2sem ‘ 1sem 2sem 1sem 2sem ‘ 1sem 2sem 1sem 2sem | 1sem 2sem

3.504 | 960 922 3.505 3.688 ‘ 1625 1530 3.297 3.520 ‘ 1929 2110 3515 3.502 l 131

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

Los problemas impactan fuertemente en la satisfaccién de los usuarios de telefonia movil, donde la

satisfaccién neta tiene una distancia de -59 puntos respecto del promedio.
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Grafica 19. Satisfaccion con el Servicio entre quienes tienen problemas sin resolver —1y 2 sem 2016.
M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
Con Con Con Con
| o l i ‘ l e ‘ Lot ’ ‘ i ‘ s ’ o ‘ b
61 60 60 53
aa 4 a0 43
16
* ! )
46 43
55
1sem 2 sem i 1sem 2 sem 1sem 2 sem 1sem 2 sem 1sem 2 sem ‘ 1sem 2sem 1sem 2sem | 1sem 2sem
N
& ‘ 572 561 3.505 3.688 ‘ 845 862 3.297 3.520 ‘ 555 665 3.515 3.502 | 348

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

Se observa un fuerte impacto entre quienes tienen problemas sin resolver en la satisfaccion de todos

los servicios.
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Grafica 20. Satisfaccion con el Servicio entre quienes tienen problemas resueltos — 1y 2 sem 2016.
M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
EXRE-1 =
Total problemas Total problemas Total problemas ’ Total ‘ problemas
resueltos resueitos resueltos resueltos
61 60 60 s5g

48

14

200 W 3 W 3 5 2 2
29 27 3¢9 28
1sem 2sem 1sem 2sem 1sem 2sem ‘ 1sem 2sem 1sem 2sem ‘ 1sem 2sem 1sem 2sem | 1sem 2sem
N
3.547 3504 388 361 3.505 3.688 ‘ 780 668 3.297 3.520 374 1.445 3515 3.502 | 963 935

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

En telefonia movil y tv pagada se identifica el mayor impacto sobre la satisfaccién entre quienes tienen

problemas resueltos.
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Grafica 21. Impacto problemas en la Satisfaccion por Servicio, 1y 2 sem. 2016

Internet Fija2 sem

Internet Fijal sem

—_— — 1sem

2sem

Internet Movil[2 sem

¥..,,. Internet Mévil 1 sem
P
Prom 2 sem
- S-fh K 5 J 5 5 £ 2 5T 53 5 5 5 5 3 B S WL R
P 82%
Telefonia Movil 1 q Prom1sem
Sem Telefonia Movil 2
sem | zona | 1sem | 2sem |Resutadol
Te‘le_foma Normal ~ Normal
TV Pagada 2 sem Q. Movil
e Internet . %
TV Pagada 1lsem Movil Cilicoly [§ Critico

TV Pagada  Normal Normal

% Impacto de problemas en satisfaccion neta

Internet Fija  Critico Critico

o
% que declara haber tenido un problema

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

El grafico anterior presenta el impacto de tener problemas en la satisfaccidn identificando distintos
cuadrantes dependiendo del impacto y la posicién del servicio. Respecto del primer semestre todos
los servicios mantienen su posicidn en el cuadrante correspondiente, sin evidenciar mayores
variaciones al interior de cada cuadrante. En el cuadrante critico esta el servicio de Internet Mdvil e
Internet Fija, que mantienen una alta tasa de problemas con un alto impacto en su satisfaccion neta,

mientras que Telefonia Movil y TV Pagada se posicionan en el cuadrante normal.
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7. Resultados por servicio

7.1. Telefonia Movil

7.1.1. Perfil de los entrevistados

cadem

Grafica 22. Ponderacion por segmento de los usuarios de Telefonia Movil
N % No ponderado % Ponderado Error Muestral
Hombre 1.881 52 54 2,3
Mujer 1.623 48 46 2.4
Variables de | 18-39 1.839 53 3 23
clasificacion | a5 ge 40 1.665 47 57 24
Santiago 1.624 46 35 2,4
Regiones 1.880 54 65 23
Gréafica 23. Caracteristicas demograficas de usuarios de Telefonia Mévil
Tramo Etario
57
43
Hombre 18 a39afios Mas de 40 Santiago Regiones
afios
Casos: 3.504

* Caracterizacion de la Muestra con datos ponderados y expresado en porcentaje.

Al igual que en la primera medicidn de 2016, en Telefonia Mévil se entrevistaron usuarios de Entel,

Movistar, Claro, WOM vy Virgin.

En la composicidn de la muestra la variable género se distribuye en un 54% de hombres y un 46% de

mujeres. A su vez, los usuarios con edades que fluctuan entre los 40 afios y mas es mayor (57%) que

los usuarios entre 18 a 39 afios (43%). La composicién demografica presenta una proporcién mayor

en regiones respecto de la region metropolitana.
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Grafica 24. Caracteristicas demograficas de usuarios de Telefonia Mavil — Por compaiiia
Tramo Etario
.. | Base % %
Companial ¥ il o0 S50 ! 40 o Mas

Entel 700 55 45 100 Entel 700 41 59 100 Entel 700 33 67 100
Movistar 701 48 52 100 Movistar 701 35 65 100 Movistar 701 28 72 100
Claro 700 51 49 100 Claro 700 54 46 100 Claro 700 43 57 100
WOM 703 59 41 100 wWOoM 703 69 31 100 WOM 703 56 44 100
Virgin 700 55 45 100 Virgin 700 63 37 100 Virgin 700 60 40 100

otAL |3s04| 43 | 57 | 100 |

Por empresay en términos de género, WOM es el proveedor de Telefonia Mévil que alcanza un mayor
porcentaje de hombres (59%) respecto de mujeres (41%). En cuanto a edad, WOM vy Virgin destacan
por tener un grupo etario compuesto mayormente por personas entre los 18 y 39 afios, con un 69% vy
63% respectivamente. Respecto a la ubicacion geografica, los usuarios de Virgin tienen una mayor

presencia en la Regidon Metropolitana (60%) a diferencia de las otras companias.
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Grafica 25. Caracteristicas del servicio de telefonia movil
Modalidad de Plan Antigliedad
Prepago i .
77% Mas de 1 afio y hasta 2
10% Mas de 2

anos
62%

1 afio o

Contrato menos

23% 28%

Compaiiia Base % % Total Compaﬁia‘ Base (% 1 afioo| % Mas de | % Ma;s de Total
(n) Contrato | Prepago (n) | menos |1yhasta2| 2 afios
Entel 700 26 74 100 Entel 700 22 10 68 100
Movistar 701 22 78 100 Movistar 701 23 9 68 100
Claro 700 20 80 100 Claro 700 33 11 56 100
WOM 703 41 59 100 WOM 703 79 13 8 100
*Virgin 700 - 100 100 Virgin 700 61 23 16 100
3.504 23 77 100 10 | 62 100

* Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.504

Los usuarios de telefonia mévil en su mayoria utilizan el prepago como sistema de pago de servicios
con un 77%. Respecto de la antigliedad de los usuarios en la compafiia, un 62% declara estar en la
compaiia mas de 2 afios y 28% un afio o menos. Al analizar los datos por compafiia, WOM destaca
por tener un porcentaje mayor de usuarios contrato (41%) respecto de las demas compaiiias, mientras
qgue Virgin sélo esta presente en la modalidad prepago. En cuanto a la antigliedad, WOM vy Virgin
destacan por tener en su mayoria usuarios de 1 afio o menos, con un 79% y 61% respectivamente,
mientras que Movistar y Entel por tener usuarios que superan los dos anos, con un 68% en cada

compaiia.
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7.1.2. 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 Ud. en general con el servicio de Telefonia Movil de (Proveedor Telefonia Mdvil)?

Grafica 26. Satisfaccion con empresas de Telefonia Mévil —1y 2 sem. 2016

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccidon (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

73 @
- - 68
58 60
51 @
45
12 12 8 Bl = = o | ¥ W
18 18
Total Telefonia . B @) 400 ,\/ i
Al @) entel &/ movistar P @ @ i"

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

3.547 3504

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.504

En la segunda mediciéon de 2016, el nivel de satisfaccion con telefonia mdvil alcanza un 48%
satisfaccion neta, un punto menos respecto del primer semestre. Entel es la compafiia proveedora de
telefonia movil que presenta la satisfaccion neta mas alta (61%). Claro es la compafiia que presenta la
satisfaccion neta mas baja con un 27%, cayendo en este indicador 6 puntos respecto del primer
semestre. Virgin, que solo se mide en prepago, cae 7 puntos su satisfaccidn neta respecto del primer

semestre.
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Grafica 27. Satisfaccion con empresas de Telefonia Mévil — Evolutivo

=9-Total Telefonia Movil ——Entel —+—Movistar —+Claro ——\WOM =-Virgin

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

(*) WOM se mide desde el segundo semestre 2015, anteriormente se mide como Nextel. * Virgin se mide sélo en prepago.

Casos: 3.504

Claro se mantiene como la Unica empresa por debajo de la satisfaccion promedio, mientras Entel
continda liderando entre las empresas medidas. Desde 2014, Movistar es la empresa que

evolutivamente ha visto mejorar su satisfaccién.
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Grafica 28. Satisfaccion Neta con empresas de Telefonia Mévil - Evolutivo

-e-Total Telefonia Mévil —e—Entel —+—Movistar —e=Claro —+WOM =+Virgin

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

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

Casos: 3.504

Sobre la satisfaccion neta, Claro y WOM contindan manteniéndose por debajo del promedio, mientras

gue Movistar logra equilibrarse en el promedio.
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Grafica 29. Satisfaccion por zona en Telefonia Mévil -1y 2 sem. 2016
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
o6

63 63 @

61 60 60 57 &l 58 I 57

12 12 11 13 11 14 14 10 12 12
Total Te'Ie.fonla RM Norte Centro Sur

Movil
Eoie i e pe Gie s it e, aas

3.547 3.504 1491 1624 271 205 869 822 916 853

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

(*) Zonas: RM: XIll / Norte: | —Ill y XV /Centro: IV — VIl / Sur: VIl = XII y XIV

La zona centro alcanza la satisfacciéon neta mas alta (56%) y RM el nivel mas bajo (44%). Respecto del
primer semestre, se identifica una caida en la satisfaccién neta en la zona sur (-6%), mientras que

mejora la satisfaccion neta en el centro (+12%).
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Grafica 30. Satisfaccion con servicio de Telefonia Mévil por tipo de plan — Contrato 1y 2 sem. 2016
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato

61

12

Total Telefonia
Movil

Contrato @) entel /) movistar P @ v @

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.504

Entre los usuarios de telefonia mévil con contrato, cae la satisfaccién neta respecto del primer
semestre de un 51% a un 40%. La satisfaccién neta mas baja entre los usuarios con contrato es en
Claro (14%), mientras que la mejor evaluacion la presentan los usuarios con contrato de WOM (55%).
Respecto del primer semestre, en Movistar la evaluacién de los usuarios con contrato es mas critica
con el servicio, cayendo la satisfaccién neta 15 puntos, mientras que en Entel y Claro cae 10 puntos.
Por otra parte, los usuarios con contrato de WOM evalian mejor respecto del primer semestre,

aumentando la satisfaccion neta de un 44% a un 55%.
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Grafica 31. Satisfaccion con servicio de Telefonia Mévil por tipo de plan — Prepago 1y 2 sem. 2016
B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfacciéon (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Prepago
L 73 @
70

68
61 60 61 o

48
.

Total Telefonia . -
. .o .l
oy Prepago @) entel /) movistar -."@'2 ir
Mévil
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

3.547 3.504 409 508 461 502 558 493 604 334

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.504

A diferencias de los usuarios con contrato, entre quienes tienen prepago el nivel de satisfaccion neta
aumenta de un 48% a un 50%. Entel se alza como la compaiiia con la satisfaccion neta mas alta
alcanzando un 63%, superando este semestre a Virgin (57%), mientras que Claro es el proveedor de

telefonia movil con la satisfaccidn neta mas baja (30%) entre los usuarios con prepago.
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7.1.3. Problemas, reclamos vy resolucion: Telefonia Mdvil

“En los ultimos 12 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de Telefonia Mdvil?”

Gréfica 32. Tasa de problemas Telefonia Mévil -1y 2 sem. 2016
% Si
37 37
33 3.2
gy 23 24
22 22
II 20 19 20
Total Telefonia @) entel &) mouistar e @ oye @ A/r i

Movil
Sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

Sem 2 Sem 1 Sem 2

* Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.504

Un 25% de los usuarios de telefonia movil declara haber tenido un problema con el servicio en los
ultimos 12 meses, siendo los usuarios de Claro y WOM quiénes presentan una tasa de problemas mas
alta, con un 37% y 32% respectivamente. En comparacion al primer semestre, la tasa de problemas
aumenta levemente en el total, mientras que por empresa destaca el aumento en Claro (+4%),

mientras que en WOM disminuye de manera importante (-5%).
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Grafica 33. Tasa de problemas Telefonia Mévil — Evolutivo

% Si

=9-Total Telefonia Movil —o—Entel ——Movistar —+—Claro =-\WOM ——Virgin

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

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

Casos: 3.504

Luego de la caida de la tasa de problemas entre el segundo semestre de 2015 y el primer semestre de
2016, en esta medicidn se estabiliza en un 25%, solo un punto por sobre el primer semestre de 2016.

WOM vy Claro contindan manteniéndose por sobre el promedio de la tasa de problemas del servicio

de telefonia movil.
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Grafica 34, Tasa de problemas Telefonia Mévil — por Zona 1y 2 sem. 2016
% Si
M 1sem. M 2sem.
28
26 26
24 25 25 24 25 25
Total RM Norte Centro Sur
Sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016
(*) Zonas: RM: XIll / Norte: | =1l y XV /Centro: [V = VIl / Sur: VIl =XIl y XIV

Analizando la tasa de problemas de telefonia movil a nivel zonal, no se identifican mayores cambios
respecto del primer semestre. Solo el norte muestra un aumento (+3%) respecto de la medicion

anterior y en menor medida el centro (+2%).
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Grafica 35, Tasa de problemas con el servicio de Telefonia Movil por tipo de plan — Contrato 1y 2 sem.
2016
% Sem 1-2016 B % Sem 2 - 2016
Contrato @
47
40
38
&) @
32 32 32
28
24 25 24 24 25
Total Telefonia Contrato €) entel ) mowistar P @t @
Movil

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

3.547 3.504 815 967 291 192 244 199 132 207 138 368

* Virgin se mide solo en prepago.

Por tipo de plan, los usuarios con contrato presentan un aumento en la tasa de problemas respecto
de la medicion anterior, pasando de un 28% a un 32%. Entel es la compaiiia de Telefonia Mdvil en la
modalidad contrato que tiene una menor tasa de problemas (24%), mientras Claro presenta la tasa
mas alta de problemas entre los usuarios con contrato (47%), aumentando 7 puntos respecto de la
medicion anterior. Movistar también presenta un aumento en la tasa de problemas entre los usuarios
con contrato (+7%), mientras que WOM disminuye 6 puntos porcentuales respecto de la medicién

anterior. En ambos casos, la tasa de problemas es igual al promedio entre los usuarios con contrato.
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Gréafica 36. Tasa de problemas con servicio de Telefonia Mévil por tipo de plan — Prepago 1y 2 sem. 2016
% Sem 1-2016 M % Sem 2 - 2016
Prepago

35 36 ©

32 31
24 25
23 23 21 21 22 -
1 l l
Total Telefonia Prepago @) entel movistar B @yt g
Movil e @ @ %

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

3.547 3.504 2732 2537 409 508 461 502 558 493 604 700

* Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.504

En cuanto a los usuarios prepago, la tasa de problemas es mds baja que entre quienes tienen contrato,
manteniéndose estable respecto de la medicion anterior (23%). Entel es la compafia de Telefonia
Movil en la modalidad prepago que tiene una menor tasa de problemas (17%). Solo los usuarios de
prepago de Claro presentan un aumento en la tasa de problemas respecto del semestre anterior
superando en este semestre a los usuarios de prepago de WOM. De hecho, los usuarios de WOM

disminuyen en su tasa de problemas a un 31% aunque manteniendo una tasa por sobre el promedio.
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¢Qué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA

Grafica 37. Tipos de problemas de Telefonia Mévil

Problemas de senal, interferencias,
cortes

Problemas de cobertura, en algunos
lugares no se puede conectar

Problemas con los cobros/ Facturas

La carga se agotd antes de lo
esperado/ teléfono/ voz

Aumento de costos/ Subié el precio

Problemas con recargas

Cobros por mensajes enviados de
promociones

‘ 53 51

12

Movistar

24%

53

12

52

17

61

17

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (922). En Ia tabla se destaca el %

de personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mas mencionados.

* Virgin se mide solo en prepago. *Otros problemas: Problemas con el aparato/ Activacién de recargas/ Otros.

Virgin

20%

59

12

Entre los problemas declarados por los usuarios, la mayor cantidad de menciones es en “problemas

de sefial, interferencia, cortes” (53% de menciones), seguido por “problemas de cobertura, en algunos

lugares no se puede conectar” (14% de menciones). Al analizar el tipo de problemas por empresa, es

posible apreciar que “problemas de sefial, interferencias, cortes”, es mas declarado por los usuarios

de WOM (61%).
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Grafica 38. Tipos de problemas de Telefonia Mévil -1y 2 sem. 2016
% Sem 1 2016 m % Sem 2 2016
52 53
13 14
6 7
= —
Problemas de sefial, Problemas de cobertura, en Problemas con los cobros / La carga se agot6 antes de Aumento de costos/ Subid
interferencias, cortes algunos lugares no se Facturas lo esperado/telefono/voz el precio

puede conectar

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (960 sem 1 2016; 922 sem 2 2016).
Se grafican los problemas mas mencionados.

En comparacién al primer semestre, no se presentan mayores variaciones respecto a los principales

problemas. Disminuyen los problemas asociados a las cargas.
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Grafica 39. Satisfaccion por tipo de problema en Telefonia Mévil
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
21 19 23 22
15
10
L ]
-11
32 32 31 33
49
59
Total satisfaccion Problemas de Problemas de  Problemas con los La carga Aumento de
quiénes han tenido sefial, cobertura, en cobros/ Facturas  (teléfono/voz) se  costos/ subié el
problemas interferencias,  algunos lugares no agoto antes de lo precio
cortes se puede conectar esperado
n=922 615 166 50 32 32

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.
Se grafican los principales problemas descritos anteriormente.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (922)

La satisfaccidn neta entre quienes han tenido problemas es de -11%, donde los problemas asociados

a platas son los que mas impactan la satisfaccién.
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Grafica 40. Tipos de problemas de Telefonia Mévil — Contrato y Prepago

% Total m % Contrato m % Prepago

54

98

14 14
—a L
l h oom am

Problemas de sefial,  Problemas de cobertura, en Problemas con los cobros / La carga se agoté antes de Aumento de costos/ Subié
interferencias, cortes algunos lugares no se Facturas lo esperado/telefono/voz el precio
puede conectar

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (922)

Por tipo de plan, los usuarios de prepago reportan en proporcion mas problemas asociados con la
sefial, interferencia y cortes que los usuarios con contrato. “Problemas con cobros/ facturas” es

reportado en un 11% por los usuarios con contrato y en un 3% por usuarios prepago.
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Grafica 41. Tipos de problemas de Telefonia Mévil — Contrato
9% TOTAL MENCIONES % 3
Contrato CONTRATO | Entel ‘ Movistar |
TASA DE PROBLEMAS (%) > TOTAL: %32 24% 32% EYL3
Problemas de sefial, 50 40 54 51 53
interferencias, cortes
Problemas de cobertura, en
algunos lugares no se puede 14 15 6 22 23
conectar
Problemas con los cobros / 11
Facturas 2 = z 2
Aumento de costos/ Subio el 6
precio 7 8 2 0
Problemas con el aparato,
. 3 4 3 1 4
funciona mal, no se conecta
n=317 45 63 98 111

Casos: usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (317).

En la tabla se destaca el % de personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mas mencionados.
*Virgin se mide solo en prepago. **Otros problemas: Cortan el servicio estando pagado/ Falta informacién/ Problemas de atencién/ otros.

El problema mas recurrente entre los usuarios con contrato es “problemas de sefial, interferencias,
cortes” (50%), siendo Movistar y WOM las empresas que en proporcidn tienen mas menciones sobre
este problema entre sus usuarios con contrato, con un 54% y 53% respectivamente. Los problemas

de cobertura se dan principalmente entre usuarios con contrato de WOM (23%) y Claro (22%).
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Grafica 42. Tipos de problemas de Telefonia Mévil - Prepago

% TOTAL MENCIONES % % % %
TASA DE PROBLEMAS (%) = TOTAL: %23 17% 21% ‘ 35%

Problemas de sefial, interferencias, 54 57 52 52 66 59
cortes
Problemas de cobertura, en algunos 14 11 14 15 13 12
lugares no se puede conectar
La car; ot6 antes de |
ga se agotd antes de lo 5 P 6 7 P 2
esperado/telefono/voz
Problemas con recargas 4 6 3 5 3 2
Cobros por mensa.jes enviados de ’ 4 3 2 6 1 0
promociones
n=605 85 106 170 105 139

Casos: usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (605).

En la tabla se destaca el % de personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mas mencionados.
*Virgin se mide solo en prepago. **Otros problemas: problemas con los cobros, facturas/ Aumento de costos, subié el precio

Al ver los resultados de los usuarios de prepago, también se observa que el problema mds recurrente
es “problemas de sefial, interferencias, cortes” (54% del total de menciones), destacando WOM que
en la proporcién de problemas mencionados presenta un 66% de menciones en este problema. En
segundo lugar de menciones estd “problemas de cobertura, en algunos lugares no se puede conectar”
con 14% del total de menciones, donde no se identifican mayores diferencias a nivel de empresa
proveedora.
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Considerando el ultimo problema que Ud. tuvo con su servicio de Telefonia Mdvil ¢ Reclamé o pidio

alguna solucioén en...?

Grafica 43. Tasa de reclamo Telefonia Mévil -1y 2 sem. 2016
@
52
46 47 47
a1 42 a2 43 4
38 -
34
Total Telefonia @) entel &/ movistar P @y @ »%r i

Movil

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Moévil (922)

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2

2016 2016 2016 2016

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016

Entre quienes indican haber tenido algun problema, el 46% declara haber reclamado, 5 puntos

porcentuales por sobre el primer semestre. La compafia que presenta el nivel mas bajo en su tasa de

reclamo es Virgin (37%) y la tasa mas alta Entel (52%). Todas las empresas aumentan en este indicador

respecto al primer semestre del 2016, siendo la que mas destaca Entel (+14%).
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Gréafica 44. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mévil

% TOTAL MENCIONES

Reclamd en algun lugar (*)

En la compaiiia proveedora

En la empresa donde comprd
el plan o prepago

En SUBTEL

En el SERNAC

En otro lugar

No reclamaron

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados:

TASA DE PROBLEMAS (%) > TOTAL: 25%
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%
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20%

37

23

12

n=922

130

Compafiia Proveedora, Empresa donde comprdé plan/prepago, Sernac o Subtel. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil (922).

©

16

Del total de las personas que tuvieron algun problema con su servicio de telefonia mdvil, un 46%

declara haber hecho un reclamo en alguno de los canales disponibles para ello, mientras que un 54%

dice que no reclamd. De ese 46%, el 26% indica reclama en la compaiiia proveedora, siendo en Entel

la empresa que presenta en proporcion una tasa de reclamos mas alta en su compaiiia (29%), seguido
p quep prop p , S€g

de WOM (28%).
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Gréafica 45. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mévil — Contrato y Prepago

% Total m % Contrato = % Prepago

2 1
Reclamé en algin En la compafiia En la empresa donde En SUBTEL En el SERNAC
lugar(*) proveedora compro el plan o
prepago

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados:
Compafiia Proveedora, Empresa donde compré plan/prepago, Sernac o Subtel. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (922).

Los usuarios que hacen un mayor uso de los mecanismos disponibles para presentar reclamos son
aquellos que cuentan con la modalidad contrato (65%) en comparacion a los usuarios con modalidad
de prepago (39%). Por tipo de modalidad de reclamo, los usuarios con contrato reclaman en un 36%

en la compafiia proveedora, mientras un 22% lo realiza en la empresa donde compré el plan.
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Grafica 46. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mévil — Contrato por compaiiia
Contrato i
32%
Reclamé en algun lugar (*) Es 70 71 57 52
|
En la compafiia proveedora ’ 36 40 39 32 30
En la empresa donde comproé ’ 55 22 2 22 20
el plan o prepago
En SUBTEL ‘ 4 4 6 2 1
En el SERNAC | 2 3 1 1 1
En otro lugar | 1 1 1 0 0
S T
No reclamaron -’ 35 30 29 43 48
n=317 45 63 98 111

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados: Compafiia Proveedora,
Empresa donde compré plan/prepago, Sernac o Subtel. * Virgin se mide solo en prepago.

Por contrato, es posible ver que un 65% indica haber realizado algin reclamo por alguno de los canales
disponibles para ello, siendo la compaiiia proveedora del servicio la que obtiene un porcentaje mas
alto (36%) como lugar de reclamo. Por compaiiia, es Movistar y Entel son las compafiias que registran
una mayor tasa de reclamo entre sus usuarios con contrato, con 71 y 70% respectivamente. Entre
quienes realizan el reclamo a través de la compaiiia proveedora, la proporcién es mayor en Movistar

y Entel en comparacidn a Claro y WOM.
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Grafica 47. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mévil — Prepago por compaiiia
% TOTAL MENCIONES % % % % %
Prepago PREPAGO Entel Movistar Claro Wom Virgin

Reclamé en algun lugar (*)

En la compafiiia proveedora

En la empresa donde compro
el plan o prepago

En SUBTEL

En el SERNAC

En otro lugar

No reclamaron

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados:
Compafiia Proveedora, Empresa donde compré plan/prepago, Sernac o Subtel. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Moévil (605).
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El porcentaje de personas de la modalidad prepago que declara haber realizado algun tipo de reclamo

es menor que en contrato, alcanzando un 39% a nivel general, siendo los usuarios de WOM quiénes

declaran en mayor medida realizar reclamos (44%). Al ver los lugares a través de los que se realizan

los reclamos, la companiia proveedora es la elegida principalmente para realizar el reclamo (22%),

destacando en esta categoria WOM (28%).
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¢Cudl fue la plataforma a través de la cudl realizé el reclamo?

Gréafica 48. Canal por el que hizo el reclamo -1y 2 sem. 2016

~ % 1sem 2016 M % 2 sem 2016

59
56

40

34

7

Telefénico Presencial Web

4

Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016
367 385 367 385 367 385

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Telefonia Movil (N: 385)

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 59% de menciones. Respecto del

primer semestre, aumenta la interposicion del reclamo a través del canal telefénico y web, mientras
gue disminuye a nivel presencial.
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Grafica 49. Canal por el que hizo el reclamo por empresa — Canal Telefénico, 1y 2 sem. 2016
% Sem 1- 2016 M % Sem 2 - 2016
Telefénico
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Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Telefonia Moévil (N: 385)

Por empresa, el canal telefénico es mas utilizado en Entel (79%) y en menor medida en Movistar (49%).

Respecto del primer semestre, en la mayoria de las empresas disminuyen los reclamos a través del

canal presencial, mientras que solo en Entel existe un aumento importante (+24%). En Virgin

disminuye de manera relevante (-17%).
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Grafica 50. Canal por el que hizo el reclamo por empresa — Canal Presencial, 1y 2 sem. 2016

% Sem 1-2016 B % Sem 2 - 2016

Presencial

40

& ) o.8
Total Telefonia €) entel &/ mouistar R A
i
Movil
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

367 385 55 60 66 73 90 106 106 101

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Telefonia Movil (N: 385)
*Virgin no cuenta con canal presencial para interposicion de reclamos

Por empresa, el canal presencial es mas utilizado en Claro (43%) y en menor medida en Entel (14%).
Respecto del primer semestre, en Entel cae significativamente la tasa de reclamos a través del canal

presencial (-26%).
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Grafica 51. Canal por el que hizo el reclamo por empresa — Canal Web, 1y 2 sem. 2016
% Sem 1- 2016 M % Sem 2 - 2016
Web
31
26
10
7 7
5 o
4 3 4 3 4
Total Telefonia €) entel (/) mouistar L@t @ % i

Movil
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Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Telefonia Moévil (N: 385)

A través del canal web, los reclamos son significativamente mas frecuentes en Virgin (31%) en
comparacion al resto de las empresas. Respecto del primer semestre, aumenta en 7 puntos

porcentuales el uso de este canal entre los usuarios de Movistar.
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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 =1y 2 sem. 2016
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Total Telefonia Mévil Telefénico Presencial
d ®

57 35 35 29

.
-27

47

51 48

48
54 50

Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016

219 224 119 128

338 352 219 22

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

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Telefonia Movil, canales telefénicos y/o
presenciales, no aplica para WEB (N: 352)

Al evaluar la satisfaccién neta con el proceso de interposicién del reclamo para el canal presencial y

telefénico, vemos que a nivel general es negativa (-15%), mientras que separando por tipo de canal la

evaluacion es mejor en el canal telefénico (-12%) que en el canal presencial (21%). En comparacién al

primer semestre, la evaluacidon general mejora, no obstante en este semestre es mejor la evaluacion

en el canal telefénico en comparacién a la presencial.
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Grafica 53. Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo — Canal telefénico 1y 2 sem. 2016

por compaiiia

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefénico
48 53 52
35 34
31 33 -
27 26 26
! |
26
48 47
51 54 53 0 5g 56
63
Total Telefonia Telefénico @) entel /) mouistar o @ ® @ w i
movil
Sem1 sem 2 sem 1 Sem 2 sem1 Sem 2 Sem1 Sem 2 sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 sem1 sem2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

36
(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compaiiia de Telefonia Mévil, canal telefénico (N:238)

La satisfaccion neta con el proceso de interposicion de reclamo a través del canal telefénico es de -
12%, mejorando este indicador respecto del primer semestre. Entel, WOM vy Virgin pasan a tener
satisfaccién neta positiva en este semestre. Claro y Movistar presentan la satisfaccién neta mas baja
(-30%).
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Grafica 54. Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo — Canal Presencial 1 y 2 sem. 2016

por compaiiia

W % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccidén Neta

Presencial

31
51 48 48 50
Total Telefonia Presencial ©) entel /) mouistar P @ove @
movil

Sem 1 Sem 2 sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 sem 1 Sem 2 Sem1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin con base insuficiente, 3 y 8 casos en cada medicion.

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compaiiia de Telefonia Mévil, canal presencial (N:128)

La satisfaccion neta con el proceso de interposicidon de reclamo a través del canal presencial es de -
21%, cayendo este indicador respecto del primer semestre. Entel, aunque cae su evaluacion en este
semestre, se mantiene como la empresa con mejor evaluaciéon a través de este canal con una
satisfaccion de 2%, mientras que Claro es la peor evaluada (-46%). Respecto del primer semestre, solo
mejora en este indicador Movistar, aunque continia manteniendo un indicador negativo (-5%). WOM

por su parte también obtiene un indicador negativo en este semestre.
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Grafica 55. Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de plan — Contrato 1y 2 sem.

2016 por compaiiia

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato
50
35 s 32 32
27 24 26 22 26 25
| l!
. 32 ° 29
o W 5, 46 o 43
56 58 58
64
Total Canal Contrato @) entel &) mowistar @ @
Telefénico
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Telefonia Mévil, canal telefénico modalidad contrato (N: 99)

La satisfaccién neta con el proceso de interposicién de reclamo a través del canal telefénico entre
qguienes tienen contrato es de -9%, mejorando este indicador respecto del primer semestre. Los
usuarios con contrato de Entel evalian mejor que el resto de las compaiiias (18%), mientras que Claro
es la peor evaluada (-41%). Respecto del primer semestre, Claro y WOM empeoran su evaluaciéon

entre los usuarios con contrato.
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Grafica 56, Satisfaccion con el proceso de interposicién del reclamo por tipo de plan — Prepago 1y 2 sem.

2016 por compaiiia

B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Prepago
46
41
27
47 48 47
54 55 53
64
Total Canal Prepago @) entel /) movistar -'.'-@-:-"‘ @ )%r i
Telefénico
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 sem 1 sem 2 sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compaiia de Telefonia Mévil, canal telefénico modalidad prepago (N: 125)

La satisfaccidn neta con el proceso de interposicidon de reclamo a través del canal telefénico entre
quienes tienen prepago es de -15%, mejorando este indicador respecto del primer semestre. Los
usuarios con prepago de Virgin evalian mejor que el resto de las compaiiias (26%), mientras que este
semestre Movistar es la peor evaluada (-33%), siendo la Unica empresa que baja su evaluacién entre

los usuarios con prepago respecto del primer semestre.
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¢Por qué evalua con nota 4 o menor? é¢Algo mds?

Grafica 57. Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de canal
9% TOTAL MENCIONES % 5
Telefénico Presencial
No me solucionaron el problema )68 67 7,
Mala atencién/ gente poco amable ’ 21 13 33

’ 16 23 5

La ejecutiva no entendia/ no estaba
capacitada/ era extranjera

CALL CENTER: Una vez que me contestd la 3 13 _
ejecutiva(o) me traspasaron la llamada

CALL CENTER: Me hicieron esperar mucho
hasta que contesto la ejecutiva

7 12 -

Entregan mala informacion/discordante 6 7 5
Expliaciones/informacion poco claras 7 6 4 8
CANAL PRESENCIAL: Me hicieron esperar 3 _ 9

mucho/se demoran en la atencién
n=160 94 66

Casos: Quiénes evaliian de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo (N: 160)

Entre las personas que se encuentran insatisfechas con la interposicién del reclamo (nota 4 o menor),
la principal razén de insatisfaccion es que su problema no fue resuelto (68%). Por tipo de canal esta

razon es mas mencionada en el canal presencial (71%) que en el canal telefénico (67%).
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Grafica 58. Razones de insatisfaccidn con el proceso de interposicidn del reclamo -1y 2 sem. 2016

% Sem 12016 m% Sem 2 2016

68 68
21
15 16
10 8 0
- 1
No me solucionaron el ~ Mala atencioén/ gente poco La ejecutiva no entendia/ CALL CENTER: Una vez CALL CENTER: Me
problema amable no estaba capacitada/ era que me contesto la hicieron esperar mucho
extranjera ejecutiva(o) me traspasaron  hasta que contesto la
la llamada ejecutiva

Casos: Quiénes evalian de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo (148 sem 1 2016; 160 sem 2 2016).
Se grafican los problemas mas mencionados.

Comparativamente con el primer semestre, aumentan las razones de mala atencién y la poca
capacitacion percibida de la/el ejecutiva/o, mientras que se mantiene estable la primera razéon (no me
solucionaron el problema). A través del call center aumenta como razén de insatisfaccién el traspaso

de llamado una vez que contesta la/el ejecutiva/o.
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Grafica 59. Razones de insatisfaccidn con el proceso de interposicion del reclamo — Por compaiiia
% % % % %
il ‘ HOM — ‘
No me solucionaron el problema !68 65 66 71 70 91
Mala atencién/ gente poco amable ’ 210, 15 26 20 10 18
La ejecutiva no entendia/ no estaba .
capacitada/ era extranjera 16 16 17 15 17 9
CALL CENTER: Una vez que me contestd la ]
ejecutiva(o) me traspasaron la llamada 8 10 12 5 8 =
CALL CENTER: Me hicieron esperar mucho _’
hasta que contest6 la ejecutiva 7 15 4 6 1 9
Entregan mala informacion/discordante ’ 6 5 7 6 3 -
Expliaciones/informacion poco claras l 6 5 8 5 3 =
CANAL PRESENCIAL: Me hicieron esperar 7’ 3
mucho/se demoran en la atencién 5 - 5 7 -
=160 20 32 60 37

Casos: quiénes evaliian de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo (N: 160)

* Virgin se mide solo en prepago.

Al analizar las razones de insatisfaccion con el proceso de interposicién del reclamo por compaiiia,
“No me solucionaron el problema” es mas mencionada, entre los usuarios de Virgin (91%) en
comparacion al resto de las empresas®. La mala atencion/gente poco amable es mas mencionada

entre los usuarios de Movistar (26%).

3 Esta pregunta es multiple y al ser el N muy pequefio las respuestas no se llevan al 100%, por eso pueden sumar mas de

100%.
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Grafica 60. Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo — Canal telefénico por
compaiiia
g % TOTAL MENCIONES % % % %
Telefénico CANAL TELEFONICO Movistar | Claro WOM | Virgin
No me solucionaron el problema ’ 67 65 61 73 77 100
La eiecutiv.a no entendia/ n.o estaba ‘ 23 13 28 26 12 17
capacitada/ era extranjera
CALL CENTER: Una vez que me contesté la
ejecutiva(o) me traspasaron la llamada 13 11 20 9 14 -
Mala atencién/ gente poco amable I 13 14 15 13 5 17
CALL CENTER: Me hicier'on es.perar mucho ‘ 12 17 6 12 20 17
hasta que contestd la ejecutiva
Entregan mala informacién/ discordante ‘ i 6 12 4 2 =
Explicaciones/ informacion poco claras ' 4 - 9 4 - -
n=94 7 17 7 21 30 7 20 7 6

Casos: Quiénes evaluan de 1 a 4 la atencién cuando hizo el reclamo a través del canal telefénico (N: 94)
*Categorias se ordenan respecto razones de insatisfaccion en canal telefénico, por lo tanto no se mantiene orden anterior considerandoel total

La principal razéon de insatisfaccion con el canal telefénico es “No me solucionaron el problema”,
donde WOM vy Virgin presentan una proporcién de menciones mas alto respecto de las demas
compaiiias. A su vez, destaca Movistar en comparacion al resto de las empresas en la razon de

insatisfaccion “la/el ejecutiva/o no entendia/no estaba capacitada/o/era extranjera/o” (28%).
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Grafica 61. Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo — Canal Presencial por
compaiiia
Presencial
% TOTAL MENCIONES % % % % %
CANAL PRESENCIAL Entel Movistar Claro WOM Virgin
No me solucionaron el problema ‘ 71 67 74 70 62 80
Mala atencién/ gente poco amable ’ 33 33 44 28 16 20
CANAL PRESENCIAL: Me hicieron e.sperar ‘ 9 34 _ 10 15 _
mucho/se demoran en la atencion
Explicaciones/informacion poco claras ’ 8 34 7 5 7 -
La ejecutiv.a no entendia/ no estaba ‘ 5 33 _ 3 22 _
capacitada/ era extranjera
Entregan mala informacion/discordante ‘ 5 - - 8 7 -
n=66 3 11 30 17 5

Casos: Quiénes evaliuan de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo a través del canal presencial (N:66)
*Categorias se ordenan respecto razones de insatisfaccion en canal presencial, por lo tanto no se mantiene orden anterior considerando el total

La principal razon de insatisfaccion con el canal presencial es, al igual que el telefénico, “No me
solucionaron el problema”®. “Mala atencion/gente poco amable” es la segunda mas mencionada
(33%) siendo Movistar, en comparacion al resto de las compaiiias, la que recibe mas menciones en

esta categoria (44%).

4 Si bien Virgin destaca con un 80% de menciones en esta razdn de insatisfaccién en comparacién al resto de las empresas,
cabe destacar que Virgin no cuenta con canal presencial por lo que esto puede deberse a reclamos hechos en los centros
de pago.
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¢Y su problema fue resuelto?

Gréfica 62. Tasa de resoluciéon del problema -1y 2 sem. 2016

52

39
36

© =

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

Telefonia Mévil ©) entel (W mouistar P @ove

Sem 1 Sem 2
2016 2016

960 922
= & 146 130 155 169 235 268 269 216 155 139

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (922).
* Virgin se mide solo en prepago.

De los usuarios que tuvieron problemas con su servicio de Telefonia Mévil, un 40% declara que este
fue resuelto, aumentando levemente respecto del primer semestre (+1%). Al ver los resultados por
compaiiia, los usuarios de Entel son los que declaran en mayor medida que su problema fue resuelto
(49%), mientras que Claro alcanza un 36% siendo la compafiia con la tasa mas baja de resolucién de
problemas. En comparacién al primer semestre, destacan el aumento en la tasa de resolucidn en

Entel, mientras que la tasa de resolucién cae de manera relevante en Movistar y Virgin.
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Gréafica 63. Satisfaccion con Telefonia Mévil segtin si le han resuelto problemas — 1y 2 sem 2016
B % Satisfaccion (Notas6+7) M % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Con problemas Con problemas

Telefonia Movil Sin problemas

no resueltos resueltos

Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016

572 561 388 361 2.587 2582

Casos: 3.504. Se seriala el niumero de casos segtn filtro sobre problemas.

* Quiénes tienen problemas no resueltos y problemas resueltos corresponden al 25% de personas que tienen problemas.

En cuanto a los niveles de satisfaccién segun resolucién de problemas, se observa que si el problema
del usuario no ha sido resuelto su nivel de satisfaccion neta es negativa, alcanzando un -29%, resultado
qgue es igual al primer semestre. Por otro lado, si existieron problemas pero este fue resuelto, la
satisfaccion neta aumenta alcanzando un 15%, 1 punto mas alto que el primer semestre, mientras
gue entre quiénes no han tenido problemas la satisfaccion neta alcanza un 68%, igual resultado que

el primer semestre.
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Grafica 64, Satisfaccion con Telefonia Movil entre quienes tuvieron problemas no resueltos — 1y 2 sem.

2016 por compaiiia

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

19
13 15
4 12
-41
s
41
- 53 51 49
Total problemas @) entel (/1 mouistar L@t @ A/’ i

no resueltos

sem1 Sem2 Sem 1 Sem 2 sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil y no resolvieron su problema (862)

Entre quienes no tuvieron problemas resueltos, la satisfaccidon con el servicio de Telefonia Mdvil es
mas critica entre los usuarios de Claro con una satisfaccion neta de -50%, mientras que los usuarios
de Virgin presentan una satisfaccion neta de -22% registrando la mejor evaluacidn en este segmento.
En comparacion al primer semestre, mejora este indicador en todas las compaiiias, destacando

principalmente la mejor evaluacidn en Virgin.
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Grafica 65. Satisfaccion con Telefonia Mavil entre quienes tuvieron problemas resueltos —1y 2 sem. 2016

por compaiiia

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
®
42 44
38 37 38
27 27 - i
15 19 19
11 I
17 17 17
7 25 25 2
31 31
@ (2]
Tatal prahianios @) entel /) movistar P @ o @ "/’ '
resueltos

Sem 1 Sem 2 Sem 1 sem 2 Sem 1 Sem 2 sem 1 sem 2 sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil y que resolvieron su problema (668)

Entre los usuarios con problemas resueltos, los usuarios de Virgin son los que mejor evaltan el servicio
de Telefonia Mdvil con una satisfaccion neta de 27%, mientras que Movistar y Claro tienen la
satisfaccion neta mas baja (-12%). En estas dos uUltimas empresas mencionadas la satisfaccion neta
empeora respecto del primer semestre, mientras que se destaca la mejora en la evaluacidn del

servicio de Telefonia Mévil entre los usuarios con problemas resueltos de WOM donde la satisfaccién

neta mejora en 17 puntos.
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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?

Gréfica 66. Satisfaccion con la Solucion de problemas de Telefonia Mévil -1y 2 sem. 2016
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
© 72
70 = &
58
5 €] 53 il
45
# 10
14 14 13
19 18 19
Total Telefonia @) entel /1 movistar P @ @ A/r ’
Moévil

Sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 sem1 Sem 2 sem 1 sem 2 sem1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

361 63 63 77 66 71 91 97

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.
Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil y que no resolvieron su problema (361)

Al revisar los niveles de satisfaccion neta con la solucion de problemas de los usuarios a los que si les
resolvieron su problema, vemos que alcanza un 30% a nivel total, cayendo este indicador en 14 puntos
respecto del primer semestre. La empresa que alcanza el nivel mas alto de satisfaccién neta con la
resolucién del problema es WOM (52%), mientras Entel presenta un porcentaje mas bajo respecto de
las demas empresas medidas (27%). Respecto del primer semestre, con excepcién de WOM, todas las

empresas disminuyen en la satisfaccidon neta con la resolucion del problema de manera relevante.
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Grafica 67. Satisfaccion con la resolucion de problemas de Telefonia Mévil — Por tipo de plan, Contrato 1
y 2 sem. 2016
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) M % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato
@
71
58
o
4
14
Total Telefonia Contrato €) entel /) mouistar P @ove @
Movil
sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016
(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago. 45

Por tipo de plan, entre los usuarios con contrato existe una satisfaccion neta de 33% con la solucién
de problema, cayendo este indicador respecto del primer semestre a nivel general y en todas las
compaiiias a excepcion de WOM. Entre las compaiiias, WOM presenta una mayor satisfaccién neta
(67%) entre los usuarios con contrato, pasando a ser la empresa con mejor evaluacién en este

indicador desplazando a todas las empresas en comparacién al primer semestre.
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Gréafica 68. Satisfaccion con la resolucion de problemas de Telefonia Mavil - Por tipo de plan, Prepago 1y
2 sem. 2016
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) ® % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Prepago

" g
Total Telefonia Prepago @) entel &) mouistar L@ @ %
Movil
Sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

361 270 242 25

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil y que resolvieron su problema (242)
Entre los usuarios con prepago, la satisfaccion neta con la resoluciéon del problema es de un 30%
cayendo respecto del primer semestre (-12%). Por compaiiia, la mejor evaluacion la presentan los
usuarios de prepago de WOM (43%), mientras que la satisfaccion neta mas baja recae en Entel (20%).
Respecto del primer semestre, se destaca la caida en la satisfaccidon neta de los usuarios de prepago

de Entel, Claro y Virgin.
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7.1.4. Principales indicadores

Anadlisis impacto de los problemas sobre la satisfaccion

Gréafica 69. Impacto problemas en Satisfaccion por Operador de Telefonia Mévil =1y 2 sem 2016
Focalizado o
: - Critico
g
&
g |™™ = | Compafiia | 1 sem | 2 sem_|Rosutadol
» Zsem Claro.1 sem Entel Normal  Normal
@
5 Movistar Normal Normal
S5 o @ Virgin 2 sem » »
:’ £ » Claro Critico Critico
&2 WOM Critco Masivo gl
)
- ., Virgin Normal Focalizado ~e-
Q = Wom 1 sem *
=]
£ 1
© e
[ Claro 2 sem
g ° % Prom 1 sef
fs  ___ L _ U L __ 1%
© > % }_Prem2 cem
w
= 1
Q %
E Movistar 1sem
; Entel 2 sem % Movistar 2 sem| Wom 2 sem
=
a v, e
S Wi 1 4P 0

26%

o .
% 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.

~#r— *Mejora respecto de la medicion anterior
~B— *Empeora respecto de la medicion anterior

En la grafica podemos apreciar que respecto del primer semestre, WOM se traslada del cuadrante
critico al cuadrante masivo, estabilizando la tasa de problemas y disminuyendo el impacto en la
satisfaccién, mientras que Virgin pasa del cuadrante normal al focalizado, donde se identifica que
disminuye la tasa de problemas pero aumenta el impacto en la satisfaccion. Claro se mantiene en el

cuadrante critico.
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codemso

Impacto problemas en Satisfaccion de Telefonia Mévil — Por zona, 1y 2 sem 2016

1sem

2sem

% Diferencia Satisfaccion neta entre quienes declaran
y no declaran problemas

Centro 1 sem

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

lo hacen.

—#lr— “Mejora respecto de la medicion anterior
~B— “Empeora respecto de la medicién anterior

S e B S ey S W — { i —s

RM 2 sem
Centro 2 se @ RM 1 sem
Norte 2 sem
Sur’l s @ Prom 2 sem

Prom 1 sem _____________.78%
[_zona | 1sem | 2som [Resutado]
RM Critico Critico

Norte 1 sem @ i iti

S Norte Masivo  Critico -~

Centro Focalizado Focalizado
Sur Critico  Masivo ™

24%

% que declara haber tenido un problema

Masivo

Por zona, el Norte se traslada del cuadrante masivo al critico, donde se ve incrementado el impacto

sobre la satisfaccion, mientras el sur se traslada al cuadrante masivo, pasando a reducir el impacto

sobre la satisfaccion. RM se mantiene en el cuadrante critico.
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Grafica 71. Principales Indicadores Telefonia Mévil, 2 semestre 2016

m TOTAL mEntel m Movistar mClaro m WOM mVirgin
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Neta problemas reclamo resolucion con solucién
69 68
60 61 60 61
57
49 =
48
45 46 47 - 47
37 37
32
27 2% ik
19 i
Gréfica 72. Principales Indicadores Telefonia Mévil =1y 2 sem. 2016

TOTAL @) entel &) mowistar o @ o ® @ ;\/r i

SEM 1 SEM2 | SEM1 | SEM2 | SEM1 | SEM2 [ SEM1 | SEM2 | SEM1 | SEM2 | SEM 1 | SEM 2

% Satisfaccion 61 60 66 69 62 61 51 45 58 60 73 68
:f' Satisfacdion 49 48 59 61 50 49 33 27 43 46 64 57

eta i
% Tasa de
problemas 24 25 20 19 22 24 33 37 37 32 22 20
% Tasa de
reclaimG 41 46 38 52 42 47 42 43 44 47 34 37
% Tasa de
icien 39 40 40 49 47 40 31 36 36 37 52 40
% Satisfaccion
neta con 44 30 65 27 30 28 45 34 34 52 62 44
solucion

A modo de resumen, las graficas anteriores muestran los indicadores principales.
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7.2. Internet Movil

7.2.1. Perfil de los entrevistados

Grafica 73. Ponderacién por segmento de los usuarios de Internet Movil
N % No ponderado % Ponderado Error Muestral
Hombre 1.975 54 50 2.2
Mujer 1.713 46 50 24
Variables de | 18-39 2.598 70 68 19
clasificacion Mas de 40 1.090 30 32 3,0
RM 1.813 49 41 2,3
Regiones 1.875 51 59 23
Gréfica 74. Caracteristicas Demograficas de usuarios de Internet Movil
Tramo Etario
32
Hombre Mujer 18 a39afios Mas de 40 RM Regiones
afos

Casos: 3.688
* Caracterizacion de la Muestra con datos ponderados y expresado en porcentaje.

el restante 59% se distribuye en el resto de las regiones.

Las compaiiias evaluadas en Internet Mévil son Entel, Movistar, Claro, WOM vy Virgin.

En el servicio de Internet Movil no se aprecian diferencias en la proporcién de usuarios segin su
género. La principal diferencia entre los usuarios se observa respecto a la edad, ya que son
mayoritariamente usuarios entre los 18 y los 39 afos (68%). Geograficamente también es posible

notar diferencias, donde un 41% de los entrevistados son de la Region Metropolitana, mientras que
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Grafica 75. Caracteristicas demograficas de usuarios de Internet Mévil — Por compaiiia

Compaiiia Dase ‘ % 5 ”
(n) |18 a39 |40 o Mas
Entel 702 50 50 100 Entel 702 64 36 100 Entel 702 42 58 100
Movistar 790 49 51 100 Movistar 790 65 35 100 Movistar 790 38 62 100
Claro 737 50 50 100 Claro 737 72 28 100 Claro 737 40 60 100
WOM 759 62 38 100 woM 759 76 24 100 WOM 759 54 46 100
Virgin 700 57 43 100 Virgin 700 78 22 100 Virgin 700 66 34 100

OTAL  |3.688| 68 32

Por compafiia, WOM y Virgin son los proveedores de Internet Mévil que alcanzan en su composicién
un mayor porcentaje de hombres que de mujeres. En cuanto a edad, todas las compaiiias destacan
por tener un grupo etario compuesto principalmente por personas entre los 18 y 39 afios, siendo
WOM vy Virgin, en comparacién al resto de las companias, quienes presentan una proporcién aun
mayor. Respecto a la ubicacién geogréfica, los usuarios de Virgin se concentran mayoritariamente en
la Region Metropolitana (66%), mientras Movistar y Claro destacan por tener en proporcién mayor

presencia en regiones, con un 62% y 60% respectivamente.
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Grafica 76. Caracteristicas de servicio de Internet Movil

Modalidad de Plan

Antii]edad

Mas de 1 afio y hasta 2

Prepago 19%

57%

1afoo
menos
44%

Contrato
43%

Mas de 2
afos
37%

Compaiiia Base ‘ % % ‘ Total Compaﬁia‘ Base| %lafioo |(%Masdel v; % Més de2 Total
(n) | Contrato | Prepago | (n) menos hasta 2 afios
Entel 702 53 47 100 Entel 702 35 16 49 100
Movistar 790 48 52 100 Movistar = 790 45 18 37 100
Claro 737 31 69 100 Claro 737 43 23 34 100
oM 9 54 A6 100 WOoM 759 81 14 5 100
Virgin 700 - 100 100 Virgin 700 64 23 13 100
57 | 100 TOTAL |3.688] 44 19 | 37 100
* Virgin se mide solo en prepago.
Casos: 3.688

Respecto a las caracteristicas principales que tienen los usuarios de Internet Mdvil, se aprecia que la
mayoria son de prepago con un 57%, mientras que el restante 43% corresponde a planes con
modalidad contrato, distribucion que se desprende debido a Virgin, empresa que sélo cuenta con
modalidad prepago. Las compafiias que destacan por tener mas usuarios con contrato son WOM vy
Movistar, con 54% y 53% respectivamente. Respecto de la antigiiedad, el 44% declara ser cliente de
su actual compafiia hace 1 afio o menos y un 37% declaré ser cliente hace mas de dos afios. Esto se
debe a la incorporacion de empresas jovenes como Virgin y WOM, mientras que los usuarios de Entel

declaran en mayor proporcién disponer del servicio hace mas de 2 afios (49%).
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7.2.2. Satisfaccion 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 estd Ud. en general con el servicio de Internet Mdovil de (Proveedor Internet Movil)?”

Grafica 77. Satisfaccion con empresas de Internet Moévil -1y 2 sem. 2016

M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccidén (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

53 55 @ o 53
44
22 20 23 21 20
30 25
Total Internet @) entel &1 movistar o'."*@-:“' @ A%r i

A
Movil

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2

2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.688

Existe un 27% de satisfaccidon neta con el servicio de Internet Mévil, mejorando en este indicador
respecto del primer semestre (22%). Virgin lidera en satisfaccién neta este semestre, y si bien cae su
satisfaccion usuaria respecto del primer semestre, se mantiene estable en un 51%. Claro obtiene el
nivel de satisfaccién neta mas bajo de las compafiias de Internet Movil medidas (13%), aunque
mejorando de manera importante en este indicador respecto del primer semestre. También se

destaca la mejora respecto del primer semestre en Movistar.
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Grafica 78. Satisfaccion con empresas de Internet Movil — Evolutivo

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

26
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016

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

Casos: 3.688

En cuanto al nivel de satisfaccién en internet movil, se puede apreciar que ha mejorado
progresivamente en relacién a 2015- Con respecto a las distintas empresas, han mejorado todas en
este indicador desde el segundo semestre de 2015. Virgin continta liderando, mientras Claro se

mantiene como la empresa con el nivel de satisfaccién mas bajo.
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Grafica 79. Satisfaccion Neta con empresas de Internet Mévil — Evolutivo

-o-Total Internet Mévil —e—Entel = —+—Movistar —e=Claro —+WOM  ==Virgin

0
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Se-m 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016 2016

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

Casos: 3.688

El total de satisfaccién neta en Internet Movil continda mejorando desde el primer semestre de 2015.
Virgin es la empresa que destaca por su satisfaccion neta en comparacion al resto de las empresas

(51%). Claro y Movistar se mantienen con niveles de satisfaccidon neta por debajo del promedio.
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Grafica 80. Satisfaccion por Zona en Internet Mévil -1y 2 sem. 2016
M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
®
44 47 3 48 45 48 o 46 . a7
22 20 22 21 22 22 =
Total Internet RM Norte Centro Sur
Movil

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

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

(*) Zonas: RM: XIll / Norte: | =1l y XV /Centro: IV — VIl / Sur: VIl =Xl y XIV

Por zonas, la zona de RM y Norte presentan la satisfaccion neta mas alta (29%), mientras que la mas
baja se identifica en el centro (24%). Respecto del primer semestre, se destaca el aumento en la

satisfaccion neta en RM (+8%), el sur (+7%) y el norte (+6%).
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Gréafica 81. Satisfaccion con servicio de Internet Movil por tipo de plan — Contrato 1y 2 sem. 2016
W % Satisfaccidon (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato

®
58 58 56
50
as Y 45
3% 12
22 20 23 18 22 20 25 L
32
Total Internet Contrato €) entel /1 mouistar e @y @
Movil
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opciéon “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.
Entre los usuarios con contrato, mejora en general la satisfaccién usuaria, donde la satisfaccién neta
pasa de un 22% a un 31% entre el primer y segundo semestre. Por compaiiia, la mejor satisfaccién
neta se identifica en Entel (46%), mientras que la mds baja en Claro (11%). Respecto del primer

semestre, se destaca la mejora en Entel (+14%).
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Grafica 69. Satisfaccion con servicio de Internet Movil por tipo de plan — Prepago 1y 2 sem. 2016
W % Satisfaccidon (Notas 6 + 7) M % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Prepago
& 61 62
55 52 55
a4 ¥ a3 45 45 46

10 11
S5 T 16
22 21, 21 23 21 23
° 28 25
Total Internet Prepago ©) entel /) mouistar P @ore @ MI :
Mévil

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 sem 1 sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

3.688 1998 1.954 174 267 195 321 479 208

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Entre los usuarios de Internet Movil con prepago, la satisfaccién usuaria en general mejora,
aumentando dos puntos en la satisfaccién neta respecto del primer semestre. Por compaiiia, la
satisfaccion neta mas alta se identifica en Virgin (51%) y la mas baja en Claro (14%). Respecto del
primer semestre, Entel cae en este indicador (-7%), mientras que WOM aumenta la satisfacciéon neta

en 16 puntos.
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“éCudn satisfecho estd con la velocidad de Internet Movil en su celular?”

Grafica 82, Satisfaccion velocidad Internet Mévil =1y 2 sem. 2016
W % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
a6 54 55 ;53
g 2 45 41 ®
36 34
28
14
°
17
p- 28 19 - 22 19 18
31 31
37
42
Total Internet @) entel /) mouistar P @ @ ’\/' {
Movil

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Al evaluar la velocidad de Internet Movil, se observa que la satisfaccidon neta total en el segundo
semestre mejora a un 15%, 8 puntos porcentuales mas que en el primer semestre. Por empresa, se
aprecia que todas mejoran en este indicador, siendo Virgin y WOM quienes obtienen la satisfaccion
neta mas alta (36%) en comparacion al resto de las empresas medidas. Por su parte, Claro continta
presentando una satisfaccidon neta negativa (-3%), siendo la empresa con satisfaccion neta mas baja,
aungque mejora de manera importante respecto de la evaluacion con la velocidad de internet movil

en el primer semestre.
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Grafica 83. Satisfaccion velocidad Internet Mévil por tipo de plan — Contrato 1y 2 sem. 2016
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato

42
38
-
27
31
Total Internet Contrato @) entel W mowistar 2@t @
Mévil
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

3.688 1507 1734 529 435 505 469

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opciéon “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.688

Respecto a la velocidad con Internet Mdvil los usuarios con contrato presentan una satisfaccion neta
mejor que en el primer semestre, mejorando en este indicador de un 12% a un 21%. Entre las
diferentes empresas proveedoras, WOM continlda presentando la satisfaccion neta mas alta entre los
usuarios con contrato (38%) y Claro la mas baja (4%). Entel destaca por su mejora en la satisfacciéon

neta respecto del primer semestre, mientras WOM cae 6 puntos.

98



codemeo

Gréafica 84. Satisfaccion velocidad Internet Mévil por tipo de plan — Prepago 1y 2 sem. 2016
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Prepago
@
@ 52 51 53
. 42 47 46 © 44
33
25
31 27 33 29 33 29 26
a4 39

Total Internet

Nl Prepago @) entel Mimovstar  «Pe@es @ % i

Sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

1998 1954 174 267 195 321 479
(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.688

Los usuarios de prepago evallian mejor este semestre la satisfaccidon con la velocidad de internet,
aunque aun por debajo de quienes tienen contrato. Por empresa, todas mejoran en este indicador
respecto del primer semestre, siendo Virgin quien mantiene la satisfaccién neta mas alta (36%),
mientras Claro la mas baja (-6%). Destacan las mejoras en la satisfaccién neta de los usuarios de
prepago de Movistar y Claro, que aumentan en este semestre su satisfacciéon neta, aunque en el caso

de Claro se mantiene auin un neto negativo (-6%).
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7.2.3. Problemas, reclamos y resolucién: Internet Movil

“En los ultimos 12 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de Internet Mdvil?”

Grafica 85.

47

43 42

Total Internet @) entel
Movil

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2

2016 2016 2016 2016

* Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.688

T

Tasa de problemas Internet Mévil — 1y 2 sem. 2016

5...9.@.;.-0 ird

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

&/ mouistar

© Ve

Entre los usuarios de Internet Mévil se aprecia que la tasa de problemas este semestre es de un 43%,

disminuyendo en 4 puntos respecto del primer semestre. Virgin se mantiene como la empresa con

menor tasa de problemas, mientras Claro reporta la tasa de problemas mas alta (47%), aunque esta

vez baja de manera relevante respecto del primer semestre (-10%). En todas las compaiiias disminuye

la tasa de problemas respecto del primer semestre.
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Gréafica 86. Tasa de problemas Internet Mavil — Evolutivo

=-o-Total Internet Movil ——Entel —+—Movistar ——Claro =—\WOM ——\irgin

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

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

Casos: 3.688

Claro continda manteniéndose como la empresa con la tasa de problemas mas alta, mientras que
Movistar logra su segunda tasa de problemas mas baja. Entel, WOM y Virgin contindan manteniendo

tasas de problemas por debajo del promedio.
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Grafica 87. Tasa de problemas Internet Mavil — por Zona 1y 2 sem. 2016

% Si
M 1sem. M 2sem.

50
47 47 46 @ 45 47
43 43 42
I I I I I 40 I I

Total RM Norte Centro Sur

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

(*) Zonas: RM: XIll / Norte: | =1l y XV /Centro: [V = VIl / Sur: VIl =XIl y XIV

La tasa de problemas mas alta por zona se identifica en el Centro (45%) mientras que la mas baja en
el norte (40%). En todas las zonas del pais existe una disminucién en la tasa de problemas en

comparacion a la primera medicion de 2016. La zona norte destaca, disminuyendo un 6%.
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Grafica 88. Tasa de problemas con servicio de Internet Mavil por tipo de plan — Contrato 1y 2 sem. 2016
% Sem 1- 2016 % Sem 2 - 2016
Contrato
61
@
51
47 20 46 48 48 45
43 43 a1 43
Total Internet Contrato ©) entel /) mouistar P @y @
Movil

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

3.505 3.688 1507 1734 529 435 505 469 223 329 250

* Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.688

Por tipo de modalidad de plan, se observa una disminucidn en la tasa de problemas entre los usuarios
con contrato entre el primer semestre (50%) y el segundo semestre (46%). Este semestre Claro
continda con la tasa de problemas mas alta (51%) y la mas baja es en Entel y WOM, ambos con un
43%. La Unica empresa en la que se identifica un aumento en la tasa de problemas entre los usuarios
con contrato es en WOM, que aumenta de un 41% a un 43%, mientras que en todas las otras

compaifiias la tasa de problemas cae, entre las que destaca Claro (-10%).
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Grafica 89. Tasa de problemas con servicio de Internet Mavil por tipo de plan — Prepago 1y 2 sem. 2016
% Sem 1 - 2016 ® % Sem 2 - 2016
Prepago
55
® 49
AL e 45 45 45
41 41 41
g5 37 36 35
Totallv:g\t;ielrnet Prepago @) entel &) mouistar P @ove @ % i

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2

. o 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

3.505 3.688 1.998 1954 178 267 195 321 479 408 450 258 700 700
* Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.688

Al igual que entre los usuarios con contrato, los usuarios con prepago reportan una disminucién en la
tasa de problemas, cayendo 4 puntos porcentuales respecto de la medicién anterior. Virgin es la
empresa que reporta la tasa mds baja de problemas entre los usuarios de prepago (35%) y la mas alta
se registra en Claro (45%). Respecto del primer semestre, Entel es la Unica que aumenta la tasa de
problemas entre los usuarios con prepago (+2%). Claro por su parte, al igual que entre sus usuarios
con contrato, destaca disminuyendo la tasa de problemas respecto del semestre anterior (-10%). En

WOM también disminuye de manera importante (-8%).
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“cQué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA”

Grafica 90. Tipos de problemas de Internet Movil

TOTAL MENCIONES Entel Movistar Claro WOoMmM Virgin ‘
TASA DE PROBLEMAS (%) > TOTAL: 43% 40% 43% 47% 2% | 35% i

Problemas de sefal,
¢ s 49 52 41 52 58 57
interferencias, cortes
Problemas con la velocidad, 55 2 30 2 15 20
extremadamente lenta
Problemas de cobertura,en |
algunos lugares no se puede ‘ 9 9 9 9 17 1
conectar
La carga se agoté antes de lo 6 7 8 5 4 5
esperado/ datos/ internet
Costos altos en relacién al plan/ > % 3 0 0 1
servicio
=1530 286 345 347 309 243

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (1.530). En la tabla se destaca el % de
personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mas mencionados.

* Virgin se mide solo en prepago. *Otros problemas: problemas con cobros/ facturas, problemas de atencién.

Entre los problemas con el servicio de Internet Mdvil, el principal tiene relacidn con los problemas de
“sefial, interferencias o cortes” (49% del total de menciones), seguido de problemas con la “velocidad,
extremadamente lenta” (27%). Al analizar este resultado por las compafias medidas, los “problemas
de senal, interferencias, cortes”, son en proporcién mas mencionados entre los usuarios de WOM y
Virgin, con un 58% y 57% respectivamente, mientras que los problemas con la velocidad estan mas

asociados a Movistar y Claro.
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Grafica 91. Tipos de problemas de Internet Mévil -1y 2 sem. 2016

% Sem 1 2016 % Sem 2 2016

51

27
Problemas de sefial, Problemas con la velocidad, Problemas cobertura, algunos Carga se agoto antes de
interferencias, cortes extremadamente lenta lugares no se puede conectar esperado/datos/internet

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (1.625 sem 1 2016; 1.530 sem 2 2016).
Se grafican los problemas mas mencionados.

Entre la primera y segunda medicién del 2016, no se perciben mayores diferencias en los problemas
reportados en Internet Movil. Disminuyen levemente los problemas de sefial, interferencia y cortes (-

2%), mientras que aumentan los problemas asociados a la cobertura (+2%).
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Grafica 92. Satisfaccion por tipo de problema de Internet Mévil

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

16
40
La carga se agotd
. o Problemas con la & g
Total satisfaccion . antes Costos altos en
= z - velocidad, Problemas de 7
quiénes han tenido Problemas de sefal de lo relacion al plan/
extremadamente cobertura =
problemas esperado/ datos/ servicio
lenta p
internet

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.
Se grafican los principales problemas descritos anteriormente.
Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Mévil (1.530)

Entre quienes tuvieron problemas, la satisfaccidon neta es de un -22%. Por tipo de problema, destaca

los “Costos altos en relacion al plan/servicio”, en donde el nivel de satisfaccion neta es de -69%.
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Grafica 93. Tipos de problemas de Internet Movil — Contrato y Prepago
% Total m % Contrato m % Prepago
49 49
28 27
1 g 9
I3
L 4 . 1 2
Problemas de sefial, Problemas con la Problemas cobertura, Carga se agoto antes de Costos altos en relacion al
interferencias, cortes  velocidad, extremadamente  algunos lugares no se esperado/datos/internet plan/ servicio
lenta puede conectar

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (1.530)

Identificando los principales problemas segln usuarios de contrato y prepago, se observa que el mas
relevante para ambos tipos de modalidad son los “problemas de sefial, interferencias, cortes”. Existe
una mayor diferencia por tipo de plan en “problemas de cobertura, en algunos lugares no se puede
conectar”, donde el 11% de usuarios con contrato reporta este problema frente a un 8% de usuarios
prepago. Por el contrario, “la carga se agotd antes de lo esperado”, es un problema mdas asociado a
los usuarios con prepago que quienes tienen contrato, con un 9% entre los usuarios de prepago y solo

un 4% contrato.
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Grafica 94. Tipos de problemas de Internet Mévil — Contrato

% TOTAL MENCIONES % % % i %
Contrato CONTRATO Entel Movistar Claro | Wom
|

TASA DE PROBLEMAS CONTRATO(%) = TOTAL: 46% 43% 45% 51% 43%

-Problemas_de sefial, 49 53 2 50 56
interferencias, cortes
Problemas con la velocidad,
28 27 29 29 16
extremadamente lenta
Problemas de cobertura, en
algunos lugares no se puede 11 10 9 12 17
conectar
La carga se agoto antes de lo 4
esperado/ datos/ internet 3 5 3 2
Costos altos en relacion al plan/ 1
servicio 2 2 0 0
n=769 187 214 165 203

Casos: usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de Internet Mévil (769).

En la tabla se destaca el % de personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mas
mencionados. * Virgin se mide solo en prepago.

En la grafica, la cual desglosa los principales problemas presentados por los usuarios contrato, se
puede observar que WOM tiene un porcentaje mds alto respecto de las otras compaiiias en
“problemas de seiial, interferencias, cortes” (56%), no obstante en WOM se reporta en menor medida
los problemas asociados a la velocidad (16%) en comparacion al resto de las compaiiias. Movistar es
la compaiiia que presenta en proporcién un porcentaje menor en los problemas asociados a la sefal,
interferencia y cortes, pero junto a Claro tienen el mismo y mas alto porcentaje en comparacion al

resto de las compaiiias en problemas asociados a la “velocidad, extremadamente lenta”.
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Grafica 95. Tipos de problemas de Internet Mévil — Prepago
% TOTAL MENCIONES
Prepago \

TASA DE PROBLEMAS PREPAGO (%) -) TOTAL: 41% ’7% 41% 45% 41% 35%

Problemas de sefial, interferencias, 50 10 53 61 57

cortes

Problemas con la velocidad,
27 20 32 29 12 20
extremadamente lenta

Problemas de cobertura, en algunos

49

lugares no se puede conectar 8 7 9 8 16 1
La carga se agoto antes de lo 9
esperado/ datos/ internet 12 11 6 7 5
Costos altos en relacion al plan/ 2
servicio 2 3 0 0 1
n=761 99 131 182 106 243

Casos: usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (761).

En la tabla se destaca el % de personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mas
mencionados. * Virgin se mide solo en prepago

Los usuarios de prepago de WOM vy Virgin son los que presentan los porcentajes mas elevados
respecto del resto de las compaiiias en relacién a “los problemas de sefial, interferencias y cortes”,
reportando un 61% y 57% respectivamente. Mientras que Movistar y Claro tienen mayor proporcién

de menciones en problemas asociados a la “velocidad, extremadamente lenta”.
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“Considerando el ultimo problema que Ud. tuvo con su servicio de Internet Movil ¢ Reclamé o pidio

alguna solucidén en...?”

Gréafica 96. Tasa de reclamo Internet Mévil -1 y 2 sem. 2016

% Si

49

45 46 44
43 3

41 41

52
48

47

39

Total Internet
Mévil ©) entel & mouistar

Sem Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016

* Virgin se mide solo en prepago.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Moévil (1.530).

o @ o3®

Sem 1 Sem
2016 2016

Sem 1 Sem 2
2016 2016

45% 42%

Sem 1 Sem 2
2016 2016

En Internet Movil el 43% de los entrevistados que tuvo algun problema declara haber realizado un

reclamo, lo que significa una disminucién de un 2% respecto de la medicidn anterior. La compafiia que

presenta el nivel mas bajo en su tasa de reclamo es Entel y Claro (ambas en 41%) y la mas alta WOM

(52%). Respecto del primer semestre, WOM vy Virgin presentan un aumento entre quienes tuvieron

problemas y reclaman, siendo importante el aumento en Virgin respecto de la medicidn anterior

(+8%), empresa que en el primer semestre registraba el nivel mas bajo de reclamo.
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Grafica 97. Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil

% TOTAL MENCIONES

Entel Movistar Claro Virgin
Reclamé en algun lugar (*) I 43 41 44 41 52 47
En la compafia proveedora ’ 24 25 25 21 30 27
En la empresa donde comproé ‘ - 15 15 15 19 15
el plan o prepago
En SUBTEL ‘ 2 1 3 2 1 2
En el SERNAC ‘ 1 0 1 2 1 1
En otro lugar | 1 0 0 1 1 2
No reclamaron _] i > % > > >
n=1.530 286 345 347 309 243

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados:
Compaiiia Proveedora, Empresa donde compré plan/prepago, Sernac o Subtel. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Moévil (1.530).

Entre los usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Moévil durante los uUltimos 12
meses, el 43% de ellos indica haber reclamado en alguno de los canales que existen para ello, siendo
en la compaiiia proveedora el canal mas utilizado para efectuar el reclamo. Por compafiia, WOM es

donde mas se efectian reclamos (52%).
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Grafica 98. Lugar de reclamo para problemas de Internet Moévil — Contrato y Prepago

% Total u % Contrato m % Prepago

2 2
Reclamé en algin canal En la compafiia En la empresa donde En SUBTEL En el SERNAC
*) proveedora compro el plan o
prepago

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados:
Compafiia Proveedora, Empresa donde compré plan/prepago, Sernac o Subtel. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (1.530).

Por tipo de plan, los usuarios de contrato reclaman mas que los usuarios de prepago, siendo los
usuarios con contrato mas activos que los de prepago, tanto a nivel general como por si reclamoé en

la compafiia proveedora o en la empresa donde compré el plan o prepago.

113



codemcaO

Grafica 99. Lugar de reclamo para problemas de Internet Mévil — Contrato por compaiiia

CONTRATO Entel Movistar Claro Wom
Contrato

TASA DE PROBLEMAS CONTRATO(%) > TOTAL: 46% 43% 45% 51% 43%

Reclamé en algun lugar (*) ‘ 51 43 54 56 61
En la compafia proveedora ’ 28 24 30 29 36
En la empresa donde compro —‘ 5 17 20 22 22
el plan o prepago

En SUBTEL A’ 2 4 3 3 .

En el SERNAC ’ 1 1 1 1 1

En otro lugar ‘ 1 0 0 1 1

No reclamaron _ 49 57 46 44 39
n=769 187 214 165 203

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados:
Compafiia Proveedora, Empresa donde compro plan/prepago, Sernac o Subtel. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (769).

Los usuarios con contrato de WOM son quienes han reclamado en mayor medida (61%), mientras que
en Entel sélo el 43% efectua el reclamo correspondiente. El principal lugar de reclamo es directamente

en la compaiiia proveedora del servicio (28%), donde destaca WOM (36%).
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Grafica 100. Lugar de reclamo para problemas de Internet Moévil — Prepago por compaiiia

% TOTAL MENCIONES
PREPAGO

Prepago

Reclamd en algin lugar (*)

En la compafiia proveedora

En la empresa donde compré
el plan o prepago

En SUBTEL

En el SERNAC

En otro lugar

No reclamaron

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados:

TASA DEPROBLEMAS PREPAGO (%) > TOTAL: 41%

36

26

12

61

Movistar

41%

34

19

11

cadem

33

17

12

24

15

%
Virgin
35%

47

27

15

53

n=761

99

Compafiia Proveedora, Empresa donde compro plan/prepago, Sernac o Subtel. * Virgin se mide solo en prepago.

131

Casos: usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio de Internet Moévil (761).

N
&~
w

Entre las personas que tienen prepago y que han presentado algin problema con el servicio de

Internet Movil en el Ultimo afo, el primer lugar donde se reclama es directamente en la compaiiia

(20%). Entre las distintas compaiiias, los usuarios de Virgin son los que declaran en mayor medida

haber reclamado en algun canal (47%), siendo junto a Entel los usuarios que reclaman mds en

proporcidon mas en la compafiia proveedora, con 27% y 26% respectivamente.
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¢Cudl fue la plataforma a través de la cudl realizé el reclamo?

Grafica 101. Canal por el que hizo el reclamo -1y 2 sem. 2016

~ % 1sem 2016 M % 2 sem 2016

73 73

24

3 4
=

Telefénico Presencial Web

Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016

649 620 649 620 649 620

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compania de Internet Movil (N: 620)

Entre las personas que realizaron reclamos dentro de la propia compafiia que presta el servicio, un
73% indica haberlo realizado a través de la plataforma telefénica, 23% de forma presencial y sélo un

4% a través de la web. Respecto del primer semestre, esta distribucidn se mantiene estable.
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Grafica 102. Canal por el que hizo el reclamo por empresa — Canal Telefénico, 1y 2 sem. 2016
% Sem 1- 2016 W % Sem 2 - 2016
Telefénico gy 83

73 73

» o. 8 .
Total Internet €) entel &/ mouistar L@y @ w '
Movil
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

6439 620 123 106 153 143 146 131 135 140 92 100

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Internet Movil (N: 620)
Por empresa, Entel es la compafiia a través de la cual los usuarios en mayor proporcidn utilizan el
canal telefénico para realizar el reclamo en la empresa (83%), mientras Virgin es la mas baja (61%).
Respecto del primer semestre, aumenta el uso de este canal en Claro (+5%), mientras que Virgin baja
un 4%.
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Grafica 103. Canal por el que hizo el reclamo por empresa — Canal Presencial, 1 y 2 sem. 2016

% Sem 1-2016 B % Sem 2 - 2016

Presencial

.9, 0.8
Total Internet €) entel &/ mouistar S A
=
Movil
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

649 620 123 108 153 143 146 131 135 140

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Internet Mévil (N: 620)
*Virgin no cuenta con canal presencial para interposicion de reclamos

WOM es la compaiiia a través de la cual los usuarios en mayor proporcién utilizan el canal presencial
para realizar el reclamo en la empresa (31%), mientras Entel es la mas baja (14%). Respecto del primer

semestre, no se identifican mayores variaciones.

118



cadem

Grafica 104. Canal por el que hizo el reclamo por empresa — Canal Web, 1y 2 sem. 2016

% Sem 1- 2016 M % Sem 2 - 2016
Web 33
29
5
3 4 5 3 5 4 3 4
i m -l = Bl
Total Internet €) entel (/1 mouistar e @t @ w )
Movil

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

649 620 123 106 153 143 146 131 135 140 92 100

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Internet Moévil (N: 620)

Virgin es la compaiiia a través de la cual los usuarios en mayor proporcién utilizan el canal web para
realizar el reclamo en la empresa (33%), mientras Claro es la mds baja (1%). Respecto del primer

semestre, en Virgin aumenta un 4% el uso de este canal para interponer el reclamo.
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¢Como evaluaria usted la atencion cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

Grafica 105. Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de canal -1y 2 sem. 2016
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Total Internet Movil Telefonico Presencial
@
42 42 42 43 41 41

38 35 38 34 38

40

Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016
Sem 12016 Sem 22016

465 431 140 138
605 569

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

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Internet Movil, canales telefénicos y/o
presenciales, no aplica para WEB (N: 569)

La satisfaccion neta total en la evaluacion del proceso de interposicién del reclamo es de un 7%,
mejorando tres puntos respecto del primer semestre. Por tipo de canal, continda habiendo una mejor
evaluacién a través del canal telefénico que el presencial, con una satisfaccién neta de un 9%,

mejorando 5 puntos respecto del primer semestre.

120



cadem

Grafica 106. Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo — Canal telefénico 1y 2 sem. 2016

por compaiiia

B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefénico
©
52 54 ® 38 54

23
38 35 3g 34 35 o
a7 44 46
Total Internet Telefénico ©) entel /) mowistar - @ /\/I J
movil
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

465 431 98 86 112 98 101 94 94
(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o0 “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Internet Mévil, canal telefénico (N: 431)

Entre quienes realizan el reclamo a través del canal telefénico, los usuarios de Virgin y Entel presentan
la mejor satisfaccién neta (ambos en un 31%) y Claro se mantiene como la empresa con peor
evaluacién. En Entel este indicador mejora de manera relevante respecto del primer semestre.
Movistar también destaca en la satisfaccidn usuaria respecto del primer semestre, mientras que WOM

cae en este indicador reportando una satisfaccion neta negativa (-7%).
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Grafica 107, Satisfaccion con el proceso de interposicién del reclamo — Canal Presencial 1y 2 sem. 2016°

por compaiiia

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Presencial
&
48
a2 4 41 a; 4 | a o 42
33 33 33
1
a — — — y . & L = —
14
31
38 33 38 40 a3 37 37
® 50 49 47
Total Internet Presencial ©) entel ) movistar P @t @
movil

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”. * Virgin con base insuficiente, 5y 6 casos en cada medicion.

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compaiiia de Internet Movil, canal presencial (N: 138)

Entre quienes realizan el reclamo a través del canal presencial, los usuarios de Claro presentan la
mejor satisfaccion neta (16%) y los usuarios de Movistar evaltan peor (-16%). WOM por su parte
mejora en este indicador, alcanzando su satisfaccion neta un 5%, luego que en el primer semestre la
evaluacién fuera negativa (-14%). Entel en cambio empeora su evaluacién respecto del primer

semestre.

5> Cabe destacar que si bien Entel mejora en este indicador, el anélisis debe verse de manera cuidadosa ya que la evaluacién
en el primer y segundo semestre son con muestras muy pequeiias.
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Grafica 108, Satisfaccion con el proceso de interposicién del reclamo por tipo de plan — Contrato 1y 2 sem.

2016 por compaiiia

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) M % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato
@
58
49
42 43

38 34 34 21 33 33 36

Total Canal Contrato @) entel ) mowistar e @ove @ g

Telefénico

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compaiia de Internet Movil, canal telefénico modalidad contrato (N: 246)

En la apertura del segmento por tipo de plan entre los reclaman a través del canal telefdnico, entre
los usuarios con contrato la satisfaccion neta (12%) es levemente mas alta que el promedio total (9%).
Por empresa, la satisfaccion neta es mejor en Entel (40%), mientras que WOM reporta la evaluacion
mas baja en este indicador (-12%). En este Ultimo caso, la satisfaccién cae de manera relevante

respecto del primer semestre.
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Grafica 109, Satisfaccion con el proceso de interposicién del reclamo por tipo de plan — Prepago 1y 2 sem.

2016 por compaiiia

M % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Prepago
@
58 54
23 23
34 29 |
38 42 38
5 51 48
[
Total Canal Prepago @) entel &/ movistar 2@t @ f\[r i
Telefénico
Sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compaiiia de Internet Mévil, canal telefonico modalidad prepago (N: 185)

Entre los usuarios con prepago y que reclaman a través del canal telefénico, la satisfaccion neta (5%)
es menor que el promedio total (9%). Por empresa, la satisfaccion neta es mejor en Virgin (31%),
mientras que Claro reporta la evaluacidn mas baja en este indicador (-24%). Respecto del primer

semestre destaca la mejora de Movistar y la caida de WOM.
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¢Por qué evalua con nota 4 o menor? é¢Algo mds?

Grafica 110. Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de canal
% TOTAL MENCIONES % . % :
Telefénico | Presencial
No me solucionaron el problema ‘ 64 61 71
CALL CENTER: Me hicieron esperar mucho
h S 16 22 -
asta que contesto la ejecutiva
Mala atenci6én/ gente poco amable ’ 14 11 23
La ejecutiva no entendia/ no estaba |
; : 7 9 3
capacitada/ era extranjera
CANAL PRESENCIAL: Me hicieron esperar —‘ . i 54
mucho/se demoran en la atencion
CALL CENTER: Una vez que me contesto la ;’ 6 8 .
ejecutiva(o) me traspasaron la llamada
CALL CENTER: Se cortan las llamadas ‘ 5 < )
No cumplen lo ofrecido/ lo pactado l 4 4 3
n=204 149 55

Casos: Quiénes evaliian de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo (N: 204)

* Virgin se mide solo en prepago. *Se grafican los problemas mas mencionados.

Al observar las razones de insatisfaccion dependiendo del canal a través del cual se realiza el reclamo,
la principal razén es la no solucién del problema (64%) y la espera hasta que el ejecutivo contesta
(16%), este ultimo caso asociado al canal telefénico. Por tipo de canal, de forma presencial se acentua

mas la no solucién de problemas, ya que alcanza un 71% versus un 61% en el canal telefénico.
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Grafica 111. Razones de insatisfaccidn con el proceso de interposicidn del reclamo -1y 2 sem. 2016
% Sem 1 2016 m% Sem 2 2016

65

16 18
10 10
7
No me solucionan el problema CALL CENTER: Me hicieron  Mala atencién/ gente poco amable  La ejecutiva no entendia/ no
esperar mucho hasta que contesté estaba capacitada/ era extranjera
la ejecutiva

Casos: Quiénes evaluan de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo (215 sem 1 2016; 204 sem 2 2016).
Se grafican los problemas mas mencionados.

Respecto del primer semestre, se mantiene como la principal razon de insatisfaccion con el proceso
de interposicion del reclamo la no solucién del problema (64%) y aumentan las razones de
insatisfaccion asociado a la espera a través del canal telefonico, aumentando en 6 puntos

porcentuales, mientras que la “mala atencién/gente poco amable” baja un 4%.
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Grafica 112. Razones de insatisfaccidn con el proceso de interposicion del reclamo — Por compaiiia

% % % % %
OIALMENCIONES Entel Movistar Claro ‘ WOM Virgin
No me solucionaron el problema ‘ 64 72 63 58 73 53
CALL CENTER: Me hicieron esperar mucho ‘ 16
hasta que contest¢ la ejecutiva 15 12 2 15 27
Mala atencién/ gente poco amable ‘ 14 7 17 15 17 13
La ejecutiv? no entendia/ no estaba A‘ 7 3 9 4 11 7
capacitada/ era extranjera
CANAL PRESENCIAL: Me hicieron esperar _] < 3 5 1 1 .
mucho/se demoran en la atencién
CALL CENTER: Una vez que me contesté la —‘ 6 - 3 14 1 13
ejecutiva(o) me traspasaron la llamada
CALL CENTER: Se cortan las llamadas \ 5 5 3 9 0 3
No cumplen lo ofrecido/ lo pactado ‘ 4 = 3 7 3 =
n=204 26 53 53 57 15

Casos: quiénes evaluan de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo (N: 204)

* Virgin se mide solo en prepago. *Se grafican los problemas mas mencionados.

La principal razén de insatisfaccién (no solucion del problema) es en proporcion mas mencionada
entre los usuarios de WOM y Entel (73% y 72% respectivamente), mientras que la espera a través del

canal telefénico en proporcion es mas mencionada entre los usuarios de Virgin (27%).

127



Grafica 113.

compaiiia

Telefonico

9% TOTAL MENCIONES
CANAL TELEFONICO

No me solucionaron el problema

CALL CENTER: Me hicieron esperar
mucho hasta que contest6 la ejecutiva

‘22

Mala atencién/ gente poco amable ’ 11

La ejecutiva no entendia/ no estaba
capacitada/ era extranjera

CALL CENTER: Una vez me contesto
ejecutiva(o) me traspasaron llamada

CALL CENTER: Se cortan las llamadas

No cumplen lo ofrecido/ lo pactado

T‘—'TIJ

’61

20

11

20

15
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14

14

n=149

19

34

41

41

Casos: Quiénes evaluan de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo a través del canal telefénico (N: 149)

*Categorias se ordenan respecto razones de insatisfaccion en canal telefonico, por lo tanto no se mantiene orden anterior considerandoel total

* Virgin se mide solo en prepago.

Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo — Canal Telefénico por

% % % % %
Entel Movistar Claro WOM Virgin
68 54 62 70 57

En el canal telefénico, “no me solucionaron el problema” es la principal razén de insatisfaccion con el

proceso de interposiciéon de reclamo, siendo mayor esta razéon entre los usuarios de WOM y Entel, con

un 70% y 68% respectivamente.
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Grafica 114, Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo — Canal Presencial por
compaiiia
Presencial
% TOTAL MENCIONES % % %

CANAL PRESENCIAL Entel Movistar Claro

No me solucionaron el problema 71 86 79 42 83
CANAL PRESENCIAL: Me hicieron
esperar 24 14 13 58 5
mucho/se demoran en la atencion

Mala atencion/ gente
poco amable 23 27 20 23 30

No cumplen lo ofrecido 3 - 7 - -

La ejecutiva no entendia/ no estaba 3
capacitada/ era extranjera - 5 - 5
n=55 7 19 12 16

Casos: Quiénes evaliuan de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo a través del canal presencial (N: 55)

*Categorias se ordenan respecto razones de insatisfaccion en canal presencial, por lo tanto no se mantiene orden anterior considerando el total
* Virgin sélo obtuvo 1 mencién.

En el canal presencial, “no me solucionaron el problema” es también la principal razén de
insatisfaccion. Entre los usuarios de Entel esta es la razén mdas mencionada (86%), mientras que la

espera es mas mencionada entre los usuarios de Claro (58%).
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“¢Y su problema fue resuelto?”

Grafica 115. Tasa de resolucién del problema — 1y 2 sem. 2016°

59

48
45 46

Total Internet @) entel /) mouistar P @
Movil

Sem 1 Sem 2

2016 2016

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

152> 210 312 286 329 345 402 347 328 309 254 243

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (1.530).
* Virgin se mide solo en prepago.

Entre los usuarios que reportaron haber tenido algun problema durante los Gltimos 12 meses con su
servicio de Internet Movil, un 44% declara que su problema fue resuelto, 2 puntos porcentuales
menos que en el primer semestre. Por compaiiia el porcentaje de resolucion es mas alto entre los
usuarios de Entel (54%), superando a Virgin este semestre, empresa que cae de 59% a un 48% la tasa

de resolucidn. Claro se mantiene como la empresa con la tasa de resolucidon mas baja (35%).

6 Tasa de resolucion se calcula en base a las personas que han tenido problemas.
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Grafica 116. Satisfaccion con Internet Movil segun si le han resuelto problemas — 1y 2 sem 2016

B % Satisfaccion (Notas6+7) M % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

Con problemas Con problemas

Internet Movil
no resueltos resueltos

Sin problemas

69 70

55 50

Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016

Casos: 3.688. Se senala el nimero de casos segtn filtro sobre problemas.

* Quiénes tienen problemas no resueltos y problemas resueltos corresponden al 43% de personas que tienen problemas.

En el grafico, es posible analizar la satisfaccién segun la presencia de problemas o no, y la resolucion
de los mismos. Los usuarios que no han presentado problemas con el servicio de Internet Movil
durante los ultimos 12 meses, son quienes presentan la mejor satisfaccién neta con el servicio (65%)
y quienes han tenido problemas y no han visto su problema resuelto, presentan una satisfaccion neta
de -40%. Comparativamente con el primer semestre, la tendencia se mantiene similar, siendo quienes
no tiene problemas los que mantienen niveles de satisfaccién usuaria mas alto que quienes tienen

problemas resueltos y no resueltos.
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Grafica 117, Satisfaccion con Internet Mavil entre quienes tuvieron problemas no resueltos — 1y 2 sem.

2016 por compaiiia

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

19
12 13 15
8
-41
L]
41
49
55 53 51
. il
Total problemas @) entel /) movistar N T @ A/r
no resueltos
sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 sem 2 sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil y no resolvieron su problema (862)

Entre quienes no tuvieron problemas resueltos, la satisfaccidn con el servicio de Internet Mévil es mas
critica entre los usuarios de Claro, con una satisfaccion neta de -50%, mientras que los menos criticos
son los usuarios de Virgin, que presentan una satisfaccion neta de -22%. En comparacion al primer
semestre, mejora el indicador en Movistar y Virgin donde la satisfaccién neta disminuye en 12 puntos

respectivamente.
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Grafica 118, Satisfaccion con Internet Moévil entre quienes tuvieron problemas resueltos —1 y 2 sem. 2016

por compaiiia

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
e 44
38 37 = 38
7 27 3
19 23 19
15
27 17 17 17
25 25 25 =
31 31
O ©
Total problemas ) entel ( 00 @) o3 @ ird
S, €) ente /) movistar S @ %

sem1 Sem 2 sem 1 sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil y resolvieron su problema (668)

Entre los usuarios con problemas resueltos, los usuarios de Virgin son los que mejor evaltan el servicio
de Internet Mdvil, con una satisfaccion neta de 27%, mientras que Movistar y Claro tienen la
satisfaccion neta mas baja (-12%). En estas dos ultimas empresas mencionadas, la satisfaccion neta
cae respecto del primer semestre, mientras que se destaca la mejora en la evaluacion del servicio de
Internet Movil entre los usuarios con problemas resueltos de WOM, donde la satisfaccién neta mejora

en 17 puntos.
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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 119. Satisfaccion con la solucion de problemas de Internet Mévil -1y 2 sem. 2016
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
° @
56 58 ol 60 60 59
52 49 54 53 53 52 a7 48
41 44 ° 44 4 .
A .
12 12 13 11
18 B 14 21 17 x =
25
Total Internet @) entel & mouistar --.’0@-7-"' @ '¢' :
Movil

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

Sem 1 Sem 2
2016 2016

668 165 153
(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil y resolvieron su problema (668)

Entre quienes resolvieron su problema, existe un 41% de satisfacciéon neta con la resolucién, indicador
gue mejora en 7 puntos respecto del primer semestre. Entre las empresas que presentan una mayor
satisfaccién con la resolucién de los problemas, destaca Entel que obtiene un 49% de satisfaccion
neta, desplazando a Virgin (48%) a un segundo lugar en este semestre. Claro, por su parte, presenta
el nivel mas bajo de satisfaccion neta con la resolucidén de problemas (32%). Movistar y WOM mejoran
en este indicador respecto del primer semestre, presentando un 42% de satisfaccion neta en ambos

Casos.
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Grafica 120, Satisfaccion con la resolucién de problemas de Internet Movil — Por tipo de plan, Contrato 1y
2 sem. 2016
M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) M % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato
e @
59 57
B 56 55 56 - 55
15 14 17 14 13 16
18 18 22 23 24
€]
Total Internet Contrato ©) entel /1 mouistar P @
Mévil

Sem 1 Sem 2 Sem 1 sem 2 Sem1 Sem 2 Sem1 Sem 2 sem1 Sem 2 sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

325 91 59 51 49 86

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil y resolvieron su problema (325)

Por tipo de plan, entre los usuarios con contrato existe una satisfaccion neta de 42% con la solucién
de problema, mejorando en este indicador respecto del primer semestre. Entre las compaiiias,
Movistar presenta una mayor satisfaccion neta (49%), desplazando a Claro en comparacion al primer
semestre. De hecho, Claro cae de manera importante en esta evaluacién, pasando a un 27% de

satisfaccidon neta entre usuarios con contrato.
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Grafica 121, Satisfaccion con la resolucion de problemas de Internet Mévil — Por tipo de plan, Prepago 1y
2 sem. 2016
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) M % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Prepago
@
57 61 64 o 63
51 48 5% a9
37
10 11
18 15 17 16 20 16 19 5 20
26
Total Internet Prepago @) entel &1 movistar P @ove @ ’\/f i

Movil

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: usuarios prepago que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil y resolvieron su problema (343)

Entre los usuarios con prepago, la satisfaccién neta con la resolucién del problema es de un 41%
mejorando en este indicador respecto del primer semestre. Por compaiiia, la mejor evaluacion la
presentan los usuarios de prepago de Entel (53%) y la mas baja en Claro (33%). Respecto del primer
semestre se destaca la mejora en la satisfaccion neta de los usuarios de prepago de WOM (+20) y

Movistar (+18) con la evaluacién en la resolucion del problema.
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7.2.4. Principales indicadores

Anadlisis impacto de los problemas sobre la satisfaccion

Grafica 122, Impacto problemas en la Satisfaccion por Operador de Internet Mévil — 1y 2 sem. 2016
& Focalizado Critico
5
S
S -— - 1sem
1 W
g 2sem Entel 1 sgm WOM:1 sem
.g ® [2) . Claro 2 sem
© } s ®o,
o : 7 A
2 E | Movistar 2sem e,
£3 F I e,
E s Prom 2 sem —# ’-" ..........
Qg e e e e e e e = — - e e e TR S = — 0,
c !
= g Fwom2 s L Prom 1 sem "Claro e 83 A)
©3 H
33 i
& o @ Virgin 2 sem ::
2 c » v =
© Entel Focalizado Normal ~Hl™
S |
s @ Virgin 1 sem Movistar Masivo  Critico -~
g Claro Masivo  Critico -~
® WOM Critco  Masivo  —gil
Virgin Normal Normal

m s
. Masivo
% que declara haber tenido un problema

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

—#r— *Mejora respecto de la medicién anterior
~B— “Empeora respecto de la medicién anterior

En la grafica podemos apreciar el movimiento de cuadrante de cada empresa entre el primer semestre
y el segundo semestre. Se identifica que Movistar y Claro se trasladan del cuadrante masivo al critico
entre el primer y segundo semestre. Si bien en ambos casos la tasa de problemas disminuyd, el
impacto sobre la satisfaccion aumentd. Entel, en cambio, se traslada del cuadrante focalizado al

normal y WOM desde el cuadrante critico al masivo.
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Grafica 123.
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Impacto problemas en la Satisfaccion de Internet Mavil — Por Zona 1y 2 sem. 2016

% que declara haber tenido un problema
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(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran problemas y quienes si

lo hacen.

~#r— *Mejora respecto de la medicion anterior
~B— “Empeora respecto de la medicién anterior

Tanto lazona centro como la zona RM se posicionan este semestre en el cuadrante critico. En el primer

caso hubo un movimiento desde lo masivo a critico, mientras que en RM el movimiento fue desde el

normal a lo critico.
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Grafica 124,
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Principales indicadores Internet Mdvil, 2 semestre 2016

m TOTAL mEntel m Movistar mClaro mWOM mVirgin
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* Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.688
Grafica 125. Principales indicadores Internet Mévil — 1y 2 sem. 2016
TOTAL @) entel &) mowistar ,..0.@.;.- @ ,%, i
SEM1 | SEM2 | SEM1 | SEM2 | SEM1 | SEM2 | SEM1 | SEM2 | SEM1 | SEM2 | SEM 1 | SEM 2
% Satisfaccion 44 47 53 55 41 46 33 38 53 55 61 62
—— ”
,f’ Salisfaccion 2 27 37 40 18 25 3 13 33 39 51 51
eta
% Tasa de
S 47 43 42 40 46 43 57 47 45 42 36 35
% Tasa de
reclamo 45 43 46 41 49 44 41 41 48 52 39 47
% Tasa de
aaitaen 46 44 54 54 43 43 42 35 45 46 59 48
% Satisfaccion
neta con 34 41 44 49 23 42 36 32 27 42 47 48
solucion

A modo de resumen, las graficas anteriores presentan los principales indicadores.
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7.3. Internet Fija

7.3.1. Perfil de los entrevistados

Grafica 126. Ponderacion por segmentos de usuarios de Internet Fija
N % No ponderado % Ponderado Error Muestral
Hombre 1.488 42 46 2.5%
Mujer 2.032 58 54 2,2%
Variables de | 1829 1546 44 44 2,5%
clasificacion | y55 ge 40 1.974 56 56 2,2%
RM 1.100 31 48 3,0%
Regiones 2.420 69 52 2,0%
Grafica 127. Caracteristicas demograficas de usuarios de Internet Fija

56
44
Hombre Mujer 18 a39afios Mas de 40 RM Regiones
afios

Casos: 3.520
* Caracterizacion de la Muestra con datos ponderados y expresado en porcentaje.

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

Para el caso de Internet Fija, es posible observar que la composicion demografica presenta diferencias
en cuanto a género y edad, con un 46% de hombres y 54% de mujeres entrevistadas, mientras que el
tramo etario de 18 a 39 es menor que el de 40 afos y mas, 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 128. Caracteristicas demograficas de los usuarios de Internet Fija — Por compaiiia
Tramo Etario
.. | Base % %
Compafiial " ) |15 23940 0 Mas

Movistar 701 46 54 100 Movistar 701 48 52 100 Movistar 701 55 45 100
VTR 703 49 51 100 VTR 703 41 59 100 VTR 703 52 a8 100
Claro 702 36 64 100 Claro 702 41 59 100 Claro 702 49 51 100
Tel Tel:
Telsur/ 713 m ss | 100 elsur/ | Si3 | 41 59 100 elur/ | 15| . 100 100
Telcoy Telcoy Telcoy
Pacifi Pacific Pacifi
acifico | 701 | 29 61 100 S 901 | 51 49 100 SN || zom | = 99 100
cable cable cable

OTAL  |3.520| 44 s6 | 100 |

Desglosando la composicidn demografica por compaiiia, en términos de género, todas las compaiiias
se componen mas por mujeres que hombres, destacando Claro y Pacifico Cable por ser quienes se
componen en proporcion con mas mujeres, con un 64% y 61% respectivamente. En la distribucion
por edad, la mayoria de las compaiiias cuentan con una inclinacidn hacia el segmento mas adulto (40
afios y mas). Pacifico Cable es la empresa que se muestra mas equilibrada en términos de edad, con
un 51% entre 18 y 39 afios de edad y 49% mayores de 39. Por su parte, Telsur/Telcoy operan sélo en
regiones distintas a la Regién Metropolitana. Tal como se presenté al comienzo del informe en la

distribucidn de la muestra, estas compaiiias solo entregan su servicio en las zonas identificadas.
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Grafica 129. Caracteristicas del servicio de Internet Fija
Velocidad del Plan Antigtiedad
Mas de 4
MB ; -
53% Mas de 1 afio y hasta 2 Mas de 2
15% afos
59%
4MB o 1 afio o
menos Ns-Nr menas

22% 25% 26%

Base | 4MBo | Masde Base| %1lafioo |%Masdely| %Mas de2

e C fi: Total
Compaiiia () menos | amB NS/NR | Total ompania (n) menos S fias ota
Movistar 701 34 42 24 100 Movistar =~ 701 27 16 57 100
VTR 703 11 63 26 100 VTR 703 21 11 68 100
Claro 702 20 57 23 100 Claro 702 35 24 41 100
Telsur/ Telsur/

713 24 48 28 100 £1sUn
Telcoy Telcoy 713 15 18 67 100
Pacifico Pacifico

701
cable 22 59 19 100 bl 701 45 20 35 100
TotAL | 3520 | 22 | 53 | 25 | 100 | ToTAL (3520 4 19 | 37 100

En términos de la velocidad del plan, los usuarios de Internet Fija de VTR (63%), Pacifico Cable (59%),
Claro (57%), Telsur/Telcoy (48%), Movistar (42%) cuentan mayoritariamente con una velocidad de
conexion de mdas de 4MB. De todos modos, cabe destacar que un 25% declara no saber o no responder
la velocidad de su plan. Respecto de la antigliedad de los usuarios, los de VTR (68%) y Telsur/Telcoy
(67%) reportan principalmente tener contratos de mas de 2 afios, mientras que Pacifico Cable reporta

un segmento de mayor proporcién en 1 ailo o menos (45%).
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7.3.2. 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 Internet Fija)?

Grafica 130. Satisfaccion con empresas de Internet Fija- 1y 2 sem. 2016

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccidon (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

@
49
" 46
40 3¢ 38 4
20
26
29 27 a3 32 |
Total O movstar vV 9.%. L@t @ C

Internet Fija

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

701 702 902

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

Casos: 3.520

La satisfaccidn neta con el servicio de Internet Fija es de un 16%, mejorando en este indicador respecto
del primer semestre. Entre las compafiias medidas, Telsur/Telcoy es la compafiia que destaca con la
satisfaccién neta mas alta (39%). Movistar es la Unica empresa que se encuentra bajo el promedio de
satisfaccion neta con un 6%. Pacifico Cable, en su segunda medicidon, mejora en su satisfaccion neta
aumentando de un 25% a un 29%, superando este semestre a Claro (23%) y quedando como la

segunda empresa mejor evaluada entre las medidas.
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Grafica 131. Satisfaccion con empresas de Internet Fija — Evolutivo

=o-Total Internet Fija Movistar —+=VTR —e—Pacifico Cable =—e=Claro —e=Telsur/Telcoy

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

Evolutivamente, el servicio de Internet Fija, después de haber caido a la satisfaccion mas baja en el
semestre anterior, alcanza su segundo registro mas bajo. VTR y Claro vuelven a niveles de satisfaccion
similares al segundo semestre 2015. Telsur/Telcoy continta liderando, mientras que Movistar, si bien
se recupera en dos puntos luego de la evaluacidn mas baja registrada entre mediciones, se mantiene

como la empresa con la evaluacion mas baja entre las medidas.

144



codemso

Grafica 132. Satisfaccion neta con empresas de Internet Fija — Evolutivo

=-o-Total Internet Fija Movistar —e=VTR —e—Pacifico Cable —e=Claro —e=Telsur/Telcoy

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

En cuanto a la satisfaccion neta, Movistar continia por debajo del promedio, mientras que

Telsur/Telcoy continia manteniéndose como el servicio mejor evaluado.
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Grafica 133. Satisfaccion por Zona en Internet Fija—1y 2 sem. 2016
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
@
* 47 49 a

43 43

27 28 26
29 32 32 31
Total Internet
o RM Norte Centro Sur
Fija
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

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

(") Zonas: RM: XIll / Norte: | —Ill y XV /Centro: IV — VIl / Sur: VIl =Xl y XIV

Al analizar la satisfacciéon por zona, el sur obtiene la mejor evaluacién alcanzando un 31% de
satisfaccion neta, mientras que RM es la peor evaluada con un 5%. Respecto del primer semestre, la

zona centro y norte mejoran de manera relevante.
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¢Cudn satisfecho estd con la velocidad de Internet Fija en su hogar?

Grafica 134. Satisfaccion con la velocidad de Internet Fija—1y 2 sem. 2016
M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccidén (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
e ,, @ = 5 .
50 l 49 52
20 e 21
31 o 35
G /) mowistar VY. P @Soeue au, e

ffico

Internet Fija

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

3.297 3.520 700 701 706 703 701 702 902 713 288
(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” 0 “No sabe”.

Casos: 3.520

Entre las empresas medidas, la satisfaccion neta respecto a la velocidad de Internet Fija en el hogar
es de un 19%, mejorando respecto del primer semestre (+8). Telsur/ Telcoy se mantiene como la
empresa con la mejor satisfaccion neta (36%), mientras que Movistar presenta la satisfaccion neta
mas baja (7%). Respecto del primer semestre, mejora la satisfaccion con la velocidad en Pacifico Cable

(+11) y VTR (+9), mientras que cae en Claro (-10).
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7.3.3. Problemas, reclamos y resolucion: Internet Fija

codemaO

En los ultimos 12 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de Internet Fija?

Grafica 135. Tasa de problemas Internet Fija—1y 2 sem. 2016

63

Total

v, t
Internet Fija &/ mowistar

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016

57
54

e @

Sem 1 Sem 2
2016 2016

59 58

54
51

@ >

ifico

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016

Un 63% de los encuestados declara haber tenido algun tipo de problema con su servicio de Internet

Fija, manteniéndose estable esta tasa respecto del primer semestre. Telsur/ Telcoy y Claro son las

empresas que obtienen porcentajes mas bajos en su tasa de problemas, con 54% y 57%

respectivamente, aunque en ambas empresas aumenta la tasa de problemas en un 3% respecto del

primer semestre.
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Grafica 136. Tasa de problemas Internet Fija — Evolutivo

=o-Total Internet Fija Movistar —+=VTR —e—Pacifico Cable —e=Claro —e=Telsur/Telcoy

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

En comparacién con las mediciones anteriores, VTR y Movistar son las compaiiias que contindan
manteniendo una tasa de problemas en Internet Fija por sobre el resto de las compaiiias y el
promedio. En el caso de Movistar este aumento ha sido progresivo sin registrar bajas hace 5

mediciones.
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Grafica 137. Tasa de problemas Internet Fija— por Zona 1y 2 sem. 2016

% Si
M 1sem. M 2sem.

69 68
| II66 | I

Total RM Norte Centro Sur
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016
3.297 3.520 1171 1.100 187 198 496 562 1443
(*) Zonas: RM: XIll / Norte: | =1l y XV /Centro: [V = VIl / Sur: VIl =XIl y XIV

Por zona, el norte tiene la tasa de problemas mas alta (68%) y el sur la mas baja (56%). Se observa un

aumento en la tasa de problemas en el centro y el norte respecto del primer semestre
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¢Qué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA

Grafica 138. Tipos de problemas de Internet fija
TOTAL MENCIONES Movistar | VIR P || R | L
Telcoy Cable
TASA DEPROBLEMAS (%) > TOTAL: 63% | 65% | 65% 54% 58%
~ |’
Problemas de senal, 65 65 65 68

interferencias, cortes

Problemas con la velocidad, l 59 2 2 17 27 2%
extremadamente lenta

Problemas con la velocidad, es
4 4 4 3 2 2
mucho menor a la contratada

Problemas con la velocidad, W 3
cambios bruscos 3 2 5 3 5

Problemas con el funcionamiento \ 5
del decodificador 2 3 3 5 3

Problemas de cobertura, en ‘ 1
algunos lugares no conecta 1 1 1 1 2
=2.110 452 457 402 93 406

(*) Se grafican los principales problemas

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (2.110). En la tabla se destaca el % de
personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mas mencionados.

El principal problema mencionado por los entrevistados en Internet Fija es el relacionado a
“problemas de sefial, interferencias, cortes” con un 65% de menciones, destacando este problema en
proporcion mas en Claro (68%). El segundo problema estd asociado a “problemas de velocidad/
extremadamente lenta” con 22% de menciones, donde Telsur/Telcoy y Pacifico Cable presentan una

proporcién mayor de menciones y por sobre la media, con un 27% y 26% respectivamente.
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Grafica 139. Tipos de problemas de Internet fija— 1y 2 sem. 2016

% Sem 1 2016 m % Sem 2 2016
64
20
Problemas de sefial, Problemas con la velocidad, Problemas con la velocidad, es Problemas con la velocidad,
interferencias, cortes extremadamente lenta mucho menor a la contratada cambios bruscos

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (1.929 sem 1 2016; 2.110 sem 2 2016).
Se grafican los problemas mas mencionados.

Comparativamente con el primer semestre, los problemas mds mencionados se mantienen estables.
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Grafica 140. Satisfaccion por tipo de problema en Internet Fija

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

; s Problemas con Problemascon  Problemasde
Total satisfaccién Problemasde  Problemascon .
2 " 7 lavelocidad,es Problemascon el cobertura, en
quiénes han sefial, la velocidad, N . .
3 " . muchomenora lavelocidad, funcionamiento algunoslugares
tenido interferencias, extremadament ) )
lavelocidad  cambios bruscos del no se puede
problemas cortes e lenta o
contratada decodificador conectar
n=2.110 1.646 568 75 89 76 34

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”.
(**) Se grafican los principales problemas descritos anteriormente.
Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (2.110)

Entre quienes reportan haber tenido algln problema, los problemas asociados a la velocidad son los

gue provocan mayor insatisfaccion.
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Considerando el ultimo problema que Ud. tuvo con su servicio de Internet Fija ¢ Reclamé o pidid

alguna solucioén en...?

Grafica 141. Tasa de reclamo Internet Fija— 1y 2 sem. 2016
% Si
82 83
80 79 80 80 79 81 82 o "
67
58
Lol &f' movistar '(vlr.!z)rqn'l' ‘."””ﬁ ¢ Telefonica del Sur MundoPacifico

Internet Fija

Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (2.110)

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016

El 79% de los entrevistados que reportaron que habian tenido problemas con el servicio de Internet

Fija, declaran haber ido a reclamar. La compaiiia que presenta el nivel mas bajo en su tasa de reclamo

continla siendo Pacifico Cable (67%), aunque esta tasa aumenta en un 9% respecto del primer

semestre. Claro es la empresa con la tasa mas alta de reclamo (83%).
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Grafica 142,

Reclamé en algun lugar (*)

En la compafiia proveedora

En SUBTEL

En el SERNAC

En otro lugar

No reclamaron

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados:

Lugar de reclamo para problemas de Internet fija

%

%

%

% TOTAL MENCIONES Movistar Telsur/ Pacifico
Telcoy Cable
TASA DE PROBLEMAS (%) > TOTAL: 63% ‘ 65% 54% 58%
79 80 79 83 78 67
’ 74 73 74 77 74 63
2 = 2 3 2 2
2 2 2 2 1 1
1 2 1 1 1 1
- 21 20 21 17 22 33
n=2.110 452 457 402 393 406

Compafiia Proveedora, Empresa donde comprd plan/prepago, Sernac o Subtel.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (2.110)

Entre los lugares de reclamo, el principal lugar es en la compaiiia proveedora del servicio (74%). Con

la excepcidn de Pacifico Cable, no se identifican mayores diferencias por tipo de canal de reclamo.
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¢Cudl fue la plataforma a través de la cudl realizé el reclamo?

Grafica 143. Canal por el que hizo el reclamo -1 y 2 sem. 2016

% 1sem 2016 B % 2 sem 2016

82 81
14 18
e
Telefénico Presencial Web

Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016

1510 1619 1510 1619 1510 1619

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compania de Internet Fija (N: 1.619)

Entre quienes reclaman a través de la compaiiia de Internet Fija, una amplia mayoria lo realiza de
manera telefénica (81%). En comparacion al primer semestre no existen mayores variaciones respecto

de los canales a través de los cuales se realizan los reclamos en la compaiiia.
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Grafica 144, Canal por el que hizo el reclamo por empresa — Canal Telefénico, 1y 2 sem. 2016
% Sem 1-2016 M % Sem 2 - 2016
Telefénico
82 g1 84 85 81 85 o5 g2 84

Total Internet O movistar V2.9 P @ et (5 —_

Fij a Telefonica del Sur- MundoPacifico

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Internet Fija (N: 1.619)
Por empresa, Movistar y Telsur/Telcoy son las empresas a través de la cual los usuarios en mayor
proporcién utilizan el canal telefonico para realizar el reclamo en la empresa, con un 85% y 84%
respectivamente. Pacifico Cable es la mas baja (61%). Respecto del primer semestre, baja el uso del

canal telefénico en VTR (-4%).
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Grafica 145. Canal por el que hizo el reclamo por empresa — Canal Presencial, 1y 2 sem. 2016
% Sem 1-2016 m % Sem 2 - 2016
Presencial
36 35
19 17 17
16
15
14 13 13 15 14
Total Internet /) movistar !\/m-!ém% _..o,@.-_.- @ Mﬁ(m

Fija

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016

1510 1619 351 357

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016

386 356 306 332

Telefonica del Sur-

Sem 1 Sem 2
2016 2016

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Internet Fija (N: 1.619)

Sem 1 Sem 2
2016 2016

93

Por empresa, Pacifico Cable es la compafiia a través de la cual los usuarios en mayor proporcion

utilizan el canal presencial para realizar el reclamo en la empresa (35%), mientras Movistar es la mas

baja (13%). Respecto del primer semestre, aumenta el uso de este canal en Claro (+5%), mientras que

Telsur/Telcoy baja un 3%.
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Grafica 146. Canal por el que hizo el reclamo por empresa — Canal Web, 1y 2 sem. 2016
% Sem 1-2016 m % Sem 2 - 2016
Web
4 4
| I I
Total Internet A movstar Y ‘,’tzomv o @.

de«&r Mondesaciico

Fija
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

1510 1619 351 357 386 356 306 332 374 303 93

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Internet Fija (N: 1.619)

VTR y Pacifico Cable son las compaifiias a través de la cual los usuarios en mayor proporcién utilizan el
canal web para realizar el reclamo en la empresa, ambas en un 4%, mientras que en Claro es minimo

su uso (2%).
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¢Como evaluaria usted la atencion cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

Grafica 147. Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo por tipo de canal -1y 2 sem. 2016
B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Total Internet Fija Telefénico Presencial
©
51

31 30 30 31 32 26

Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016
Sem 12016 Sem 22016

227 1.263 240 311

1.467 1.574

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

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Internet Fija, canales telefénicos y/o
presenciales, no aplica para WEB (N: 1.574)

Entre quienes realizaron reclamos, el nivel de satisfaccién neta con la atencién es de un 15%, donde
quienes realizan el reclamo de manera presencial presentan una satisfaccion neta mas alta (25%) en
comparacion a quienes lo realizan de manera telefénica (13%). Respecto del primer semestre, mejora

la evaluacion a través del canal presencial.
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Grafica 148. Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo — Canal telefénico 1y 2 sem. 2016

por compaiiia

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

Telefonico

] 61 59

52

24

27
31 30 30 31 32 29
36 36 32
Total Internet Total Canal ' , :
" e &/ mowistar vV Y.%. T L @ —
Fija Telefénico vtecom 55 MundoPacinco
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

1.467 1.574 1.227 1.263 295 304 313 273 261 272 303 248 55 166

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

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Internet Fija, canal telefonico (N: 1.263)

Entre quienes realizan el reclamo a través del canal telefénico de la empresa, los usuarios de
Telsur/Telcoy presentan la mejor evaluacion, con un 41% de satisfaccidn neta. La evaluacion mas baja
es en Movistar (4% de satisfaccion neta). VTR mejora de manera importante en este indicador en

comparacion al primer semestre, mientras que Movistar cae en cuatro puntos su satisfaccién neta.
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Grafica 149, Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo — Canal Presencial 1 y 2 sem. 2016

por compaiiia

B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Presencial
@
65 64 @
59
53
22

30
31 32 36 34
41
49
Total Internet Total Canal e @ —
= . 1 mowvistar UV 9%. --"-@-'-“ -
Fija Presencial W vtr.com » » R N MundoPocinco
Sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

67 1.57 240 311 4 4s 57 68 49 93

1.467 1574 240

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

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Internet Fija, canal presencial (N: 311)

Entre quienes realizan el reclamo a través del canal presencial, la evaluacidn mejora a nivel general y
en todas las compafiias respecto del primer semestre. Los usuarios de VTR y Telsur/Telcoy presentan
la mejor evaluacién, con una satisfaccién neta de un 47% en ambos casos. Movistar, si bien mejora en
este indicador respecto del primer semestre, ain mantiene una satisfaccion neta negativa (-5%).

También se destaca la mejora en la evaluacién de los usuarios de Pacifico Cable y VTR, aumentando

en 16 y 12 puntos la satisfaccidon neta respectivamente.
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¢Por qué evalua con nota 4 o menor? é¢Algo mds?

Grafica 150. Razones de insatisfaccién con el proceso de interposicién del reclamo por tipo de canal
9% TOTAL MENCIONES . ol
Telefénico | Presencial
No me solucionaron el problema ‘ 57 57 56
Mala atencién/ gente poco amable \ 18 15 36

Solucionaron el problema pero demoraron
. 15 16 8
mucho/soluciones lentas

CALL CENTER: Una vez que me contesto la ‘ 9
ejecutiva(o) me traspasaron la llamada 10 -
CALL CENTER: Dificil comunicarse/ no | | 8 5
contestan B
CALL CENTER: Me hicieron esperar mucho 7‘ 6 7 _
hasta que contesté la ejecutiva
No cumplen lo ofrecido/ lo pactado ‘ 4 4 3
La ejecutiva no entendia/ no estaba l 3 0
. . 3
capacitada/ era extranjera
n=434 356 78

Casos: Quiénes evaliuan de 1 a 4 la atencién cuando hizo el reclamo (N: 434)
*Se grafican los problemas mas mencionados

La principal razén de insatisfaccidn es porque “no le solucionaron el problema” (57%), sin presentar
mayores diferencias por canal. En segundo y tercer lugar se presenta la “mala atencién/ gente poco
amable” (18%) y “solucionaron el problema pero demoraron mucho/ soluciones lentas” (15%). En el
caso de “mala atencion/gente poco amable” se identifican diferencias por tipo de canal, siendo en

proporcién mas mencionado en el canal presencial (36%) que el telefonico (15%).
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Grafica 151. Razones de insatisfaccidn con el proceso de interposicion del reclamo -1 y 2 sem. 2016

% Sem 1 2016 ®% Sem 2 2016

43

23 23

No me solucionaron el problema Mala atencion/ gente poco amable Solucionaron el problema pero CALL CENTER: Una vez que me

demoraron mucho/soluciones contesto la
lentas ejecutiva(o) me traspasaron la
llamada

Casos: Quiénes evaluan de 1 a 4 la atencién cuando hizo el reclamo (414 sem 1 2016; 434 sem 2 2016).
Se grafican los problemas mas mencionados.

Respecto del primer semestre, entre las razones de insatisfaccion aumentan las menciones sobre la
no solucién del problema de un 43% a un 57%, mientras que disminuyen la mala atencidn/gente poco

amable y la demora en la solucién.
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Grafica 152. Razones de insatisfaccidn con el proceso de interposicion del reclamo — Por compaiiia

%
% % % % Telsur/ 5
HIOTAL MENCIONES Movistar VIR Claro Telcoy pacihcs
Cable
[ 57 59 56 55 49 44

No me solucionaron el problema

Mala atencién/ gente poco amable ‘ 18 16 24 15 19 19
Solucionaron el problema pero demoraron 15
mucho/soluciones lentas 14 15 11 21 27
CALL CENTER: Una vez que me contestd la 9
ejecutiva(o) me traspasaron la llamada 8 10 12 5 5
CALL CENTER: Dificil comunicarse/ no 7‘ " 5 . " - -
contestan
CALL CENTER: Me hlaerf)n es.pera.r mucho | 6 4 8 9 8 9
hasta que contestd la ejecutiva
No cumplen lo ofrecido/ lo pactado ’ 4 6 1 2 3 2
La ejecutiva no entendia/ no estaba ]
: : 3 5 1 - - 3
capacitada/ era extranjera
n=434 126 85 107 57 59

Casos: Quiénes evaliian de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo (N: 434)
*Se grafican los problemas mas mencionados

Al analizar las mismas razones de insatisfaccion antes expuestas, pero esta vez por compaiiia
proveedora de servicio, “no me solucionaron el problema” es mds mencionada entre los usuarios de
Movistar (59%), mientras que “mala atencidn/ gente poco amable” es mas alta entre los entrevistados
de VTR (24%).
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Grafica 153, Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo — Canal Telefénico por
compaiiia
Telefénico % TOTAL MENCIONES % % |%Telsur/| "f}
CANAL TELEFONICO Movistar | VIR Claro Telcoy SEnICa
Cable
No me solucionaron el problema ‘ 57 58 58 55 36
Solucionaron el proble.ma pero ‘ 16 15 13 18 20 36
demoraron mucho/ soluciones lentas
Mala atencién/ gente poco amable ‘ 15 14 16 18 17 15
CALL (.ZENTEER: Una vez que me contestd ‘ 10 9 14 11 6 s
la ejecutiva(o) traspasaron llamada
CALL CENTER: Diffcil i il
iflcil comunicarse/no ‘ 9 7 1 10 12 15
contestan
CALL CENTER: Me hici
il o ’ 7 5 11 10 10 13
mucho hasta que contestd la ejecutiva
No cumplen lo ofrecido/ lo pactado ' 4 5 2 1 4 3
La ejecutiva no entendia/ no estaba ‘ 3 6 1
capacitada/ era extranjera ) . )
n=356 110 88 73 46 39

Casos: Quiénes evaliuan de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo a través del canal telefénico (N: 356)
*Categorias se ordenan respecto razones de insatisfaccién en canal telefénico, por lo tanto no se mantiene orden anterior considerando el total

Por canal telefénico, “no me solucionaron el problema” es la principal razén de insatisfaccion con el
proceso de interposicion del reclamo (57%), siendo mayor entre los usuarios de Claro y Movistar,
ambos con un 58%. En el caso de Pacifico Cable, un 36% declara que “le solucionaron el problema
pero demoraron mucho/soluciones lentas”, siendo la compafila que en proporcidon tiene mas

menciones en el canal telefénico sobre esta razon.
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Grafica 154.

compaiiia

Presencial

No me solucionaron el problema

Mala atencién/ gente poco amable

Solucionaron el problema pero
demoraron
mucho/soluciones lentas

CANAL PRESENCIAL: Me derivaron a otra
sucursal
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%

% TOTAL MENCIONES % % % % Telsur/ pacifi

CANAL PRESENCIAL Movistar | VIR Claro Telcoy ::'b::"
56 63 58 50 11 60
36 31 11 59 26 25
8 13 5 - 25 10
3 - 5 8 2 .
3 6 . 5 - .
n=78 16 19 12 11 20

Casos: Quiénes evaliian de 1 a 4 la atencién cuando hizo el reclamo a través del canal presencial (N: 78)

*Categorias se ordenan respecto razones de insatisfacciéon en canal presencial, por lo tanto no se mantiene orden anterior considerando el total

I «“

En el canal presencia

Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo — Canal Presencial por

no me solucionaron el problema” aparece como la principal razén de

insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo (56%), siendo mas mencionado en Movistar

(63%). La mala atencidn/gente poco amable es mas mencionada en proporcion entre los usuarios de

Claro (59%).
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Y estos problemas, édieron origen a un agendamiento para una visita técnica a su hogar?

Grafica 155. Usuarios que tuvieron problemas y agendaron visita técnica —1 y 2 sem. 2016

i

Total Y o
; ,', o™, @ .8 '
Internet Fija (A mowstar V" s ’mws-' MundoPacifico

% Si

55

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

929 2.110 452 4 40 16 406

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (2.110)

Un 53% de los entrevistados que tuvo problema en el servicio de Internet Fija y reclamo, agendo visita
técnica en hogar, siendo este porcentaje mas alto en Movistar (60%) y mas bajo en Pacifico Cable
(44%). En el caso de Pacifico Cable aumentan los agendamientos en 9 puntos porcentuales en

comparacion al primer semestre, mientras que disminuye 5 puntos porcentuales en Telsur/Telcoy.
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Y en una escala de 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, ¢ COmo evaluaria usted el servicio técnico

que le prestaron?

Grafica 156. Evaluacioén del servicio técnico —1 y 2 sem. 2016
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
@
62 62

59

sg S O

25 23 26 25 27 21 21 25

Total I!;}:’ernet O movster V9.9 P @ove @;&' =

Sem 1 Sem 2
2016

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

993 1.059

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

Casos: Usuarios que han tenido problemas y han recibido la visita de un técnico a su hogar (N: 1.059)

En el total de internet fija, la evaluacidn del servicio técnico presenta un 34% de satisfacciéon neta,
mejorando en 5 puntos respecto del primer semestre. La empresa mejor evaluada es Telsur/ Telcoy
con 65% de satisfaccidon neta, mientras que Movistar en esta medicién es la compafiia que obtiene la
satisfacciéon neta mas baja (28%). Respecto del primer semestre, mejora en este indicador la

satisfaccion neta de VTR (+15%).
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¢Por qué evalua con nota 4 o menor? ¢Algo mds?

Grafica 157. Razones de Insatisfaccion con el servicio técnico

% %

% % a
% TOTAL MENCIONES Movistar VIR Telesur/ | Pacifico
Telcoy cable
Personal poco capacitado/ no solucionan
el problema 54 58 51 46 68 33
Se agendo y el técnico no llego al domicilio 18 21 41, 25 7 38
Se agend6 a una horayy llegan tarde /se 9
demora mucho en solucionar el problema 1 5 15 1 10
Mala atenci6n en general/ Poco amable/ 7
Poco empético 5 9 12 74 4
El técnico soluciond el problema p_)fero fue 6 5 9 ) 3 5
temporal, el problema volvié
El problema fue solucionado desde la ‘ 3 0 7 0 7 5
plataforma
n=205 68 47 50 21 19

(*) Se grafican principales razones de insatisfaccion.

Casos: Quiénes evalian de 1 a 4 la atencion del servicio técnico (N: 205)

Respecto de las razones de insatisfaccidn con el servicio técnico, la principal razén mencionada es que
“el personal es poco capacitado/no solucionan el problema” con 54% de menciones, siendo mas alto
entre los usuarios de Telsur/Telcoy (68%). La segunda razén mas mencionada es “se agendo el técnico
y no llegd al domicilio” con 18% de menciones, siendo mas alta la proporcién de menciones sobre esta

razon en Pacifico Cable (38% de menciones).
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Grafica 158. Razones de Insatisfaccion con el servicio técnico —1y 2 sem. 2016

% Sem 1 2016 ®% Sem 2 2016

45

Personal poco capacitado/ no  Se agendd y el técnico no llegé al Se agend6 a una hora y llegan  Mala atencion en general/ Poco
solucionan el problema domicilio tarde /se demora amable/ Poco
mucho en solucionar el problema empatico

Casos: Quiénes evalian de 1 a 4 la atencion técnica (200 sem 1 2016; 205 sem 2 2016).
Se grafican los problemas mas mencionados.

Respecto del primer semestre, aumentan las razones de insatisfaccién con la atencidn técnica
respecto del “personal poco capacitado/no solucionan problema”, de un 45% a un 54%. El resto de

las razones se mantienen estables respecto del primer semestre.
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¢Y su problema fue resuelto?

Grafica 159. Tasa de resolucién del problema — 1y 2 sem. 2016’
@) 77
75 75 P
66
60
Total & movistar %:M _..0.@.-‘.0 @ Oc_,

Internet Fija

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

1929 2110 443 452 471 457 381 402 473 393

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (2.110)

El 67% de las personas entrevistadas que tuvieron algun problema con su servicio de Internet Fija
declara que su problema fue resuelto, bajando en dos puntos porcentuales respecto del primer
semestre. Entre las compaiiias, Telsur/Telcoy y Claro son las que mas resuelven en proporcion los
problemas de sus usuarios, con un 77% y 70% respectivamente. En comparacion al primer semestre,

Claro disminuye en su tasa de resolucién mientras que Pacifico Cable aumenta.

7 Tasa de resolucion se calcula en base a las personas que han tenido problemas.
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Grafica 161. Satisfaccion con Internet Fija segun si le han resuelto problemas -1 y 2 sem. 2016

B % Satisfaccion (Notas6+7) M % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

Con problemas Con problemas

Internet Fija
no resueltos resueltos

Sin problemas

75 78

Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016

Casos: 3.520. Se senala el nimero de casos segtn filtro sobre problemas.

* Quiénes tienen problemas no resueltos y problemas resueltos corresponden al 63% de personas que tienen problemas.

Al realizar el cruce entre la satisfaccién con el servicio de Internet Fija con la presencia o no de
problemas y la resolucidon de los mismos, se puede observar que los usuarios que no han tenido
problemas con el servicio de Internet Fija son los que tienen una satisfaccién neta mas alta con 75%,
y entre quiénes este problema no fue resuelto, presentan una satisfaccion neta negativa y bastante

alta (-59 puntos). Se mantiene la tendencia respecto del primer semestre.

173



codemso

Grafica 162, Satisfaccion con Internet Fija entre quienes tuvieron problemas no resueltos —1y 2 sem. 2016

por compaiiia

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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sem1 Sem2 Sem 1 Sem 2 sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija y no resolvieron su problema (665)

Por compania se identifica que entre quienes han tenido problemas sin resolver, los usuarios de
Movistar y VTR son mas criticos al evaluar la satisfaccidn con el servicio, con una satisfaccién neta de
-61% y -60% respectivamente. Respecto del primer semestre, cae la satisfaccidon neta en Pacifico Cable

(-12 puntos) y mejora 11 puntos en Movistar.
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Grafica 163, Satisfaccion con Internet Fija entre quienes tuvieron problemas resueltos — 1y 2 sem. 2016

por compaiiia

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija y resolvieron su problema (1.445)

Entre quienes tienen problemas resueltos, los usuarios de Movistar presentan una satisfaccién neta
negativa (-12%), siendo los mas criticos en comparacién a la evaluacion que reciben las otras
compaiiias. En comparacién al primer semestre, los usuarios de Pacifico Cable que tuvieron problemas
resueltos evalian mejor que en el primer semestre, aumentando la satisfaccién neta en 9 puntos,

mientras que Telsur/Telcoy cae 4 puntos.
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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 164. Satisfaccion con la Solucién de problemas de Internet Fija — 1y 2 sem. 2016
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) M % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
74 o
65 67 68 ® 71 68
60 sg 23 60 60
51
¢ 9 10
14 12 14 13 | 14 12 |13 1 1
e /1 mouistar VY% P @ ot -

Internet Fija

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 sem 1 sem2

sem 1 Sem?2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

2016 2016

292 3L 504 284 280 363

(*) 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 (1.445)

Los entrevistados que lograron resolver su problema evaltian la resolucién de forma positiva, con una
satisfaccion neta de 53%, mostrando una mejora en este indicador respecto del primer semestre.
Entre las compainiias, Telsur/ Telcoy presenta la satisfaccion neta mas alta (62%), mientras que Claro
es la compafiia de Internet Fija que presenta la peor evaluacion (49%). Respecto del primer semestre,

Pacifico Cable, Movistar y VTR mejoran su satisfaccion neta, mientras que Claro cae 6 puntos.
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7.3.4. Principales indicadores

Anadlisis impacto de los problemas sobre la satisfaccion

Grafica 165. Impacto problemas en la Satisfaccion de Internet Fija — Por Operador, 1y 2 sem. 2016
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(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran problemas y quienes si lo hacen.

—#r— *Mejora respecto de la medicién anterior
~JB. *Empeora respecto de la medicién anterior

En el segundo semestre, Pacifico Cable pasa del cuadrante masivo al focalizado, manteniendo su tasa
de problemas pero aumentando el impacto de ellos, mientras que VTR y Movistar contintdan en el
cuadrante critico, presentando una alta tasa de problemas y un porcentaje alto en el impacto de

problemas en la satisfaccidn neta.
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Grafica 166.

codemso

Impacto problemas en la Satisfaccion de Internet Fija — Por Zona, 1y 2 sem. 2016
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Por zona, el sur mejora en su cuadrante trasladandose del focalizado al normal. RM continta

manteniéndose como la Unica zona que se encuentra en el cuadrante critico, con una alta tasa de

problemas y alto impacto de problemas en la satisfacciéon neta.

178



COdem@O

Grafica 167. Indicadores de Internet Fija, 2 semestre 2016

m TOTAL m Movistar = VIR m Claro m Telsur/ Telcoy m Pacifico Cable
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Gréafica 168. Indicadores de Internet Fija—1y 2 sem. 2016
TOTAL & mowistar vy P @t ) Mfﬂfm
S Telefornica del Sur
SEM1 | SEM2 | SEM1 | SEM2 | SEM1 | SEM2 | SEM1 | SEM2 [ SEM1 | SEM2 | SEM 1 | SEM 2
% Satisfaccion 40 43 36 38 41 46 48 45 59 57 43 49
;Asaﬁs"a“i"’" 11 16 3 6 14 20 27 23 46 39 25 29
eta i
% Tasa de
problemas 63 63 63 65 67 65 54 57 51 54 59 58
% Tasa de
reclaimG 80 79 80 80 82 79 81 83 82 78 58 67
% Tasa de
salidien 69 67 69 65 67 67 75 70 75 77 60 66
% Satisfaccion |
neta con 46 53 44 50 46 55 55 49 67 62 41 57
solucion

Los graficos 158 y 159 nos muestran de forma resumida los resultados obtenidos en el médulo de

Internet Fija.
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7.4, Television Pagada

7.4.1. Perfil de los entrevistados

Grafica 169. Ponderacién por segmento de los usuarios de Television Pagada
N % No ponderado % Ponderado Error Muestral
Hombre 1.602 46 48 24
Mujer 1.900 54 52 22
Variables de 18-39 1.288 37 37 27,
clasificacion Mas de 40 2.214 63 63 2,1
RM 1.420 41 42 26
Regiones 2.082 59 58 2.1
Grafica 170. Caracteristicas demograficas de usuarios de Television Pagada
Tramo Etario
63
37
Hombre Mujer 18 a39afios Mas de 40 RM Regiones
afos

Casos: 3.502
* Caracterizacion de la Muestra con datos ponderados y expresado en porcentaje.

pais.

En Television Pagada, las compaiiias que fueron medidas son Entel, Movistar, VTR, Claro y DirecTV.

En relacidén a la distribucidn y caracteristicas demograficas de los usuarios de Television Pagada, se
identifica un mayor porcentaje de mujeres (52%) que hombres (48%), y de una mayor proporcién de
mayores de 40 afios (63%) comparado con las personas entre 18 y 39 afios (37%). Finalmente, un 42%

de los usuarios del servicio vive en la Region Metropolitana y un 58% en el resto de las regiones del
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Grafica 171. Caracteristicas demograficas de usuarios de Television Pagada — Por compaiiia

Compaiiia Dase ‘ % 5 ”
(n) |18 a39 |40 o Mas
Entel 700 36 64 100 Entel 700 33 67 100 Entel 700 43 57 100
Movistar 700 44 56 100 Movistar 700 38 62 100 Movistar 700 54 46 100
VTR 700 52 48 100 VTR 700 37 63 100 VTR 700 46 54 100
Claro 701 42 58 100 Claro 701 39 61 100 Claro 701 32 68 100
Direct TV 701 55 45 100 Direct TV. = 701 38 62 100 Direct TV 701 28 72 100

OTAL  |3.502| 37 63

Entre las compafias medidas para este servicio, en Claro, Movistar y Entel es mayor la proporcién de
mujeres que hombres. El caso de DirecTV y VTR, en cambio, hay una mayor proporcién de hombres
que de mujeres, con un 55% y 52% respectivamente. Por tramo etario, si bien todas las empresas
tienen una proporcién mayor de usuarios mayores de 40, Entel destaca por tener un tramo etario en
proporcién mayor en ese segmento en comparacion al resto de las compafiias medidas. Por su lado,
Movistar es la Unica compafiia que presenta mayor presencia en RM (54%), mientras que DirecTV

destaca por tener mayor presencia de usuarios en regiones (72%).
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Grafica 172. Caracteristicas del servicio de Television Pagada
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25%
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Entel 700 62 18 20 100
Movistar 700 24 20 56 100
VTR 700 19 10 71 100
Claro 701 29 21 50 100
Direct TV = 701 26 23 51 100
TOTAL 3.502 25 17 | 58 100

En relacidén a la antigliedad de los usuarios, un 58% indica que tiene una antigtiedad superior a 2 afios,
destacando los usuarios de VTR (71%). En el caso de usuarios que tienen menos de 1 afio de

antigliedad, Entel tiene un 62% de sus usuarios en dicha categoria.
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7.4.2. Satisfaccion con empresas de Televisidén 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 Television Pagada)?

Grafica 173. Satisfaccion con empresas de Television Pagada —1 y 2 sem. 2016

M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccidn (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

79 @
72
60 60
57 53
| | i
13 13 13 12 13 12 ° 8
14 19 — 16
Total Televisién @) entel &) mouistar VY. e @
Vo DIRECTV

Pagada

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

3.502 705

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

Casos: 3.502

La satisfaccidon neta con el servicio de Television Pagada es de un 44%, bajando 3 puntos respecto del
primer semestre. La compafiia que cuenta con la satisfaccion neta mas alta es DirecTV (64%), mientras
que Movistar es la compaiiia la satisfaccion neta mas baja (24%). En comparacidn al primer semestre,
DirecTV, si bien se mantiene liderando este servicio, cae en su satisfaccién usuaria. La Unica compafiia

gue mejora en su satisfacciéon neta es Entel, aunque levemente (+1%).
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Grafica 174. Satisfaccion con empresas de Television Pagada — Evolutivo
-o-Total TV pagada  —e—Entel Movistar —-VTR  =e=Claro ——DirecTV
79
73 72
70
64 43

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2015 2015 2016 2016

(*) Entel comenzé a medirse el primer semestre de 2016.

Evolutivamente, Movistar es la Unica empresa que continla cayendo en su satisfaccion desde la

primera medicién y DirecTV continua liderando.
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Grafica 175. Satisfaccion neta con empresas de Television Pagada — Evolutivo

-o-Total TV pagada  —e—Entel —+—Movistar —-VTR  =e=Claro ——DirecTV
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(*) Entel comenzé a medirse el primer semestre de 2016.

DirecTV continua siendo la empresa con la satisfaccion neta mas alta, mientras que Movistar cae a su

registro mas bajo.
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Grafica 176. Satisfaccion por Zona en Television Pagada -1 y 2 sem. 2016
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) ® % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
65 65
60 58 © 61 64 63

52

Total Television RM Norte Centro St
Pagada
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

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

(*) Zonas: RM: XIll / Norte: | —1ll y XV /Centro: [V — VIl / Sur: VIl = XIl y XIV

La zona sur del pais presenta la mejor satisfaccion neta (54%), mientras la Region Metropolitana
continda manteniendo la satisfaccion neta mds baja con un 35%. Respecto del primer semestre, se

identifica una caida en la satisfaccidon neta en RM (-4%).
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7.4.3. Problemas, reclamos vy resolucion: Television Pagada

“En los ultimos 12 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de Television Pagada?”

Grafica 177. Tasa de Problemas Televisién Pagada — 1y 2 sem. 2016
% Si
44
40
34
&
25
19
Total Televisién @) entel /) mouistar . L@t
Pagada ""’“’r“ DIRECTV

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

La tasa de problemas alcanza un 38%, siendo Movistar la compaiiia con la mayor tasa de problemas
(50%) y DirecTV la empresa en la que sus usuarios declaran en menor proporcién el haber tenido algin
problema (25%). Entel baja en 6 puntos su tasa de reclamo en comparacién al primer semestre,

mientras DirecTV aumenta en 6 puntos porcentuales.
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Grafica 179. Tasa de Problemas en Televisiéon Pagada — Evolutivo

% Si
-o-Total TV pagada  —e—Entel +-Movistar —-VTR  —+=Claro  ——DirecTV

51 o 47 .
*
42 45 —t 44

32
30 25
23 19
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(*) Entel comenzé a medirse el primer semestre de 2016.

La tasa de problemas se mantiene estable en Television Pagada. Entre las empresas, Claro es la Unica

empresa que ha disminuido su tasa de problemas desde hace 3 mediciones.
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Grafica 180. Tasa de Problemas en Televisiéon Pagada — Por Zona 1y 2 sem. 2016

% Si
M 1sem. M 2sem.

43
41
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“‘\ “‘\ |||\ |||| |

39

31

Total Television RM Norte Centro Sur
Pagada
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016
3.502 1468 1420 279 291 1.027 1052 741 739
(*) Zonas: RM: XIll / Norte: | =1l y XV /Centro: [V = VIl / Sur: VIl =XIl y XIV

RM es la zona con mayor tasa de problemas (43%). En tres de las cuatro zonas aumenta la tasa de
problemas respecto del primer semestre, siendo mas critico el aumento en el norte (+6%). En la zona

sur se evidencia la Unica disminucidn en la tasa de problemas respecto del semestre anterior (-3%).
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¢Qué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA

Grafica 181. Tipos de problemas de Television Pagada

—— Gwo | Dreery
TASA DE PROBLEMAS (%) > TOTAL: 38% 34% 50% 44% . 25%

.Problemasnde senal, ’ - 54 53 54 52 51
interferencias, cortes

Problemas con funcionamiento ‘ 11 9 11 11 9 10
del decodificador

Problemas con los cobros / —‘ 5 6 4 5 7 5
Facturas
Aumento de costos/ Subid el | 3 2 3 2 2 4
precio

Mala calidad de la imagen

Problemas de atencidn 2

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Television Pagada (1.317). En la tabla se destaca el % de
personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mas mencionados.

*Otros problemas: Problemas de asistencia técnica, Programacion poco variada, Mala calidad del servicio s/e.
Entre los tipos de problemas, el mas mencionado es “problemas de la seiial, interferencias, cortes”
(53%), seguido por “problemas con el funcionamiento del decodificador” (11%). En relacién a los

problemas de sefial, interferencias y cortes, no se identifican mayores diferencias entre las empresas.
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Grafica 182. Tipos de problemas de Television Pagada—1 y 2 sem. 2016

% Sem 1 2016 =% Sem 2 2016
42
12 1
7
5
3
0
Problemas de sefial, Problemas con el funcionamiento  Problemas con los cobros/ Aumento del costo/ subié el
interferencias, cortes del decodificador facturas precio

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de television pagada (1.311 sem 1 2016; 1.317 sem 2 2016).
Se grafican los problemas mas mencionados.

Los problemas asociados a la sefial, interferencia y cortes aumentan respecto del primer semestre, de

un 42% a un 53%, mientras que los otros problemas se reportan en proporcién de manera similar.
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Grafica 183. Satisfaccion por tipo de problema de Television Pagada
M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
36

17
@

19
28
36
Total satisfaccion Problemas de Problemas con el Problemascon Aumentode Malacalidadde Problemas de
quiénes han sefial, funcionamiento  los cobros/  costos/ Subié el la imagen atencién
tenido interferencias, del decodificador Facturas precio
problemas cortes
n=1.317 926 179 96 45 36 40

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.
Se grafican los principales problemas descritos anteriormente.
Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Television Pagada (1.317)

Entre los usuarios que tuvieron algun problema con el servicio de Television Pagada, la satisfaccion
neta con el servicio es de un 0%. Al revisar la satisfaccidon con el servicio por tipo de problema, los

problemas de cobros y factura son los que mas impactan la satisfaccion.
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Considerando el ultimo problema que Ud. tuvo con su servicio de Television Pagada ¢ Reclamd o pidio

alguna solucioén en...?

Grafica 184. Tasa de reclamos TV Pagada — 1y 2 sem. 2016
% Si
®
8 s gs 87 7 @ 83
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67
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Pagada vtrcom DIRECTV
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Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Television Pagada (1.317).

En esta medicidn se registra un 80% de tasa de reclamos, bajando un 3% respecto de la medicién
anterior. La tasa mas alta de reclamo se identifica en Movistar (87%), mientras que la mas baja en
DirecTV (67%). Entre los usuarios de VTR es donde se identifica la mayor disminucién en la tasa de
reclamos respecto del primer semestre (-8%). En Claro, en cambio, aumenta la tasa de reclamo de un

77% a un 83%.
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Grafica 185. Lugar de reclamo para problemas de Television Pagada

9% TOTAL MENCIONES E::el Moz‘i’star Dir:; —

Reclamé en algln lugar (*) 80 75 87 79 83 67

En la compafiia proveedora | 73 68 78 71 75 63

En el SERNAC | 3 3 3 2 3 3

En SUBTEL | 3 3 4 4 4 1

En otro lugar | 4 1 2 2 1 0

No reclamaron i 20 25 13 21 17 33
n=1317 235 350 246 308 178

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados:
Compaiiia Proveedora, Sernac o Subtel.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Television Pagada (1.317).

En general, del total de personas que tuvo algin problema con su servicio de Televisién Pagada, un
73% declard haber realizado un reclamo ante la compafiia proveedora. Ante Subtel o Sernac, solo un
3% realizan reclamos respectivamente en esos organismos. Entre las compafiias, los usuarios de

Movistar son los que realizaron en mayor medida reclamos ante su empresa (78%).
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¢Cudl fue la plataforma a través de la cudl realizé el reclamo?

Grafica 186. Canal por el que hizo el reclamo -1y 2 sem. 2016

. % 1sem2016 % 2 sem 2016

81 79
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2 3
 as—

Telefénico Presencial Web
Sem 1 2016 Sem 2 2016 Sem 1 2016 Sem 2 2016 Sem 1 2016 Sem 2 2016

1.051 1.039 1.051 1.039 1.051 1.039

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compania de Television Pagada (N: 1.039)

Entre los usuarios de Television Pagada que declararon haber tenido un problema con su servicio y
que interpusieron un reclamo en la compaiiia, un 79% lo hizo a través del canal telefénico y un 18%
presencialmente. En ambos casos, esta distribucién se mantiene estable respecto del primer

semestre.
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Grafica 187. Canal por el que hizo el reclamo por empresa — Canal Telefénico, 1y 2 sem. 2016

% Sem 1-2016 m % Sem 2 - 2016

Telefonico

g9 91 93 94

81 79 g1 83

Total Television
entel t YV9YY. P )
Pagada o W moestae VLSO S @ DIRECTV

5;0";51 5;‘0'252 sem1 sem2 Sem1 sem2
2016 2016 2016 2016

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2

2016 2016 2016 2016 2016 2016

1.051 1.039
214 173 279 301 219 193 241 252 98 120

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compaiiia de Television Pagada (N: 1.039)

Por empresa, DirecTV y Entel son las empresas a través de la cual los usuarios en mayor proporcion
utilizan el canal telefénico para realizar el reclamo en la empresa, con un 94% y 91% respectivamente.

VTR es la mas baja (70%). Respecto del primer semestre, baja el uso del canal telefénico en VTR (-

10%).
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Grafica 188. Canal por el que hizo el reclamo por empresa — Canal Presencial, 1y 2 sem. 2016
% Sem 1- 2016 % Sem 2 - 2016
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Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compaiiia de Television Pagada (N: 1.039)

VTR es la empresa a través de la cual los usuarios en mayor proporcion utilizan el canal presencial para
realizar el reclamo (27%). DirecTV es la mas baja (5%). Respecto del primer semestre, aumenta el uso

del canal presencial en VTR (+9%).
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Grafica 189. Canal por el que hizo el reclamo por empresa — Canal Web, 1y 2 sem. 2016

% Sem 1- 2016 M % Sem 2 - 2016
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Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compaiiia de Television Pagada (N: 1.039)

Movistar y VTR son las empresas a través de la cual los usuarios en mayor proporcién utilizan el canal
web para realizar el reclamo en la empresa (3%). No se identifican mayores variaciones respecto del

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

Grafica 190. Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo - Por tipo de canal 1 y 2 sem. 2016
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Total Television Pagada Telefénico Presencial
45 43 45 44 42 4.0

33 - 33 34 32 -

Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016
Sem 12016 Sem 22016

868 853 162 162

1.030 1.015

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

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Television Pagada, canales telefénicos y/o
presenciales, no aplica para WEB (N: 1.015)

Se reporta un 8% de satisfacciéon neta con el proceso de interposicién del reclamo, cayendo la
satisfacciéon respecto del primer semestre. La evaluacidon es mejor en el canal presencial que en el
telefonico. No obstante, cae la satisfaccién neta a través del canal presencial, de 10% a un 0%,

mientras que en el canal telefénico la satisfaccion cae solo dos puntos.
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Grafica 191, Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo - Canal telefénico 1y 2 sem. 2016 por
compaiiia
B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefénico
@
55 52 ® 5y 59
45 45 47

30 23
33 33 34 33
35 35 38 38 40
Total Television Total Canal
ks @) entel ) mowistar V 9Y.9. P @
Pagada Telefénico W vtrcom DIRECTV
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

192 157 227 251 174 136 184 196
(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Television Pagada, canal telefénico (N: 853)

Respecto de la evaluacion del proceso de interposicidon del reclamo a través del canal telefénico, la
satisfaccion neta mas alta se identifica en DirecTV (36%), mientras que la mas baja en Claro (-5%). Los
usuarios de VTR evallan de manera mas critica respecto del primer semestre, disminuyendo la
satisfaccion neta en 13 puntos. DirecTV mejora en este indicador, aumentando su satisfaccidon neta

en 11 puntos.
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Grafica 192, Satisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo - Canal presencial 1y 2 sem. 2016 por
compaiiia
B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Presencial

83
Total Television Total Canal
) ©)entel /) movistar . . e @eve
Pagada Presencial vtrcom DIRECTV
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

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

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compariia de Television Pagada, canal presencial (N: 162)
Entre quienes realizan el reclamo en la compaiia de TV Pagada a través del canal presencial, la mejor
evaluacion es en Entel con una satisfaccidén neta de 7%, mejorando respecto de su indicador negativo

del primer semestre?.

8 Cabe destacar que hay que tomar en consideracién el nimero de casos en este segmento en DirecTV (6), por lo tanto,
hay que analizar esta informacién de manera cuidadosa.
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¢Por qué evalua con nota 4 o menor? é¢Algo mds?

Grafica 193. Razones de insatisfaccion del proceso de interposicion del reclamo - Por tipo de canal
% %
No me solucionaron el problema ‘ 33 34 33
Mala atencién/ gente poco amable ‘ 32 28 48
Solucionaron el problema pero demoraron ' 18 19 16

La ejecutiva no entendia/ no estaba

capacitada ‘ = 15 8

CALL CENTER: Una vez que me contestd la |
I 10 12 -

ejecutiva(o) me traspasaron la llamada
CALL CENTER: Me hicieron esperar mucho ’ 9 12 _
hasta que contest¢ la ejecutiva

No cumplen lo ofrecido/ lo pactado ‘ 6 5 9
CALL CENTER:Dificil comunicarse/ no _‘ 6 7 -

contestan

N
~
Vo]

n=343 64

Casos: Quiénes evaluan de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo (N: 343)
*Se mencionan los problemas mas mencionados

Entre las principales razones de la insatisfaccion con la atencidn recibida al momento de interponer
un reclamo, un 33% declara que es porque “no le solucionaron el problema”, sin presentar mayores
diferencias por tipo de canal. Sobre la “mala atencidén/gente poco amable” (32%), existen diferencias
por tipo de canal, donde a través del canal presencial en proporcidon se menciona mas este problema

(48%) en comparacion al canal telefonico (28%).
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Grafica 194, Razones de insatisfaccidn del proceso de interposicion del reclamo -1 y 2 sem. 2016

% Sem 1 2016 =% Sem 2 2016

No me solucionan el problema  Mala atencién/ gente poco  Solucionaron el problema pero  La ejecutiva no entendia/ no
amable demoraron mucho/ soluciones estaba capacitada/ era
lentas extranjera

Casos: Quiénes evaluan de 1 a 4 la atencién cuando hizo el reclamo (331 sem 1 2016; 343 sem 2 2016).
Se grafican los problemas mas mencionados.

En comparacién al primer semestre, disminuyen las menciones sobre la no solucién del problema
como razoén de insatisfaccion (47% a un 33%) y aumentan las menciones de “mala atencion/gente

poco amable” de un 20% a un 32%.
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¢Por qué evalua con nota 4 o menor? ¢Algo mds?

Grafica 195. Razones de insatisfaccion del proceso de interposicion del reclamo - por compaiiia
% % % %
m
No me solucionaron el problema ‘ 33 40 38 27 35 39
Mala atencién/ gente poco amable ‘ 32 29 31 29 39 29
Solucionaron el problema pero demoraron ‘ 18 30 21 18 19 3
La ejecutiva no enfendi’a/ no estaba ‘ 13 9 18 14 3 16
capacitada
CALL CENTER: Una vez que me contesto la ‘ 10 7 10 7 14 13
ejecutiva(o) me traspasaron la llamada
CALL CENTER: Me hicieron esperar mucho _‘ 9 13 8 8 8 19
hasta que contesto la ejecutiva
No cumplen lo ofrecido/ lo pactado ’ 6 4 10 3 5 3
CALL CENTER:Dificil comunicarse/ no 7‘ 6 7 4 8 5 _
contestan
n=343 45 99 72 96 31

Casos: quiénes evaluan de 1 a 4 la atencién cuando hizo el reclamo (N: 343)

*Se grafican lasrazones mas mencionados
Por empresa, en VTR se presenta en menor medida que la mala evaluacion por la atencién recibida se
debe a que no le solucionaron el problema (27%), en comparacion a las otras empresas que presentan
menciones por sobre el 35%. La mala atencidon es mas mencionada en Claro (39%), mientras que

“solucionaron el problema pero demoraron” es mds mencionada en proporcion en Entel (30%).
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Grafica 196. Razones de insatisfaccion del proceso de interposicion del reclamo — Canal telefénico por

compaiiia

Telefonico % TOTAL MENCIONES % % % % %
CANAL TELEFONICO Entel Movistar VTR Claro Direct TV
‘ 34 42 40 24 36 39

No me solucionaron el problema

Mala atencién/ gente poco amable ‘ 28 22 30 22 37 19
Solucionaron el problema ‘
pero demoraron mucho 18 31 20 20 20 4
La ejecutiva no entendia/ no estaba 15
capacitada 10 19 16 4 19
CALL CENTER: contestd la ' -
ejecutiva(o) me traspasaron la llamada 7 12 10 16 15
CALL CENTER: Me hicieron esperar mucho ‘
hasta que contestd la ejecutiva 12 15 10 12 10 23
CALL CENTER: Dificil comunicarse/no ‘
contestan 7 7 5 12 6 -
No cumplen lo ofrecido/lo pactado ‘ 5 5 9 2 4 4
n=279 40 83 51 79 26

Casos: Quiénes evalian de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo a través del canal telefénico (N:279)
*Categorias se ordenan respecto razones de insatisfaccion en canal telefénico, por lo tanto no se mantiene orden anterior considerando el total

Entre las personas que interpusieron su reclamo a través del canal telefénico y que se encuentran
insatisfechas con el proceso de interposicion del reclamo, “no me solucionaron el problema” (34%) y
“mala atencion/gente poco amable” (28%), son las principales razones de insatisfaccion. Entel (42%),
Movistar (40%) y DirecTV (39%) son las empresas que en proporcidon destacan mds en “no me

solucionaron el problema”, mientras que Claro destaca en “mala atencidon/gente poco amable” (37%).
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Grafica 197, Razones de insatisfaccion del proceso de interposicion del reclamo - Canal presencial por
compaiiia
P resencia I % TOTAL MENCIONES % % %
CANAL PRESENCIAL Entel Movistar Claro Direct TV
Mala atencién/ gente poco amable ’ 48 81 37 48 47 80
No me solucionaron el problema ‘ 33 19 32 33 29 40
Solucionaron el problema pero
demoraron 16 23 25 14 32 -
mucho/soluciones lentas

No cumplen lo ofrecido/ lo pactado ’ 9 - 19 5 12 =

La ejecutiva no entendia/ no estaba |
capacitada/ era 8 = 12 9 = =

extranjera

CANAL PRESENCIAL: Me hicieron |

esperar mucho/se demoran en la 7 = 6 10 6 =
atencion . | B L L B

n =64 5 16 21 17 5

Casos: Quiénes evaluan de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo a través del canal presencial (N: 64)
*Categorias se ordenan respecto razones de insatisfaccion en canal presencial, por lo tanto no se mantiene orden anterior considerandoel total

En el canal presencial, “mala atencidén/gente poco amable” es lo mas mencionado como razén de
insatisfaccion (48%), siendo en proporcién mas alto en Entel (81%) y DirecTV (80%)°. “No me
solucionaron el problema” es la segunda razéon con mas menciones (33%) siendo los usuarios de

DirecTV quienes en proporcion mas mencionan esta razén (40%).

9 Considerar que son pocos casos en esta apertura para Entel y DirecTV en particular.
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Y estos problemas ¢Dieron origen a un agendamiento para una visita técnica a su hogar?

Grafica 198. Usuarios que tuvieron problemas y agendaron visita técnica — 1y 2 sem. 2016
% Si
63 g2
54 53
50 © 50
48 48 46 45
39

®
30

Total Televisién @) entel A moustar v %%, P @z u

Pagada vtr.com DIRECTV

sem1 Sem 2 2 A - & :
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2

2016 2016 T
e e 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Television Pagada (1.317).

Un 50% de los usuarios que han tenido problemas con su servicio de Televisién Pagada menciond que
agendaron una visita técnica, disminuyendo los agendamientos en un 4% respecto del semestre
anterior. El agendamiento es mayor entre los usuarios de Movistar (62%) en relacion al resto de las
compafiias proveedoras del servicio y mds baja en DirecTV (30%). Aumenta este semestre de manera

importante el agendamiento en Entel (+9%) y cae el agendamiento en DirecTV (-15%).
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Y en una escalade 1 a 7, donde 1 es pésimoy 7 es excelente, ¢ COmo evaluaria usted el servicio técnico

que le prestaron?

Grafica 199. Evaluacion del servicio técnico — 1y 2 sem. 2016
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) M % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
72 73 72 74
66 67 65 68
62 63
o 62
14 13 16 15 | 1 T4
20 19 24 22 22 19
Total Televisién @) entel &/ mouistar V9Y.9%. P @ o
Pagada vercom DIRECTV

sem 1 sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 sem 1 sem2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

662 647 206 216 134 54

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.
Casos: Usuarios que han tenido problemas y han recibido la visita de un técnico a su hogar (647)
A nivel total, la satisfaccién neta con el servicio técnico recibido en el hogar es de un 43%, cayendo
tres puntos respecto del semestre anterior. Por empresa destaca Entel con un 59% de satisfaccion
neta, superando este semestre a DirecTV (57%). La satisfaccidon neta mas baja se identifica en Movistar
(35%). Respecto del primer semestre, aumenta en 6 puntos la satisfaccion neta en Entel, siendo la

Unica empresa que mejora en este indicador respecto del primer semestre.
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¢Por qué evalua con nota 4 o menor? é¢Algo mds?

Grafica 200. Razones de insatisfaccion con el servicio técnico
3 % % %
E’
Personal poco capacitado/ no
solucionan el problema ’ 31 31 28 46 18 18
Se agendé y el técnico no llego al
domicilia 28 25 27 25 35 36
Mala atenci6n en general/ Poco 16
amable/ Poco empatico 12 16 17 9 27
Se agend6 a una horay llegan tarde/
se demora mucho en solucionar el 12 20 14 4 17 18
problema
El técnico solucioné el problema pfero 10 12 12 8 13 0
fue temporal, el problema volvié
El problema fue solucionado desde la l 1 0 2 0 4 0
plataforma
=116 15 48 23 2 9

Casos: Quiénes evalian de 1 a 4 la atencion del servicio técnico (N: 116)

Entre las razones que mencionan los usuarios insatisfechos con la visita del técnico al hogar, destaca
“el personal estaba poco capacitado/no solucionan el problema” (31%). Los usuarios de VTR son los
que mds mencionan esta razon (46%) en comparacion al resto de las empresas. Sobre la segunda

razdon con mas menciones (“se agendo y el técnico no llegd al domicilio”) destaca DirecTV (36%) y
Claro (35%).
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Grafica 201. Razones de insatisfaccidn con el servicio técnico -1y 2 sem. 2016

% Sem 1 2016 ®% Sem 2 2016

Personal poco capacitado/ no  Se agend¢ el técnico y no llegé al Mala atencion en general/ Poco  Se agendé a una hora y llegan
solucionaron el problema domicilio amable/ Poco empatico tarde/ se demora mucho en
solucionar el problema

Casos: Quiénes evaluan de 1 a 4 la atencién técnica (127 sem 1 2016; 116 sem 2 2016).
Se grafican los problemas mas mencionados.

En contraste con el primer semestre, aumentan las menciones en “se agendd el técnico y no llega al
domicilio” (+7%) y “mala atencidn en general/poco amable/poco empatico” (+11%), mientras bajan
las menciones de “personal poco capacitado/no solucionaron el problema” (-18%) y “se agendd a una

hora y llegan tarde/y se demora mucho en solucionar el problema” (-7%).
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¢Y su problema fue resuelto?

Grafica 202. Tasa de Resolucién del problema® -1 y 2 sem. 2016

% Si

Total Television
Pagada

Sem 1 sem 2 e Saas S sem2 sem1 Sem 2 Sem1 Sem 2 sem 1 Sem 2

2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

@) entel &) mouistar U D@

DIRECTV

1311 1317

283 235 328 350 251 246 313 308 136 178

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Television Pagada (1.317).

Entre los usuarios que mencionaron haber tenido un problema en los ultimos 12 meses, un 73%
declard que el problema fue resuelto, cayendo la tasa de resolucién respecto del primer semestre en
dos puntos porcentuales. Movistar tiene la tasa de resolucidn del problema mas alta (76%), mientras
que Entel y Claro la mas baja (67%). Respecto del primer semestre, caen las tasas de resolucion en

Claro (-6%) y DirecTV (-5%).

10 Tasa de resolucidn se calcula en base a las personas que han tenido problemas.

211



cadem

Grafica 203. Satisfaccion con Televisidon Pagada segun si le han resuelto problemas — 1y 2 sem. 2016
B % Satisfaccion (Notas6+7) M % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Con problemas Con problemas

Television Pagada Sin problemas

no resueltos resueltos

Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016 Sem 12016 Sem 22016

Casos: 3.502. Se senala el nimero de casos segtn filtro sobre problemas.

* Quiénes tienen problemas no resueltos y problemas resueltos corresponden al 38% de personas que tienen problemas.

En el caso de la satisfaccidon con el servicio dependiendo del tipo de resolucion, si es que fue o no
resuelto, los resultados presentan una satisfaccion neta mas baja entre quienes no logran resolver el
problema (-31%) que entre quienes resuelven sus problemas (12%). En ambos casos no se presentan

mayores variaciones en comparacioén al primer semestre.
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Grafica 204, Satisfaccion con Television Pagada entre quienes tuvieron problemas no resueltos -1y 2

sem. 2016 por compaiia

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
45
35 g PO ®
16 16
12 I! | | | 12 15
43 39 40 39 38
46 48 47 48 50 48 46
Total problemas .
no resueltos £ amal (/) mouistar "Q:r!'o:({/‘ L@t

DIRECTV

sem1 Sem2 Sem 1 Sem 2 sem1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

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

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Televisién pagada y no resolvieron su problema (382)

Entre quienes tienen problemas no resueltos, los usuarios de Movistar son los mas criticos en evaluar
el servicio de television pagada, con una satisfaccion neta de -42%. En comparacion al primer
semestre, cae la satisfaccién neta entre los usuarios de DirecTV después de haber tenido un indicador

positivo (6%) a una satisfaccion neta negativa (-22%).
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Grafica 205, Satisfaccion con Television Pagada entre quienes tuvieron problemas resueltos — 1y 2 sem.

2016 por compaiiia

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
@
46
36 38
33 32 32
26 27
18 16
2 21 20 % | 25 23
28
Total problemas ,
A / ... oL@
resueltos Do (WA mowstar i""!&?‘/' S @ DIRECTV
sem1 sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 sem 2 Sem 1 Sem 2 sem 1 sem 2 Sem 1 sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

250 266 227 207 188 184

963 935

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

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Television pagada y resolvieron su problema (935)

Entre los usuarios con problemas resueltos, la mejor evaluacién con el servicio de TV Pagada es en
DirecTV con una satisfaccién neta de 44%, mientras que la peor evaluacion se identifica en Movistar
(1%). Respecto del primer semestre, destaca la mejora en esta indicador en Entel, con un aumento de

10 puntos en su satisfaccion neta, mientras que en Claro se registra una caida de 16 puntos en la

satisfaccion neta.
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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 206. Satisfaccion con la solucién de problemas de Televisiéon Pagada — 1y 2 sem. 2016
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) M % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

@

79 73
71 69 71 70 67

12 10 8 10 11 7 8
Total Televisién @) entel &/ mouistar V9Y.9%. P @ o

Pagada vercom DIRECTV

sem 1 sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 sem 1 sem2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

963 935 198 158 250 266 188 184
(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Television Pagada y resolvieron su problema (935)

Por su parte la satisfaccién neta con la resolucion de los problemas de Television Pagada, es decir,
solo entre quienes indicaron que resolvieron su problema, se estabiliza en un 59% al igual que en el
primer semestre. Entre las compafiias, destaca la satisfaccion neta en los usuarios de Entel (68%),
mientras Claro presenta la satisfaccion neta mas baja (56%). En comparacion al primer semestre, cae

7 puntos la satisfaccidon neta en DirecTV.
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7.4.4. Principales indicadores

Anadlisis impacto de los problemas sobre la satisfaccion

Grafica 207. Impacto problemas en la Satisfaccion de Television de Pago — Por Operador, 1y 2 sem. 2016

—_— — 1sem ® Claro 1 Sem

2sem

VIR 2 Sem Entel 1 Sem Movistar 1 Sem

\d
@ Claro 2 Sem

Movistar 2 Sem

y no declaran problemas

Eneizsem ® @ | Compatiia | 1 sem | 2 sem_|Resutadol
@ Direct TV 2 Sem VIR 1 Sem Entel Critco  Normal ~H™
” Movistar Critico Critico
; VIR Normal Focalizado -~
e 'E-).\;ect TV 1 Sem Claro Critico Critico
DirecTV Normal Normal

% Diferencia Satisfaccion neta entre quienes declaran

o
37%

% 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.

—#r— *Mejora respecto de la medicién anterior
~JB— “Empeora respecto de la medicién anterior

Respecto del primer semestre, Entel se traslada del cuadrante critico al normal, disminuyendo tanto
su tasa de problemas como el impacto de problemas sobre la satisfaccidon neta, mientras que VTR se
traslada del cuadrante normal al focalizado, aumentando el impacto de problemas sobre la
satisfaccidon neta. Claro y Movistar se mantienen en el cuadrante critico ya que poseen una alta tasa

de problemas y un alto impacto de los problemas en la satisfaccidén neta.
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Grafica 208. Impacto problemas en la Satisfaccion de la Televisién de Pago — Por Zona, 1y 2 sem. 2016

—_— - 1sem

Norte 2 sem
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@ 2sem RM 2 sem
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©
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% 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.

- *Mejora respecto de la medicion anterior
~JB *Empeora respecto de la medicion anterior

Por zona, RM se mantiene en el cuadrante critico, mientras que el Norte se traslada hacia el cuadrante
masivo, es decir, tiene un alto nivel de problemas y bajo impacto de los problemas en la satisfaccién

neta.
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Grafica 209. Principales indicadores Televisidon Pagada, 2 semestre 2016

mTOTAL mEntel Movistar m VTR m Claro mDirect TV

% Satisfaccion %Satisfaccion %Tasa de % Tasa de % Tasa de % Satisfaccion Neta
Neta problemas reclamo resolucion con solucién
87
83
80 79
72 75 73 76 75 68
67 68
65 64 67 65
x5 60 59 Il 57 59 56
52 . 50
45 44 44
38 35
24 25
Grafica 210. Principales indicadores Television Pagada — 1y 2 sem. 2016
TOTAL ) entel &) mowistar VY9 P oo
e vtroom L] @' DIRECTV
SEM1 | SEM2 [ SEM1 | SEM2 | SEM1 | SEM2 | SEM1 | SEM2 | SEM 1 | SEM2 [ SEM 1 | SEM 2
% Satisfaccion 60 58 64 65 47 45 60 60 57 53 79 72
> Satisfaccion a7 aa | s1 52 | 28 24 | a8 a7 | m am | 3 6
% Tasa de
Stoblemas 37 38 40 34 47 50 36 35 45 44 19 25
% Tasa de
FSClaING 83 80 77 75 85 87 87 79 77 83 72 67
Zoilasa de 75 73 70 67 76 76 75 75 | 713 | 7 | 13 | e
resolucion
% Satisfaccion
neta con 59 59 63 68 57 57 58 59 60 56 72 65
solucion

A modo de resumen, las graficas anteriores presentan los principales indicadores de Television

Pagada.
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8. Ranking de Calidad 2016

A continuacidn se presenta el Ranking de Calidad 2016 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 satisfaccion 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 moéviles.

Grafica 211. Ranking Satisfaccién Usuarios Afio 2016

W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) % Satisfacciéon Neta

63
58 57 55
51
10 10 I I E
16 16 16 16 20 19 21
Total S \ @ Y — .6
Industria k% %‘ ©) entel B @ Mmoustar Y, Y% = Y- T

(**) Indicador Unico: corresponde a la evaluacion de cada operador en el total de los servicios. Debe ser considerado solo a modo referencial puesto que los
operadores no son comparables por los servicios que ofrecen. Es asi como DirecTV, el nimero uno, sélo ofrece servicio de television pagada , Virgin y WOM sélo se
evalian en servicios moviles (telefonia e internet), Telcoy/Telsur y Pacifico Cable sélo son evaluados en Internet Fija, VTR en los servicios fijos (internet Fija y TV
Pagada), Entel en todos los servicios excepto Internet Fija, mientras que Movistar y Claro se evaltan en los 4 servicios estudiados

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

El Indicador Unico®! corresponde a la evaluacidn 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 comparacién es a modo referencial. DirecTV, la empresa mejor evaluada por sus usuarios, sélo
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.

11 DirecTV sélo ofrece servicio de televisién pagada; Virgin y WOM sélo se evalGan en servicios méviles y Virgin ademds
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 212, Ranking Satisfacciéon Usuarios 2015 vs 2016

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) % Satisfaccion Neta
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(**) Indicador Unico: corresponde a la evaluacion de cada operador en el total de los servicios. Debe ser considerado sélo a modo referencial puesto que los
operadores no son comparables por los servicios que ofrecen. Es asi como DirecTV, el nimero uno, sélo ofrece servicio de television pagada , Virgin y WOM sélo se
evallian en servicios moviles (telefonia e internet), Telcoy/Telsur y Pacifico Cable sélo son evaluados en Internet Fija, VTR en los servicios fijos (internet Fija y TV
Pagada), Entel en todos los servicios excepto Internet Fija, mientras que Movistar y Claro se evaltian en los 4 servicios estudiados.

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. (**) Virgin y Pacifico Cable se comenzaron a mediren 2016

En el total industria, se identifica una mejora de 6 puntos en la satisfaccién neta respecto de 2015,

mientras que por empresa mejora en este indicador Movistar (+12%).
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Grafica 213, Ranking Satisfaccidon Usuarios - 1y 2 sem. 2016
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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(**) Indicador Unico: corresponde a la evaluacion de cada operador en el total de los servicios. Debe ser considerado solo a modo referencial puesto que los
operadores no son comparables por los servicios que ofrecen. Es asi como DirecTV, el nimero uno, sélo ofrece servicio de television pagada , Virgin y WOM sélo se
evalian en servicios méviles (telefonia e internet), Telcoy/Telsur y Pacifico Cable sélo son evaluados en Internet Fija, VTR en los servicios fijos (internet Fijay TV
Pagada), Entel en todos los servicios excepto Internet Fija, mientras que Movistar y Claro se evalian en los 4 servicios estudiados.

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

Por semestre, vemos que por empresa, WOM y Pacifico Cable mejoran en su satisfaccién neta en 4
puntos respecto del primer semestre 2016, mientras Entel mejora en 3 puntos. La caida mas abrupta

se da en DirecTV que cae de un neto de 73% a un 64% y en segunda instancia Telsur/Telcoy (-7%).
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Grafica 214, Ranking Satisfaccién Usuarios Servicios Mdviles Afio 2016
M % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) % Satisfaccion Neta
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(*) El 87,3% de la informacidn son servicios moviles, por lo tanto el total del indice es muy similar al indice total considerando
todos los servicios.

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

Entre los operadores de servicios mdviles (Telefonia e Internet), Virgin lidera el ranking anual de 2016

con 57% de satisfaccién neta, seguido por Entel con 53%. La satisfaccién mas baja la obtiene Claro.
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Grafica 215. Ranking Satisfaccidon Usuarios Servicios Mdviles 2015 vs 2016

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

B 63 63

10 11 10 14 -

16

15
18 Y - -
Totanlngsz’l\;lglos 4/%% e) entel &/ mouistar @ o®e @ oy ®
2015 2016 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016

(*) El 87,3% de la informacidn son servicios moviles, por lo tanto el total del indice es muy similar al indice total considerando

todos los servicios.
(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. (**) Virgin y Pacifico Cable se comenzaron a medir en 2016

Respecto del 2015, mejora la satisfaccion neta en 7 puntos a nivel total de servicios méviles, mientras

gue por empresa se destaca la mejora en Movistar (+15).
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Grafica 216. Ranking Satisfaccidon Usuarios Servicios Méviles - 1y 2 sem 2016
B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) % Satisfaccion Neta
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(*) El 87,3% de la informacidn son servicios moviles, por lo tanto el total del indice es muy similar al indice total considerando
todos los servicios.

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

Respecto del primer semestre, la evaluacién general de los servicios méviles se mantiene estable en
este segundo semestre. Por empresa, WOM mejora en 4 puntos su satisfaccién neta mientras que

Virgin cae en tres puntos.
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Grafica 217. Satisfaccion Usuarios Telefonia Moévil — 2015 vs 2016

B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) M % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. (**) Virgin sélo se mide desde el afio 2016.

En relacion al afio 2015, en telefonia movil mejora el indicador de satisfaccidon neta, aumentando de
un 39% a un 48%. Virgin cierra el afo con la satisfaccién neta mas alta (60%), en comparacion al resto
de las empresas. Claro se mantiene con la satisfaccion neta mas baja. Respecto del 2015, mejora 16

puntos la satisfaccidon neta en Movistar.
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Grafica 218. Satisfaccion Usuarios Telefonia Mévil -1y 2 sem. 2016
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
73
66 99 68

18 18 | 15 M
Total Telefonia @) entel & mowistar Pt @ %{ )
Mévil
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016 2016

3547 3.504 700 700 705 701 700 700 742

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

Por semestre, Entel lidera este indicador entre las compafias medidas de telefonia movil. Respecto

del primer semestre, se destaca la caida de la satisfaccion neta en Claro y Virgin.
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Grafica 219. Satisfaccion Usuarios Internet Movil — 2015 vs 2016
M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. (**) Virgin s6lo se mide desde el afio 2016.

En Internet Mévil, mejora la satisfaccidon neta general en 2016 respecto de 2015 (+10%). Respecto del
primer semestre, el incremento que mas destaca en la satisfaccion neta es en Movistar (+14%),
mientras que Claro aumenta en 12 puntos su satisfaccion neta, saliendo del indicador negativo de
2015.
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Grafica 220. Satisfaccion Usuarios Internet Mévil -1y 2 sem. 2016
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfacciéon (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.

Por semestre, en Internet Movil la satisfaccion usuaria mejora a nivel general y en todas las empresas

medidas. Movistar y Claro destacan mejorando su satisfaccién usuaria de manera significativa.
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Grafica 221. Satisfaccion Usuarios Internet Fija — 2015 vs 2016
M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. (**) Pacifico cable s6lo se mide desde el afio 2016.

Respecto del 2015, la satisfaccidén usuaria en Internet Fija cae en 2016, bajando la satisfaccion neta en
5 puntos. Por empresa, Telsur/Telcoy lidera en 2016, mientras que respecto de 2015 la caida mas

importante en la satisfaccion neta se da en Movistar (-8%) y en segundo lugar en VTR (-4%).
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Grafica 222, Satisfaccion Usuarios Internet Fija—1y 2 sem. 2016
M % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”.

Entre el primer y segundo semestre, mejora la satisfaccion neta a nivel general en el servicio de
Internet Fija. Por empresa mejoran en este indicador VTR (+6%), Pacifico Cable (+4%) y Movistar
(+3%). La caida mas relevante se da en Telsur/Telcoy, disminuyendo su satisfaccién neta en 7 puntos,

aunque se mantiene como la compaiiia mejor evaluada.
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Grafica 223, Satisfaccion Usuarios TV Pagada — 2015 vs 2016

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccidon (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”. (**) Entel sélo se mide desde el afio 2016.

En el caso de TV Pagada, entre 2015 y 2016 mejora la satisfaccién usuaria, aumentando la satisfaccion
neta en 5 puntos. Entre empresas, lidera la satisfaccion neta en 2016 DirecTV (69%) y la empresa peor
evaluada es Movistar con una satisfaccion neta de 26%. Respecto del 2015, en el caso de Claro

aumenta en 15 puntos la satisfaccion neta.
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Grafica 224, Satisfaccion Usuarios TV Pagada — 1y 2 sem. 2015

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.

Respecto del primer semestre, a nivel general cae la satisfaccidon neta en el segundo semestre (-3%),

mientras que por empresa, DirecTV cae 9 puntos.
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9. 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 medicién con los del primer 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 licitacién.

Para el resto de las regiones, si bien se exponen los datos, no se realizan menciones.
Grafica 225. Satisfaccion telecomunicaciones por region — 2015 vs 2016
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

15[ 16] 5] 165464546 ] 456 [ s w6 ] 1] 16 s 16l 4s |46 ] 45 ] 46 15 16 15|16 ] 15 | 46 [ 5] 16] 15 ] 46]

N 377 389 1002 847 425 453 926 1.091 3.1322792 1.120 1.229 1.189 1.293 2.494 3.495 1.082 1.487 1.270 1478 457 497 172 219 13.048 11.794 630 750 267 264

! 1l 1 v \ Vi Vil Vil IX X Xl Xl RM XV XV

Total
Telecom. 66

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

A nivel acumulado anual, en las regiones destacadas la mejor evaluacién se identifica en la VIII (43%
satisfaccion neta) y la mas baja en la IV y la IX, ambas con un 35% de satisfaccién neta. Se identifica
una mejora en la satisfaccién usuaria en la region de Antofagasta (1), Coquimbo (1V), Biobio (VIII), la

Araucania (IX) y RM, mientras que en la regién de Los Lagos (X) se mantiene estable.
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Grafica 226. Satisfaccion telecomunicaciones por region — 1 sem vs 2 sem 2016.

M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfacciéon Neta
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”.

A nivel semestral en 2016, en el segundo semestre en las regiones destacadas la mejor evaluacion se
identifica en la VIl (44% satisfaccion neta) y la mas baja en la IV y la IX, ambas con un 33% de
satisfaccion neta. Respecto del primer semestre, se identifica una mejora en la satisfaccion usuaria en

solo en la region de Biobio (VIII), mientras que en las demas cae la satisfaccién, siendo mayor la caida
en la X region (-10%).
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Grafica 227. Satisfaccion Telefonia Movil por regiéon — 1y 2 sem. 2016

M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o0 “No sabe”.

En Telefonia Movil, a nivel semestral en 2016, en el segundo semestre en las regiones destacadas la
mejor evaluacién se identifica en la VIII (50% satisfaccion neta) y la mas baja en la IX con un 33% de
satisfaccion neta. Respecto del primer semestre, se identifican caidas en la satisfaccion usuaria en

todas las regiones, siendo mayor la caida en la Il region (-15%).
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Grafica 228. Indicadores Telefonia Mévil por regién? -1y 2 sem. 2016
& 5 i % Satisfaccion % Tasa de % Tasa de %:Satistaccion
N % Satisfaccion " neta con
Neta problemas resolucion

solucion
Sem1 Sem2 |[Sem1 Sem2|Sem1 Sem2|Sem1 Sem2|Sem1 Sem2|Sem1 Sem2
2016 2016 2016 2016 2016 2016 | 2016 2016 | 2016 2016 | 2016 2016

| - Region de Tarapaca 62 40 68 58 55 45 23 21 40 44 52 -50
Il - Region de Antofagasta 96 88 59 55 51 36 28 35 18 44 81 30
Il - Region de Atacama 64 50 73 59 59 46 17 36 29 38 84 32
IV - Region de Coquimbo 143 137 58 55 48 39 22 29 54 39 49 13
V - Region de Valparaiso 368 335 61 73 45 62 19 24 36 40 29 42
VI - Region del Libertador General

Bernardo O'Higgins 167 158 56 64 44 55 21 23 52 38 36 9
VIl - Region del Maule 201 192 56 66 43 60 27 21 49 48 31 23
VIl - Region del Biobio 412 380 63 60 51 51 27 24 50 45 44 46
IX - Region de La Araucania 229 200 58 50 45 33 27 32 38 43 39 16
X - Region de Los Lagos 146 159 67 56 56 42 20 21 30 38 44 8
Xl - Region de Aysén del General

Carlos Ibafiez del Campo 23 9 58 65 40 40 22 33 48 31 -4 -
XU~ Region de Magafianes'y dela 21 29 52 72 47 68 14 28 30 71 0 69

Antartica Chilena

R macoicniMetiopalitanice 1490 1624 | 60 57 49 44 2 2 34 37 50 4

Santiago

XIV - Region de Los Rios 81 76 75 52 63 45 22 19 34 42 72 20
XV - Region de Arica y Parinacota 44 27 52 80 41 76 31 6 34 - 62 -
TOTAL NACIONAL 3.547 3.504 61 60 49 48 24 25 39 40 44 37

La tasa de problemas en telefonia mévil aumenta en 4 de las 6 regiones consideradas. Aumenta
principalmente en Antofagasta (+7%) y Coquimbo (+7%). Solo disminuye en la VIII region (-3%). En
cuanto a la tasa de resolucién de problemas, en relacién al primer semestre aumenta de manera
relevante en Antofagasta (+26%), mientras que disminuye 15 puntos porcentuales en la Regién de

Coquimbo.

12 Las bases presentadas son las totales. La tasa de resolucidn se calcula sobre la tasa de problema vy la satisfaccion neta
con la resolucion sobre aquellos que han tenido problemas y han sido resueltos, por lo que las bases son mas pequenas.
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Grafica 229, Satisfaccion Internet Movil por region —1y 2 sem. 2016

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.

En Internet Mdvil, a nivel semestral en 2016, en el segundo semestre en las regiones destacadas la
mejor evaluacion se identifica en la 1l (32% satisfaccidon neta) y la mas baja en la IV con un 15% de
satisfaccion neta. Respecto del primer semestre, se identifican caidas en la satisfaccidon usuaria en 2
regiones (IV y la X), siendo mayor la caida en la IV regién (-8%). En contraste, mejora de manera

relevante la satisfaccion neta en la IX regién (+10%).
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Grafica 230. Indicadores Internet Mévil por regién’® — 1y 2 sem. 2016
N % Satisfaccion | ° sa::sefta:c""" Z‘I‘_::fe;:: :/;’ST:;Z:: * iittlzf:;:on
solucion

Sem1 Sem2 | Sem1 Sem2|Sem1 Sem2|Sem1 Sem2|Sem1 Sem2|Sem1 Sem2

2016 2016 | 2016 2016 | 2016 2016 | 2016 2016 | 2016 2016 | 2016 2016
| - Region de Tarapaca 54 55 43 42 16 15 35 41 16 43 -47 -36
Il - Region de Antofagasta 118 107 49 49 29 32 49 45 56 41 1 49
Il - Regién de Atacama 60 58 34 52 10 30 49 37 52 42 39 48
IV - Regién de Coquimbo 130 152 48 39 23 15 43 45 32 47 48 39
V -Regién de Valparaiso 341 324 43 49 21 29 53 43 53 47 30 55
;L;::gg%f’:i'g:i;‘;”ad°r i 162 161 42 39 24 9 56 48 41 29 23 69
VIl - Regién del Maule 138 169 51 53 32 36 42 45 48 29 57 45
VIil - Regién del Biobio 346 373 45 47 21 30 47 42 44 47 40 51
IX - Regién de La Araucania 174 179 37 47 17 27 52 38 40 42 32 37
X - Regién de Los Lagos 135 165 43 40 22 17 41 46 28 32 67 48
N megiondesyséndeiGeneral | 41 o | & a7 |8 2 | 4 s | & |10 -
ﬁ:t;szgégh‘i’lzrﬂaga"a"es vk 29 19 46 66 22 65 57 36 51 44 3 65
's‘;‘n;i;egi"’" Mehoposthd do 1707 1813 | 43 48 21 29 47 43 49 47 35 36
XIV - Regién de Los Rios 65 69 37 53 15 35 38 36 29 42 55 -15
XV - Regién de Arica y Parinacota 35 35 50 51 28 40 48 31 59 87 52 57
TOTAL NACIONAL 3505 3688 | 44 a7 22 27 47 43 46 44 34 4

A nivel de indicadores, la tasa de problemas baja respecto del primer semestre 2016 en las regiones
I, VIII, IX y RM, mientras que aumenta en la IV y X regién. La regidon que experimenta una mayor
disminucion en la tasa de problemas es la IX regidn (-14%). En relacion a la tasa de resolucién de
problemas, aumenta la tasa en las regiones IV, VIII, IX y X, mientras que baja en la Il y RM. Respecto
del primer semestre, en la IV region se da el aumento de la tasa de resolucion mas significativo (+15%),

mientras que en la Il regién se da la caida mas importante (-15%).

13 Las bases presentadas son las totales. La tasa de resolucién 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 pequeiias.
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Grafica 231. Satisfaccion Internet Fija por region —1y 2 sem. 2016

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

15 [os [ 15 [ [15 [as [ 15 [as [vs L s |15 |25 {15 [ [ s Los Las |5 |25 [ 15| s Lvs Lzs [ s [ s | |25 v Lo}
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Internet
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.

Sobre la satisfaccidn usuaria en Internet Fija, en el segundo semestre la satisfaccion neta mas alta a
nivel regional es en la IX regién (45%) y la mas baja en RM (6%). Respecto del primer semestre,

aumenta la satisfaccion neta en todas las regiones destacadas, siendo mas relevante la mejora en la
IV region (+24%).
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Grafica 232, Indicadores Internet Fija por regién!*—1y 2 sem. 2016
solucion
Sem1 Sem2 |Sem1 Sem2|Sem1 Sem2 |Sem1 Sem2 | Sem1 Sem2|Sem1 Sem2
2016 2016 | 2016 2016 | 2016 2016 | 2016 2016 | 2016 2016 | 2016 2016
I - Region de Tarapaca 40 42 46 43 28 20 55 63 73 74 78 22
Il - Region de Antofagasta 91 91 35 41 8 13 68 67 64 62 63 56
Ill - Region de Atacama 32 36 21 48 | 24 15 61 69 79 58 42 81
IV - Regién de Coquimbo 86 93 34 45 4 28 51 62 59 74 65 86
V -Region de Valparaiso 249 253 | 43 45 17 20 57 65 65 66 57 72
;L;::f;g%f’:i'g:i;‘;"ad°r VIR 57 80 39 50 11 27 63 65 69 59 57 68
VIl - Region del Maule 104 136 | 40 54 23 36 53 45 72 62 47 20
VIl - Region del Biobio* 479 855 | 46 49 22 27 58 60 62 73 46 51
IX - Region de La Araucania 213 173 51 57 32 45 55 45 69 67 68 81
X -Region de Los Lagos 317 248 | 48 55 22 32 57 55 66 74 66 65
’é'aﬂﬁzglgzed: fe’;sggr::l Seneral 201 210 | 64 49 56 30 45 58 82 79 69 56
ﬁ:t;iffgégh‘i’lzrﬂaga"a"“ vaek 38 40 50 57 26 28 64 59 78 7 40 38
';:‘n;ixgi"’" Mehcpoktahd do 1471 1400 | 37 37 5 6 60 66 | 71 66 | 30 44
XIV - Region de Los Rios 195 134 | 68 56 55 33 39 52 74 66 65 56
XV -Region de Arica y Parinacota 24 29 28 40 & 9 67 78 75 44 24 62
TOTAL NACIONAL 3297 3520 | 40 43 1 16 63 63 69 67 46 52

*Cabe destacar que la muestra en la VIl region aumenta en el segundo semestre por la redistribucion de la muestra, aumentando en Pacifico
Cable

En relacién a los indicadores principales, respecto del primer semestre aumenta de manera relevante
la tasa de problemas en la IV region (+11%), mientras que cae de manera importante en la IX regiéon
(-10%). Respecto de la tasa de resolucion de problemas, el aumento mas significativo es en la IV regién

(+15%). Destacamos también el aumento en la tasa de resoluciéon en la regién del Biobio (+11%).

14 Las bases presentadas son las totales. La tasa de resolucidn se calcula sobre la tasa de problema vy la satisfaccidon neta
con la resolucion sobre aquellos que han tenido problemas y han sido resueltos, por lo que las bases son mas pequeiias.
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Grafica 233, Satisfaccion TV Pagada por regiéon — 1y 2 sem. 2016

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

15 Los [ 15 [ 15 [as [ 1s Lo [vs Las |15 |25 {15 [ [ L s Los Las |5 [ a5 [ 15| as s Lzs [ s [ s |1 |25 v Lo}
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.
En TV Pagada, a nivel semestral en 2016, en el segundo semestre en las regiones destacadas la mejor
evaluacion se identifica en la X (66% satisfaccion neta) y la mas baja en RM y la IV, ambas con un 35%
de satisfaccion neta. Respecto del primer semestre, se identifican caidas en la satisfaccion usuaria en
5 de las 6 regiones destacadas, siendo mayor la caida en la IV regidon (-15%). En contraste, mejora de

manera relevante la satisfaccion neta en la X regidn (+10%).
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Gréfica 234, Indicadores TV Pagada por regién® -1y 2 sem. 2016
N % Satisfaccion | ° sa::sefta:c""" 3—::;;:: :’;’::32:: * iittlzf:;:on
solucion

Sem1 Sem2 |Sem1 Sem2|Sem1 Sem2 |Sem1 Sem2 | Sem1 Sem2|Sem1 Sem2

2016 2016 | 2016 2016 | 2016 2016 | 2016 2016 | 2016 2016 | 2016 2016
I - Region de Tarapaca 43 54 a7 59 28 48 42 53 71 90 62 76
Il - Region de Antofagasta 128 123 62 56 53 47 32 38 75 63 71 50
Ill - Region de Atacama 77 74 66 59 56 54 30 33 70 73 79 74
IV - Regién de Coquimbo 175 180 | 63 54 50 35 36 36 66 71 32 55
V -Region de Valparaiso 466 458 | 64 63 53 52 32 38 78 74 65 70
;L;::gg%f’:i'g:i;‘:”ad°r i 21 207 | o4 64 53 54 33 32 67 83 55 65
VIl - Region del Maule 165 187 | 68 67 53 60 36 35 7 74 69 59
VIl - Region del Biobio 327 317 | 67 61 58 49 32 32 74 70 | 59 50
IX - Region de La Araucania 163 150 | 64 60 54 51 40 35 60 65 73 65
X -Region de Los Lagos 147 159 | 66 73 56 66 29 22 74 74 86 85
’é'anﬁi"m:f é\:;ségn:’:l General 19 15 73 80 67 73 34 40 | 100 86 82 39
i:t;zfcg;ogh:;:\:agauanes vk 25 17 37 76 26 64 52 41 74 77 17 53
's‘;‘n;ixgi"’" Mehoposthd do 1468 1420 | 55 52 | 30 35 | 41 43 | 77 73 | s 55
XIV - Region de Los Rios 60 72 56 74 40 58 34 31 63 55 76 23
XV -Region de Arica y Parinacota 31 40 58 48 43 36 35 32 83 62 83 45
TOTAL NACIONAL 3515 3502 | 60 58 47 4 37 38 75 73 59 59

Respecto a la Televisién Pagada, en las regiones |l y RM aumenta la tasa de problemas, se mantiene
enlaIVylaVlllydisminuye en la IXy en la X. Destaca la baja en la X regidn de 7 puntos respecto del
primer semestre y el aumento de 6 puntos en la regidn Il. Sobre la tasa de resolucidn, baja la tasa de
resolucién en la Il, VIIl regidn y RM, mientras que aumentd la tasa en la IV y IX. Destacamos la caida

en la tasa de resolucién en la Il region (-12%).

15 Las bases presentadas son las totales. La tasa de resolucidn se calcula sobre la tasa de problema vy la satisfaccidon neta
con la resolucion sobre aquellos que han tenido problemas y han sido resueltos, por lo que las bases son mas pequenas.
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10. Analisis comparativo 2015 - 2016

10.1. General para satisfaccion, neta y porcentaje de problemas
Grafica 235. Satisfaccion con servicios 2015 vs 2016
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) m % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
60 59
56
16 16 = 13
18 21
26 25 28
Total . i~ - s
o Telefonia Mévil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
Telecomunicaciones

2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.
A nivel general, mejora la satisfaccién neta anual en el total de telecomunicaciones, donde por servicio

se evidencia la mejora en la satisfaccién usuaria de telefonia moévil, internet moévil y televisidon pagada,

mientras que cae la satisfaccion usuaria en Internet Fija.
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Grafica 236. Tasa de Problemas con servicios 2015 vs 2016

63
60
54
45
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34
31
Lli

Total . — _— -

i Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
Telecomunicaciones
2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016

La tasa de reclamos disminuye en 2016, bajando de un 38% a un 34% en relacién al 2015. A nivel de
servicio, se identifica una caida en la tasa de reclamos en Telefonia Mévil (-6%), Internet Moévil (-9%)

y TV Pagada (-3%), mientras que existe un aumento en Internet Fija (+3%).
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10.2. Por servicio y empresa satisfaccion, neta y porcentaje de problemas

A continuacidn se presentan los resultados comparados 2015 vs 2016 por servicio y empresa segun

servicio.

Gréfica 237. Satisfaccion con Telefonia Maévil 2015 vs 2016

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

12 14 14
16 19 20 18
Total Telefonia = %
Mo @) entel /) mouistar P @ove @ /\/r '
2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. (**) Virgin sélo se mide desde el afio 2016.

En relacidon al ano 2015, en telefonia movil mejora el indicador de satisfaccion neta, aumentando de

un 39% a un 48%. Virgin cierra el aio con la satisfaccién neta mas alta (60%), en comparacion al resto

de las empresas. Mejora de manera importante la satisfaccién neta Movistar (+17%) y Claro mejora

en 6 puntos respecto del 2015.
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Grafica 238. Principales indicadores con Telefonia Mévil 2015 vs 2016
TOTAL @) entel W movistar | < Pe @D ey @ 4/, i
2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2016
%
; o 55 60 67 67 52 61 44 48 60 59 70
Satisfaccion
%
Satisfaccion 39 48 59 59 33 49 24 30 46 45 60
neta
% Tasa de 1
problemas 31 25 22 23 33 19 43 35 31 3 21
% Tasa de
o 39 40 47 43 38 44 35 34 39 37 46
resolucién

(*) Virgin sé6lo se mide desde el afio 2016.

A nivel general, en 2016 la tabla anterior identifica mejoras en los 4 indicadores respecto de 2015. Por

empresa, mejora la satisfaccién y satisfaccién neta en Movistar y Claro. La tasa de problemas

disminuye en Movistar, Claro y WOM, mientras aumenta levemente en Entel (+1%). Por otra parte, se

identifican caidas en la tasa de resolucién de Entel, Claro y WOM, pero mejora este indicador en

Movistar.
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Grafica 239. Satisfaccion con Internet Movil 2015 vs 2016
M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
61
50 54 54 54
40 e “
36 36
| i
10
21 19 = 22 I 19 18
26 27
28 32
Total Internet @) entel &/ mouistar LoD or® @ ,‘/, i
Movil » ” y
2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. (**) Virgin s6lo se mide desde el afio 2016.

En Internet Mévil, mejora la satisfaccién neta general en 2016 respecto de 2015 (+10%). El incremento
gue mas destaca en al satisfaccion neta es en Movistar (+14%), mientras que Claro aumenta en 12

puntos su satisfaccion neta, saliendo del indicador negativo de 2015.
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Grafica 240. Principales indicadores con Internet Mévil 2015 vs 2016
TOTAL @) entel W movistar | < Pe @D ey® @ »\/, i
2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2016
%
- a5 40 45 50 54 36 44 29 36 54 54 61
Satisfaccion
%
Satisfaccion 14 24 31 39 8 22 -3 9 35 36 i
neta
% Tasa de
bioblemas 54 45 49 45 54 41 61 51 40 44 36
)
% Tasa_t!e 44 45 49 43 43 54 38 39 44 45 55
resolucion

A nivel general, en 2016 la tabla anterior identifica mejoras en los 4 indicadores respecto de 2015. Por
empresa (sin considerar Virgin que solo presenta el global 2016), mejora la satisfaccién y satisfaccién
neta en todas las empresas a excepcion de WOM que se mantiene estable. La tasa de problemas
disminuye en todas las empresas. Por otra parte, se identifican caidas en la tasa de resolucién de Entel,

mientras mejora este indicador en Movistar y levemente en Claro y WOM.
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Grafica 241. Satisfaccion con Internet Fija 2015 vs 2016
M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
56 58
44 42 42 44 43 s i
37
lﬂlﬁ lil | i -
15 16
20 23
25 24
28 27
30 33
Total Internet ) 0 Y ) @ ~—
Fija WA mousiar Lk @y T P s
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. (**) Pacifico cable s6lo se mide desde el afio 2016.

Respecto del 2015, la satisfaccidn usuaria en Internet Fija cae en 2016, bajando la satisfaccién neta en
5 puntos. Por empresa, la caida mas importante en la satisfaccién neta se da en Movistar (-8%) y en

segundo lugar en VTR (-4%).

249



Codemoo

Grafica 242, Principales indicadores con Internet Fija 2015 vs 2016
) ) ° F
TOTAL &1 mouistar VY. | 2o =
vtr.com
Telefonica del Sur
2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2016
%
; A 44 42 42 37 44 43 46 46 56 58 46
Satisfaccion
%
Satisfaccion 19 14 12 4 20 16 26 24 41 42 27
neta
et 60 63 61 64 61 66 57 56 54 53 58
problemas
% Tasa de
o 69 68 68 67 67 67 70 71 78 76 63
resolucion

(*) Pacifico cable sélo se mide desde el afio 2016.

A nivel general, en 2016 la tabla anterior identifica peores evaluaciones y caidas en los 4 indicadores
respecto de 2015. Por empresa, mejora la satisfaccidn y satisfaccion neta solamente en Telsur/Telcoy.
La tasa de problemas aumenta en Movistar y VTR. Por otra parte, se identifican caidas leves (-2%) en

la tasa de resolucion de Movistar y Telsur/Telcoy.
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Grafica 243, Satisfaccion con Television Pagada 2015 vs 2016

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccidon (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta
71 76
65
13 14 13
2 19 20 21
Total Television y . . :
Pagada (W) moustar V¥ P @ove ’DIREC% @) entel
2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”. (**) Entel sélo se mide desde el afio 2016.

En el caso de TV Pagada, entre 2015 y 2016 mejora la satisfaccion usuaria, aumentando la satisfaccion
neta. En el caso de Claro aumenta en 15 puntos la satisfaccién neta, mientras que DirecTV aumenta
en 6 puntos manteniéndose como la empresa mejor evaluada. La empresa peor evaluada es Movistar

con una satisfaccion neta de 26%, bajando 4 puntos respecto del afio 2015.
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Grafica 244, Principales indicadores con Television Pagada 2015 vs 2016
TOTAL &/ movistar VY. L@ u ©) entel
= DIRECTV
2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016 2016

%

; e 56 59 49 46 57 60 47 55 71 76 65
Satisfaccion
%
Satisfaccion 41 46 30 26 44 48 26 11 63 69 52
neta
e ferd e 40 a7 51 48 33 36 51 35 27 44 22
problemas
% Tasa de

iz 71 74 74 76 73 68 65 75 66 70 70

resolucién

(*) Entel s6lo se mide desde el afio 2016.

A nivel general, en 2016 la tabla anterior resume los distintos indicadores, donde a nivel de
satisfaccion y satisfaccion neta se presentan mejoras a nivel general, mientras que la tasa de
problemas disminuye y la tasa de resolucién aumenta. Por empresa (sin considerar Entel que solo
presenta el global 2016), mejora la satisfaccién y satisfacciéon neta en todas las empresas a excepcion
de Movistar que cae en ambos indicadores. La tasa de problemas solo disminuye en Movistar y Claro,
en este Ultimo caso destacando de un 51% a un 35%. Por otra parte, la tasa de resolucion aumenta en

Movistar, Claro y DirecTV, mientras que cae 5 puntos en VTR.
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11. Conclusiones

Las principales conclusiones de la segunda medicion del 2016 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 Mdvil con una satisfaccidén neta de 48%

en el 2do semestre 2016 y Televisidon de Pago en el segundo lugar con un 44%.

b. El servicio de Internet es mal evaluado por sus usuarios, presentando en el caso de la
satisfaccion neta de Internet Fija un 16% en el 2do semestre y un 27% en Internet
Movil, sin embargo en esta Ultima medicién, en ambos casos se presentd una mejora
en la satisfaccién neta de 5 puntos porcentuales respecto a la primera medicion del
2016.

c. Respecto a la Satisfaccidon de los usuarios por zona geografica, la Zona Centro (IV a VII
region) presenta la mejor satisfaccion de usuario, con un neto de 46% y la Region
Metropolitana la peor con un 35%, donde los usuarios de Internet Maévil de la RM
presentan la satisfaccién neta mas baja con un 5%.

Satisfaccion con las compaiias por servicio

v' Telefonia Mdvil

o Entel (61% de satisfaccidon neta) es la compaiiia que presenta el mejor desempeiio

entre las empresas evaluadas, mientras que Claro es la que obtiene la peor evaluacién
(27% satisfaccion neta). Respecto del primer semestre, cae la evaluacion de manera
relevante en Claro y Virgin. Es importante destacar que Virgin solo opera en servicios

maviles y en la modalidad prepago.

v Internet Movil
o EnInternet Movil, Virgin lidera la satisfaccion (62%) y satisfaccion neta (51%) entre las
compafiias evaluadas, mientras que la evaluacion mas baja es en Claro (13%

satisfacciéon neta). Respecto del primer semestre, todas las empresas evaluadas

253



codem@o

mejoran su nivel de satisfaccion y satisfaccidon neta, destacando la mejora en Movistar

y Claro.

v’ Internet Fija
o Telsur/Telcoy es la empresa con la mejor satisfaccion usuaria, con un 57% de

satisfaccion y 39% de satisfaccion neta, mientras que la evaluaciéon mas baja es en
Movistar, con un 38% de satisfaccidon y 6% de satisfaccién neta. Respecto del primer
semestre, Telsur/Telcoy cae de manera importante en su satisfaccion usuaria,

mientras que Pacifico Cable en su segunda medicién aumenta.

v" Televisidon Pagada

o En Television Pagada destaca DirecTV por su nivel de satisfaccion (72%), unico
operador dedicado exclusivamente a este servicio. Movistar es el operador que en este
servicio obtiene una satisfaccion (45%) y neto mas bajo (24%). Respecto del primer

semestre, DirecTV presenta la caida mas importante en la satisfaccién neta (-9%).

Tasa de Problemas por servicio y empresa

v" En el segundo semestre de 2016, Telefonia mdvil obtiene la tasa de problemas mas baja de los
servicios evaluados (25%), mientras que Internet Fija mantiene la tasa de problemas mas alta
(63%).

v Por servicio, en telefonia mdvil la tasa de problemas mas alta en este segundo semestre se
registra en Claro (37%), mientras que la mas baja en Entel (19%). Respecto del primer
semestre, cae de manera relevante la tasa de problemas en WOM (-5%).

v En el caso de internet mdvil, la tasa de problemas mds alta es en Claro (47%), mientras que la
mas baja en Virgin (35%), empresa que solo se mide en prepago. Respecto del primer
semestre, cae de manera importante la tasa de problemas en Claro (-10%).

v En Internet Fija, la empresa con la tasa de problemas mds alta registrada es en Movistar y VTR,
ambas en un 65%, mientras que la mas baja es en Telsur/Telcoy (54%). Respecto del primer

semestre no se identifican mayores variaciones.
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v' Finalmente en TV Pagada, la tasa de problemas mas alta se registra en Movistar (50%),
mientras que la mas baja en DirecTV (25%). Respecto del primer semestre, cae la tasa de

problemas en Entel (-6%), mientras que aumenta en 6 puntos porcentuales en DirecTV.

Tasa de Resoluciéon por servicio y empresa

v' En el segundo semestre de 2016, TV Pagada obtiene la tasa de resolucidon mas alta de los
servicios evaluados (73%), mientras que Telefonia Mdvil mantiene la tasa de resolucién mas
baja (40%).

v" Por servicio, en telefonia mévil la tasa de resolucién mas alta en este segundo semestre se
registra en Entel (49%), mientras que la mas baja en Claro (36%). Respecto del primer
semestre, cae de manera relevante la tasa de resolucion en Movistar y en Virgin (-7% en
ambas), siendo esta ultima empresa medida solo entre usuarios de prepago.

v" En el caso de internet movil, la tasa de resolucién més alta es en Entel (54%), mientras que la
mas baja en Claro (35%). Respecto del primer semestre, cae de manera importante la tasa de
resolucidn en Virgin (-9%), empresa que solo se mide entre usuarios prepago.

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 Movistar (65%). Respecto del primer semestre, cae la
tasa de resolucion en 5 puntos porcentuales en Claro, mientras que aumenta en 6 puntos
porcentuales en Pacifico Cable.

v' Enelcaso de TV Pagada, la tasa de resolucién mas alta se registra en Movistar (76%), mientras
gue la mas baja en Claro y Entel, ambas en un 67%. Respecto del primer semestre, cae la tasa
de resolucién en Claro (-6%) y DirecTV (-5%).

Derechos del consumidor

e En esta ocasion el conocimiento de al menos uno de los derechos medidos de manera asistida
aumenta de un 91% a un 92%. Los servicios mas reconocidos por los consumidores es el
derecho a reclamar ante la empresa por disconformidad con el servicio prestado (71%) y
siendo los mas reconocidos el derecho a poner término al servicio de telecomunicaciones en

cualquier momento (70%).
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v' En cuanto a la percepcién hacia las Instituciones que protegen los derechos de los
consumidores de servicios de telecomunicaciones, Sernac (62%) se mantiene con una
percepcion mas alta respecto de Subtel, la que se mantiene con un 21%.

v Lo antes expuesto deja ver que aun hacen falta esfuerzos por parte de SUBTEL en cuanto a
difusién y mayor educacion en cuanto a sus derechos: en promedio sélo se reconoce la mitad

de los derechos.
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12. Ponderadores

El proceso de Ponderacién se realiza cuando la muestra no es proporcional a la poblacion, 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 compaiiia, 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 Mdvil, 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 60.0% en el total, Internet Moévil un 27.3%, Television Pagada un

6.5% vy, finalmente, Internet Fija un 6.2%.
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13. Cuestionarios

13.1. Anexo |: Cuestionario Telefonia Movil
[o]
dJd GP N2 ESTUDIO Ne
cQoem FILTRO
RANCAGUA 0333 - FONO: 27572800 1 3 5 8 1
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. ¢ 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 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 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 regidn vive usted? VALIDAR CUOTAS

A2. ¢Qué edad tiene Ud.?
REGISTRE EDAD EXACTA: LUEGO CODIFIQUE:

Menos de 18 0 CIERRE
18 — 39 1
40y mas 2

A3. CLASIFIQUE GENERO

HOMBRE 1
MUIJER 2
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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

Claro

Wom

Virgin

o U N

—> SOLO APLICAR B2 Y LUEGO SALTEAC1

Otra (Especificar) 98 CIERRE

B2. ¢Hace cuénto 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

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, ¢ Qué tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio
de TELEFONIA MOVIL DE [PROVEEDOR SEGUN B1]?

NS/N

NOTA C

Satisfaccién general con el 9
servicio de TELEFONIA MOVIL
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PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

D1. En los Ultimos 12 meses, éha tenido algin problema con su servicio de TELEFONIA MOVIL?

S 1 > SEGUIR
NO 2 > PASE AE1

D2. ¢{Qué tipo de problema tuvo? REGISTRE TEXTUAL. Sondee: ¢Algiin otro problema? REGISTRE. Y
finalmente, éalgun otro? REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

D3. Considerando el tltimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de TELEFONIA MOVIL éReclamé o
pidi6 alguna solucion en...? LEER LUGARES DE RECLAMO — RESPUESTA MULTIPLE

LUGARES DEL RECLAMO D3. Dénde
1) En la compafiia proveedora de TELEFONIA MOVIL 1S 2 NO
2) En la empresa donde compré el plan o prepago (Ej: Multitienda) 1Sl 2 NO
3) En el SERNAC 1S 2 NO
4) En SUBTEL Subsecretaria de Telecomunicaciones 1Sl 2 NO
5) 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 D4
D3.1.a Considerando también este ultimo reclamo que usted hizo en la compaiiia proveedora de
TELEFONIA MOVIL, éCual 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 -> CONTINUAR
2 | Atravésdelaweb 2 -> PASAR A D4
3 | De forma presencial, a través de una sucursal 3 -> CONTINUAR

261



COdem@O

D3.1.b Y en una escala de 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, ¢COmo evaluaria usted la
atencion cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

NS/N

NOTA C

Evaluacion proceso

. L 1 2 3 4 5 6 7 9
interposicion del reclamo

= SIEVALUA DE 5 A9 PASAR A D4
=> S| EVALUA DE 1 A 4, CONTINUAR

D3.1.c SOLO QUIENES EVALUAN DE 1 A 4 EN D3.1.b ¢Por qué evalia con esa nota? ¢Algo mas??
REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

DA4. ¢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?

NS/N

NOTA
0 C

Satisfaccion con la resolucion de
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 €j., 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, 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 Movil 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?

E2. De las Instituciones que le voy a mencionar, écon cuales 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. Anexo Il: Cuestionario Internet Movil
N2
)
caden IGP N2 ESTUDIO FILTRO
RANCAGUA 0333 - FONO: 27572800 1 3 5 8 1
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 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 solo serdn utilizadas en forma
agregada junto al resto de los entrevistados y en ningln 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 mévil, o la paga una
empresa?

Entrevistado (a) o alguien del hogar 1 > SIGA

Una empresa 2 > CIERRE

3. éUd. tiene el servicio de internet mavil 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 > PASE 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
40y mas 2

A3. CLASIFIQUE GENERO

HOMBRE 1
MUIJER 2
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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

Claro

Wom

Virgin

o U N

—> SOLO APLICAR B2 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

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]?

NS/N

NOTA C

Satisfaccién general con el 9
servicio de INTERNET MOVIL
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PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

D1. En los Ultimos 12 meses, éha tenido algin problema con su servicio de INTERNET MOVIL?

S 1 > SEGUIR
NO 2 > PASE AE1

D2. ¢{Qué tipo de problema tuvo? REGISTRE TEXTUAL. Sondee: ¢ Alglin otro problema? REGISTRE. Y
finalmente, éalgun otro? REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

D3. Considerando el tltimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de INTERNET MOVIL ¢Reclamé o
pidi6 alguna solucion 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 1S 2 NO
4) En SUBTEL Subsecretaria de Telecomunicaciones 1Sl 2 NO
5) 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 D4
D3.1.a Considerando también este ultimo reclamo que usted hizo en la compaiiia proveedora de
INTERNET MOVIL, ¢Cudl fue la plataforma a través de la cudl realizé el reclamo? LEER OPCIONES DE
RESPUESTA — RESPUESTA UNICA

Canales de reclamo D3.1.
a
1 | De forma telefdnica 1 P CONTINUAR
2 | Atravésdela web 2 P PASAR A D4
3 | De forma presencial, a través de una sucursal 3 P CONTINUAR
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D3.1.b Y en una escala de 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, ¢COmo evaluaria usted la
atencion cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

NS/N

NOTA
° C

Evaluacién proceso
interposicion del reclamo

=> SI EVALUA DE 5 A9 PASAR A D4
=> SI EVALUA DE 1 A 4, CONTINUAR

D3.1.c SOLO QUIENES EVALUAN DE 1 A 4 EN D3.1.b ¢Por qué evalGia con esa nota? ¢Algo mas??
REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

DA4. ¢Y su problema fue resuelto?

Sl 1 > SEGUIR
NO 2 > PASEAPE1

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?

NS/N

NOTA
0 C

Satisfaccion con la resolucion de
su problema
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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?

NS/N

NOTA C

Satisfaccion con la velocidad de
Internet Movil

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 €j., 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 Moévil no pueden enviar sus 1 )
antecedentes 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 1 5
por disconformidad con el servicio prestado.
6 | Exigir que se le entregue un numero de reclamo para identificar 1 5
claramente el 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

CERRAR Y AGRADECER
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13.3. Anexo llI: Cuestionario Internet Fija

N2

COdemGP 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 solo seran utilizadas en forma
agregada junto al resto de los entrevistados y en ninguin caso en forma individual”

CONTACTE EN EL HOGAR A PERSONAS DE 18 ANOS Y MAS

FILTRO
1. ¢Tienen INTERNET FUJA en su hogar?
Sl 1 > SIGA
NO 2 > AGRADEZCA Y CIERRE

2. ¢Y Ud. usa INTERNET FUJA en su hogar al menos una vez por semana?
S| 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. ¢Qué edad tiene Ud.?
REGISTRE EDAD EXACTA: LUEGO CODIFIQUE:

Menos de 18 0 CIERRE
18 — 39 1
40y mas 2

A3. CLASIFIQUE GENERO

HOMBRE 1
MUIJER 2
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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 / 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:

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 2
De 5 a 10 megas 3
Mas de 10 Megas 4
No sabe / No Contesta 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/N
C

Satisfaccién general con el
servicio de INTERNET FIJA
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PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

D1. En los ultimos 12 meses, éha tenido algun problema con su servicio de INTERNET FIJA en el
hogar?

S 1 > SEGUIR
NO 2 > PASE AE1

D2. ¢{Qué tipo de problema tuvo? REGISTRE TEXTUAL. Sondee: ¢Algtin otro problema? REGISTRE. Y
finalmente, ¢algin otro? REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

D3. Considerando el ultimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de INTERNET FIJA ¢Reclamé o pidid
alguna solucion en...? LEER LUGARES DE RECLAMO — RESPUESTA MULTIPLE

LUGARES DEL RECLAMO D3. D6nde
1) En la compafiia proveedora de INTERNET FIJA 1Sl 2NO
2) En el SERNAC 1S 2NO
3) En SUBTEL Subsecretaria de Telecomunicaciones 1Sl 2NO
4) En otro organismo (Especificar) 1S 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
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 telefdnica 1 -> CONTINUAR
2 | Atravésdela 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, ¢CoOmo evaluaria usted la
atencion cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

=> S| EVALUA DE 5 A 9 PASAR A D3.1d
=> S| EVALUA DE 1 A 4, CONTINUAR
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NOTA NS/N

Evaluacién proceso

. . 1 2 3 4 5 6 7 9
interposicion del reclamo

D3.1.c SOLO QUIENES EVALUAN DE 1 A 4 EN D3.1.b ¢Por qué evalta con esa nota? ¢Algo mas?
REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

CONTESTAN TODOS LOS QUE DICEN SIEN D1
D3.1d Y estos problemas, ¢dieron origen a un agendamiento para una visita técnica a su hogar?

Sl 1 > SEGUIR
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

= SIEVALUA DE 5 A9 PASAR A D4
=> S| EVALUA DE 1 A 4, CONTINUAR

D3.1f SOLO QUIENES EVALUAN DE 1 A 4 EN D3.1e ¢éPor qué evaltia con esa nota? ¢Algo mas??
REGISTRE IVIULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

275



COdem@O

D4. ¢Y su problema fue resuelto?

S 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 quedd con la resolucion de su problema?

NS/N
C

NOTA

Satisfaccidon con la resolucion de
su problema

USOS ESPECIFICOS DE INTERNET FIJA

E1l. Y usando la misma escala, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, éCuan
satisfecho esta con la velocidad de INTERNET FIJA en su hogar?

NS/N
C

NOTA

Satisfaccion con la velocidad de
Internet Fija
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DERECHOS DEL CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES

Hablemos ahora de los derechos que Ud. posee como consumidor frente a las companias
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 €j., 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 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 nimero 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?

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
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13.4. Anexo IV: Cuestionario TV Pagada

N©
COdemGp 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 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 ningln caso en forma individual”

CONTACTE EN EL HOGAR A PERSONAS DE 18 ANOS Y MAS

FILTRO

1. ¢Tienen TELEVISION PAGADA, por cable o satelital, en su hogar?
S 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
40 y mas 2

A3. CLASIFIQUE GENERO

HOMBRE 1
MUIJER 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 1

Entel 2

VTR 3
Claro 4

DirecTV 8

Otra (Especificar) 98 CIERRE

B2. ¢Hace cuanto tiempo tiene el servicio de TELEVISION PAGADA con esta empresa?

REGISTRE ANOS:
REGISTRE MESES:

SATISFACCION CON EL SERVICIO

C1. Quisiera pedirle que evalle su satisfaccién 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
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muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, é¢Qué tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio
de TELEVISION PAGADA que tienen en su hogar con [PROVEEDOR SEGUN B1]?

NOTA

NS/N
C

Satisfaccion general con el
servicio de TELEVISION PAGADA
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PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

D1. En los ultimos 12 meses, ¢ha tenido alglin problema con su servicio de TELEVISION PAGADA en
el hogar?

S 1 > SEGUIR
NO 2 > PASE AE1

D2. ¢{Qué tipo de problema tuvo? REGISTRE TEXTUAL. Sondee: ¢Algtin otro problema? REGISTRE. Y
finalmente, ¢algin otro? REGISTRE. MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

D3. Considerando el tltimo problema que Ud. tuvo con su servicio de TELEVISION PAGADA ¢Reclamé
o pidié alguna solucién en...? LEER LUGARES DE RECLAMO — RESPUESTA MULTIPLE

LUGARES DEL RECLAMO D3. Dénde
1) En la compafiia proveedora de TELEVISION PAGADA 1Sl 2NO
2) En el SERNAC 1Sl 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 cudl realizé el reclamo? LEER OPCIONES DE
RESPUESTA — RESPUESTA UNICA

Canales de reclamo D3.1.
a
1 | De forma telefdnica 1 P CONTINUAR
2 | Atravésdela web 5 -> PASAR A
D3.1d
3 | De forma presencial, a través de una sucursal 3 P CONTINUAR
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D3.1.b Y en una escala de 1 a 7, donde 1 es pésimo y 7 es excelente, ¢COmo evaluaria usted la
atencion cuando hizo el reclamo por esta plataforma?

NS/N

NOTA C

Evaluacion proceso

. L 1 2 3 4 5 6 7 9
interposicion del reclamo

=> S| EVALUA DE 5 A 9 PASAR A D3.1d
=> S| EVALUA DE 1 A 4, CONTINUAR
> 4

D3.1.c SOLO QUIENES EVALUAN DE 1 A 4 EN D3.1.b éPor qué evalta con esa nota? ¢Algo mas??
REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

CONTESTAN TODOS LOS QUE DICEN SI EN D1.
D3.1d Y estos problemas, édieron origen a un agendamiento para una visita técnica a su hogar?

Sl 1 > SEGUIR
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
= S| EVALUA DE 1 A 4, CONTINUAR
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D3.1f SOLO QUIENES EVALUAN DE 1 A 4 EN D3.1e ¢Por qué evalGia con esa nota? ¢Algo mas??

REGISTRE MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL.

D4. ¢Y su problema fue resuelto?

S 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 quedd con la resolucion de su problema?

NOTA

NS/N
C

Satisfaccion con la resolucion de
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, televisién
pagada e Internet.

E1l. Cuando Ud. contrata un servicio de telecomunicaciones tiene derechos como usuario, pero
también deberes tales como por €j., 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, 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 Mdvil 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 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?

E2. De las Instituciones que le voy a mencionar, écon cuales 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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