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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 creacidn 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 tecnoldgico, convergencia de los servicios y el fomento de la
competitividad entre los distintos actores de la industria, orientada a generar una mayor calidad

en la provisiéon de los servicios y la autorregulacion del sistema en su conjunto.

En lo que respecta a la Subsecretaria de Telecomunicaciones, en adelante e indistintamente "la
Subsecretaria”, la concrecién y materializacion de estos lineamientos estratégicos le significard
jugar un papel fundamental, particularmente, con el que se refiere al fomento de la
competitividad del mercado, el cual se enmarca en su rol fiscalizador, respecto de controlar y
supervigilar el funcionamiento de los servicios de telecomunicaciones y la proteccién de los

derechos de los usuarios, consignada en la Ley N° 18.168, General de Telecomunicaciones.

En este dmbito, se precisa buscar las herramientas que tiendan a disminuir las asimetrias de la
informacién existentes entre los usuarios y las compafias proveedoras de los servicios y a
incrementar la difusion de los derechos de los consumidores. La premisa es que mientras mas
conocimiento y acceso a la informacién tienen los consumidores, mayor serdn las exigencias
gue 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.

Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Telecomunicaciones 5
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Precisamente en su rol de protectora de los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, la Subsecretaria desde el ailo 2006 ha aplicado anualmente una encuesta a
nivel nacional destinada a conocer la opinién de la ciudadania, como destinataria final de la
prestacion de los diversos servicios, con el propdsito de focalizar su tarea fiscalizadora. Sin
embargo, el objetivo de esta encuesta se ha orientado esencialmente a recoger en un contexto
global, informacion sobre el nivel de percepcidn y satisfaccién de los usuarios respecto de
dichos servicios y no ha profundizado en aspectos de medicién de la calidad con que son
provistos por cada una de las empresas, tanto del punto de vista técnico como de post-venta,
no permitiendo, en consecuencia, realizar comparaciones entre las distintas companias

prestadoras.

Asimismo, el instrumento antes utilizado tampoco entregaba datos correspondientes a un nivel
geografico de ciudades o comunas, sin que se recogiera informacién con algun grado de validez
estadistica local, sobre la calidad de los servicios y la satisfaccién de los usuarios en cuanto a los

mismos.

En mérito de lo expuesto, se ha llegado a la conviccion sobre la necesidad de reformular la
"Encuesta de satisfaccion de usuarios de Servicios de Telecomunicaciones", aplicada hasta el
afio 2010 y levantar un nuevo instrumento orientado a obtener datos sobre la calidad de los
servicios por empresa, como también, el grado de satisfaccion de la ciudadania respecto de los
Servicios de Telecomunicaciones y por esta via, propiciar un mayor grado de competitividad en
el mercado y fortalecer la funcién del Estado en materia de proteccion de los derechos de los
consumidores, cumpliendo de esta forma con el lineamiento estratégico del Gobierno sefialado

inicialmente.

Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Telecomunicaciones 6
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OBIJETIVOS DEL ESTUDIO

Objetivo General

Medir cuantitativamente el grado de satisfaccién de los usuarios y la calidad de los servicios, por
empresa de telefonia e internet movil y proveedoras de servicio de internet residencial, cuya
muestra sea estadisticamente confiable y representativa, y que los datos recolectados permitan
generar un proceso de benchmarking.

Objetivos Especificos

1. Disefar un modelo de cuestionario que permita medir la calidad de los servicios y el grado
de satisfaccion de los usuarios.

2. Aplicar las encuestas a través de un modelo de muestreo de proporciones con
representacién nacional (universo), separando el pais en zonas, con un nivel de confianza y
error de muestreo apropiado, que permita asegurar las conclusiones del estudio con
absoluta certeza.

3. Elaborar los indicadores que permitan conocer y evaluar el grado de satisfaccion de los
usuarios, con relacion a los servicios de telefonia e internet mévil y de internet residencial.

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

5. Estudiar y analizar los aspectos de mayor relevancia y las variables que explican la
satisfaccidn e insatisfaccion de los usuarios y la percepciéon de calidad de los servicios.

6. Medir el grado de satisfaccion que obtienen los usuarios de las concesionarias evaluadas y la
calidad de los servicios.

7. Preparar un analisis de benchmarking con los datos obtenidos, que permita comparar y
efectuar un ranking de la calidad de los servicios por empresa.

8. Comparar los resultados de la encuesta con encuestas del mismo tipo realizadas en el pais
y/o paises del mismo desarrollo econédmico o similar al de Chile.

Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Telecomunicaciones 7
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DESCRIPCION METODOLOGICA

Tipo de Estudio

Estudio descriptivo, de cardcter cuantitativo, a través de Encuestas Telefénicas con un muestreo

de proporciones con representacion nacional, con utilizacién de sistema CATI (Entrevistas

Telefénicas Asistidas por Computador, segln sus siglas en inglés “Computer Assisted Telephone

Interview”).

Grupo Objetivo y Cobertura

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

extrema pobreza), con cobertura Nacional. Usuarios de:

Telefonia Movil.
Internet Movil.
Banda Ancha Movil.
Internet Residencial.

Cuestionarios

Se aplicaron 2 cuestionarios:

Internet Fija: A personas mayores de 18 afios, usuarios de internet fija en su hogar.
Telefonia Movil, Internet Mdvil y Banda Ancha Mévil: A personas mayores de 18 afios,
usuarios de telefonia movil. La muestra de Internet Mévil y Banda Ancha Mdvil se
obtuvo sobre esta base.

En ambos cuestionarios, las preguntas se estructuraron en los siguientes médulos:

Clasificacion.

Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas.
Satisfaccidn con el Servicio.

Problemas Recientes con el Servicio.

Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones.

Siendo los médulos Clasificacion y Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones, generales

para todos los entrevistados. Los otros mddulos se repiten para los 4 servicios consultados.

Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Telecomunicaciones 8
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Diseno Muestral: Internet Fija

Se aplicé un método de seleccion aleatorio estratificado por Zona y Compaiiia Proveedora, es
decir, cada elemento del marco muestral, perteneciente a una misma zona y compaiiia, tiene la
misma posibilidad de ser seleccionado en la muestra, pues se selecciona al azar.

Unidades de Muestreo y Marco Muestral

La unidad basica de muestreo corresponde a los hogares particulares con internet fija. Dado que
las compaiiias proveedoras de este servicio no entregaron la informacién de sus suscriptores,
fue necesario realizar una busqueda de estos hogares. Para ello, se utilizaron bases de dato de
teléfonos fijos en hogar, de todos los proveedores relevantes en el pais. Una vez contactado el
hogar, se aplicé un pequeiio filtro, para determinar si en el hogar existia conexién de internet
fija y de qué proveedor era la conexién.

Si bien se determinaron cuotas por compaiiia, en las distintas regiones del pais, en base a las
conexiones informadas por cada companiia, estas cuotas fueron modificadas y adaptadas a la
realidad encontrada.

Muestra:

Para este estudio, la muestra real alcanzada fue de 3.466 casos, con la siguiente distribucion por
compaiiia:

Muestra

Real

Movistar
VTR 1.180
EMPRESA Claro 439
Telsur-Telcoy 438
Otras (*) 424
3.466

(*) Agrupacién de compaiiias con insuficiente base muestral (Entel, GTD y CMET).

Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Telecomunicaciones 9
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Margen de Error Muestral

Para este estudio, la muestra real alcanzada fue de 3.466 casos, con un margen de error de
1,7%. En el caso de aperturas por zonas, los margenes de error muestral son los siguientes:

En el caso de aperturas por Empresas, los margenes de error muestral son los siguientes:

EMPRESA

Muestra
Real

de Error

Margen

NORTE 810

CENTRO 553 4,2%
SUR 1.062 3,0%
RM 1.041 3,0%

Muestra
Real

Margen
de Error

Movistar

VTR 1180 2,8%
Claro 439 4,7%
Telsur-Telcoy |438 4,7%
Otras 424 4,8%

Nota Muestra de Internet Fija por Compainias

Se realizd un especial esfuerzo por el cumplimiento de cuotas por compaiiia, siendo
particularmente dificil el logro de las cuotas de compaiiias Entel, GTD, CMET y Telcoy.

1.558.882

52.282

3.466

103%

Base de Llamadas Cuota Muestra Muestra / Muestra / Llamadas /
Conexiones Realizadas Esperada Real Cuota Esp. Llamadas Base
Entel 3.544 1.598 238 117 49% 7,3% 45,1%
Movistar |615.188 18.602 950 985 104% 5,3% 3,0%
VTR 673.347 11.750 950 1.180 124% 10,0% 1,7%
CLARO 129.773 4,943 352 439 125% 8,9% 3,8%
GTD 31.285 3.901 220 188 85% 4,8% 12,5%
CMET 13.683 4.253 226 119 53% 2,8% 31,1%
TELSUR 86.094 3.439 280 282 101% 8,2% 4,0%
TELCOY 5.968 3.796 134 156 116% 4,1% 63,6%

Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Telecomunicaciones
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En el caso de las compafiias mencionadas, resulta mas dificil encontrar clientes residenciales con
conexiones a internet de dichas compaiias, puesto que la base de conexiones a internet fija de
estas empresas se encuentra principalmente compuesta por empresas. Por ejemplo, en el caso
de Entel, fue necesario realizar 1.598 llamadas, lo que corresponde al 45.1% del total de
conexiones a internet fija de esta empresa, versus el caso de VTR, donde fue necesario realizar
11.750 llamadas, correspondiente al 1.7% de la base total de conexiones.

Diseno Muestral: Telefonia, Internet y Banda Ancha Movil

Se aplicdé un método de seleccién aleatorio de personas, estratificado por Zona y Variables
Demogrificas (Género, Edad y GSE), es decir, cada elemento del marco muestral, perteneciente
a una misma zona, género, edad y GSE, tiene la misma posibilidad de ser seleccionado en la
muestra, pues se selecciona al azar.

Unidades de Muestreo y Marco Muestral

La unidad bdsica de muestreo corresponde a personas con teléfono movil, puesto que el marco
muestral utilizado es la base de datos de teléfonos mdviles de ICCOM, posteriormente a la
seleccion de los teléfonos que participaran en el estudio, se obtiene informaciéon del individuo
para confirmar su edad y que es el usuario principal del moévil. La posesidn de internet mévil y/o
banda ancha mévil NO se consideré como requisito para la aplicacién de la entrevista. De este
modo, todos los entrevistados evaluaron el servicio de telefonia movil, pero sélo una
proporcidn de ellos, evaluaron ya sea el servicio de internet mévil o el servicio de Banda Ancha
Movil (seleccionando uno de ellos al azar, en los pocos casos de entrevistados poseedores de
ambos servicios, esto en razén de mantener un cuestionario acotado en su duracion).

Muestra:

Para este estudio, la muestra real alcanzada fue de 3.135 casos, con la siguiente distribucién por

compaiia:
Muestra
Real

Entel PCS 1.192
Movistar 1.333
EMPRESA
Claro 601
Otra 9
3.135

Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Telecomunicaciones 11
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Margen de Error Muestral

Para este estudio se logré una muestra de 3.135 casos, con un margen de error de 1,8% en el
total. En el caso de aperturas por zonas, los margenes de error muestral son los siguientes:

Muestra | Margen
Real de Error

NORTE 864

CENTRO 653 3,8%
SUR 1.027 3,1%
RM 5901 4,0%

En el caso de aperturas por Empresas, los margenes de error muestral son los siguientes:

Muestra | Margen
Real de Error

- Entel PCS 1.192
i . 2,7%
TELEFONIA Movistar 1.333 ; ;
MOVIL Claro 601 ,0%
Otra 9 -

Estas muestras fueron ponderadas para seguir parametros de representatividad de la poblacidn,
de la forma en que se indica en el capitulo siguiente.

Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Telecomunicaciones 12
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Ponderacion

Internet Fija

Este estudio fue ponderado de modo que siga la distribucién que tienen las conexiones de

internet fija a lo largo del pais, en base a la siguiente informacion proporcionada por Subtel.

CONEXIONES A INTERNET FIJA - USUARIOS RESIDENCIALES (HOGARES)
INFORMACION SUBTEL - 25 DE MAYO

1. Entel

2. Movistar

4. Claro

CONEXIONES

: De Aricay P.

: De Tarapacd

: De Antofagasta 1. NORTE
: De Atacama

: De Coquimbo

: De Valparaiso

: Del Lib.B'Ohiggins 2. CENTRO
: Del Maule

: Del Bio Bio

: De La Araucania

: De Los Rios 3.SUR

: De Los Lagos

: De Aisen

: De Magallanes

: Metropolitana 4. METRO

Total Conexiones

Phone

84
163
199

83
183
360

143
338
271
64
175
12

25
1,300

(cTC)
7,879
11,212
16,193
12,962
21,458
68,753
19,707
20,006
49,386
19,886
2,299
4,755
75
12,582

348,035
615,188

ER"AL
11,943
18,631
58,588

6,219
13,715
90,602
12,164
10,481
61,033

7,242

3,885
11,186

367,658
673,347

(Telmex)

37
1,060

13,309
12,316
5,330

11,908
1,178

84,635
129,773

5.GTD 6. CMET

2,836
1,917
3,708
2,579

31,285 2,643
31,285 13,683

7.TELSUR 8.TELCOY

13,038
16,075
19,574
37,407

86,094

5,968

TOTAL
19,906
30,043
76,040
19,264
48,665

174,867
39,262
34,338

138,282
44,652
25,822
53,523

6,055
12,607

835,556
1,558,882

PORZONA

193,918

248,467

280,941

835,556
1,558,882

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones
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Telefonia Mdvil / Internet Mévil / Banda Ancha Mévil

Este estudio fue ponderado, de modo que los resultados totales sean representativos de la
poblaciéon nacional, en funcién de variables socio-demograficas, siguiendo las siguientes
proporciones:

HOMBRES MUJERES
REGION \ EDAD \ c1c2 c3 DE c1c2 c3 DE
XV 1839 0,07% 0,09% 0,16% 0,07% 0,09% 0,16%
XV \ 40 0 mds 0,07% 0,08% 0,15% 0,07% 0,09% 0,15%
| 18-39 0,12% 0,12% 0,20% 0,11% 0,11% 0,18%
I \ 6 i 0,10% 0,10% 0,16% 0,10% 0,09% 0,15%
I 18-39 0,28% 0,25% 0,41% 0,24% 0,22% 0,36%
I \ 6 i 0,22% 0,20% 0,32% 0,21% 0,19% 0,31%
m 1839 0,08% 0,10% 0,25% 0,07% 0,09% 0,24%
\ 40 0 mds 0,07% 0,09% 0,23% 0,07% 0,09% 0,23%
18-39 0,18% 0,22% 0,58% 0,18% 0,22% 0,60%
\ 40 0 mds 0,17% 0,21% 0,55% 0,18% 0,22% 0,60%
1839 0,60% 0,64% 1,28% 0,60% 0,64% 1,28%
\ 40 0 mds 0,59% 0,63% 1,25% 0,69% 0,74% 1,47%
18-39 0,23% 0,28% 0,78% 0,22% 0,28% 0,77%
\ 40 0 mds 0,22% 0,27% 0,76% 0,23% 0,28% 0,77%
18-39 0,21% 0,30% 0,95% 0,22% 0,31% 0,97%
\ 40 0 mds 0,21% 0,30% 0,94% 0,22% 0,31% 0,98%
1839 0,54% 0,64% 1,86% 0,56% 0,66% 1,93%
\ 40 0 mds 0,51% 0,60% 1,76% 0,56% 0,66% 1,93%
18-39 0,24% 0,28% 0,86% 0,25% 0,29% 0,88%
\ 40 0 mds 0,24% 0,27% 0,83% 0,25% 0,29% 0,90%
\ 18-39 0,13% 0,13% 0,31% 0,13% 0,13% 0,31%
\ 40 0 mds 0,13% 0,13% 0,31% 0,14% 0,14% 0,32%
18-39 0,17% 0,22% 0,85% 0,17% 0,21% 0,82%
\ 40 0 mds 0,15% 0,19% 0,75% 0,15% 0,20% 0,78%
XI+XII 18-39 0,11% 0,11% 0,23% 0,09% 0,09% 0,20%
XI+XII \ 40 0 mds 0,10% 0,10% 0,21% 0,10% 0,09% 0,19%
RM 18-39 3,16% 2,58% 4,60% 3,25% 2,66% 4,73%
RM \ @ i 2,74% 2,24% 3,99% 3,28% 2,68% 4,77%

11,65% 11,35% 25,53% 12,43% 12,06% 26,98%
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Nota Penetracion de Telefonia Mavil

El estudio de Telefonia Mavil / Internet Mévil / Banda Ancha Movil no considerd cuotas por
Empresas de Telefonia Movil, representando un resultado aleatorio, entregando las siguientes
penetraciones:

Marca ‘ % ‘
Entel PCS |38%
Movistar 41%

Claro 21%

TOTAL 100%

Organizacion, Descripcion y Supervision del Trabajo de Campo
Para el éxito en la recoleccién de la informacién, ICCOM realizé las siguientes actividades:

e Seleccidn de los entrevistadores.

e Definicidn del protocolo y manual del entrevistador.
e (Capacitacidn de los entrevistadores.

e Supervision y Control de Calidad de los Datos

e Codificacién.

Seleccion de los entrevistadores.

Los encuestadores fueron personas mayores de 18 afios, con experiencia previa en aplicacién de
encuestas, con mas de 3 afios de experiencia en estudios de mercado, encuestas telefénicas a
nivel nacional, en empresas y/o personas.

ICCOM posee amplia experiencia en estudios nacionales, realizando un importante nimero de
ellos anualmente, lo que permite contar con equipos experimentados y consolidados, con
encuestadores y tutores especializados.

Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Telecomunicaciones 15
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Definicion del protocolo y manual del entrevistador.

Los entrevistadores siguieron las siguientes etapas al contactar al entrevistado:

* Contactar al entrevistado y persuadirlo con recursos de interaccidén social (contar con
identificacion adecuada).

* Identificar a la institucién que levanta los datos para dar confianza al entrevistado. Los
encuestadores deberdn estar identificados y respaldados por la institucién que levanta los
datos o por alguna institucion académica si es que estuviese involucrada en el proyecto.

* Leer cldusulas de confidencialidad.

* Concertar citas con los entrevistados en el caso que no se encuentre o no esté disponible
para la entrevista telefdnica.

Para la realizacién de los llamados se utilizd Bases de Datos, con 3 insistencias y agendamiento
en el mismo dia.

Capacitacion de los entrevistadores.

La capacitacion de los encuestadores es una de las partes fundamentales de los procesos de
levantamiento de informacion a través de las encuestas. Segun la literatura de metodologia de
encuestas uno de los errores no asociados a la muestra mas recurrentes es el error de medicion
en que incurre el encuestador, que por no recibir una capacitacién adecuada o por no tener una
buena supervisién, induce al entrevistado a errores al responder o bien incurre en errores al
codificar en terreno las respuestas que esta entregando el entrevistado al momento de la
entrevista.

El proceso de capacitacién de los encuestadores debe constar de dos partes: La primera estd
asociada a la comprensién del rol de los encuestadores en el proceso de levantamiento de
datos, técnicas generales de acercamiento al entrevistado, manejo de la base de datos y la
administracion de ella, comportamiento frente al entrevistado, entre otros aspectos generales
gue son transversales a los estudios complejos.

La segunda parte de la capacitacion consta de los aspectos especificos al estudio, tales como:
objetivos de la encuesta, cobertura, tipo de entrevistado, contenido de la encuesta, flujo del
cuestionario, fraseo y codificacion de las preguntas. Todo esto con énfasis en la
confidencialidad.

Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Telecomunicaciones 16
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El proceso de capacitacién de los encuestadores contiene:

N

Descripcion general de la encuesta y sus objetivos, apoyada por presentacién
de diapositivas y por la contraparte técnica.

Definiciones y conceptos relevantes para la aplicacién del instrumento.

Técnicas de introduccién a la entrevista, apoyada por presentacion de
diapositivas.

Lectura comprensiva del cuestionario, pregunta a pregunta, apoyada por
presentacion de diapositivas.

Enfasis en aquellos aspectos mds relevantes de cada pregunta, apoyada por
presentacion de diapositivas.

Ronda de preguntas y respuestas.

Evaluacién Escrita Final

Temas administrativos, apoyados por presentacion de diapositivas.

La capacitacién principal se realizé en nuestras oficinas centrales, en Santiago, en forma
conjunta por el Director de Campo y Jefe de Estudio. Realizadas en lccom, siguiendo la
siguiente estructura:

En la capacitacidn se explicé el procedimiento general, el manejo de la Base de Datos y las
indicaciones para el momento de la aplicacion (preguntas que se pueden responder,
aclaraciones, etc).

Se revisd cada item del instrumento, explicando todas las definiciones y conceptos
implicados.

Ademas se les entregaron herramientas para resolver posibles problemas a los cuales los
encuestadores puedan ver enfrentados.

Supervision y Control de Calidad de los Datos

La supervision fue realizada mediante la intercepcidn aleatoria de llamadas, observando ademas
la pantalla del encuestador en forma remota. La codificacién fue realizada por codificadores
expertos y supervisada por un jefe de supervision, en Santiago. La persona jefe de
procesamiento, quien realiza los cruces para realizar el andlisis, controla los rangos de cada
variable y analiza la consistencia interna de las encuestas.

Finalmente, el director de proyectos realiza la revision final de los resultados.

Codificacion

El material fue codificado en oficinas lccom, por un equipo de experiencia destinado
exclusivamente a esta tarea.

Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Telecomunicaciones 17



o0
o0
@0 ¢
INVESTIGACION DE MERCADO ®6 @ &

RESULTADOS DEL ESTUDIO

Vision General de los 4 servicios de telecomunicaciones

A continuacién revisaremos algunos de los resultados mas relevantes de los 4 segmentos de
usuarios de interés, considerando a nivel total, los siguientes aspectos medidos en el estudio:

e Perfil de Entrevistados de Ambos Estudios.

e Satisfaccion de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.

e Problemas Recientes con el Servicio.

e Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones.

e Satisfaccion de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones en el contexto Internacional.
e Impacto de Dimensiones de Servicio en La Satisfaccion.

Perfil de los Entrevistados

En el estudio de Telefonia Movil, al ser un estudio ponderado por variables socio-demograficas,
muestran las proporciones que el pais exhibe en cuanto a las mismas. Sin embargo, las
proporciones por compafia son una resultante del estudio (no fue una variable controlada a
través de cuotas).

Grafico 1: Perfil de entrevistados.

Telefonia Mévil Internet Fija
Otras 4%
Claro 21% Telsur/Telcoy 6%
Movistar 41% Claro 8%
Entel PCS 38% VIR 43%
Movistar 39%
RM 41%
RM 54%
SUR 26%
SUR 18%
CENTRO 21% CENTRO 16%
NORTE 12% NORTE 12%
40y mas 49% 36a45 = 56%
18-39 51% 18a35 44%
MUIJER 9
MUJER 51% 62%
HOMBRE 38%
HOMBRE 49%
D 13%
D/E 53%
/ % c3 26%
e 3% c2 36%
c1/c2 24% Cc1 25%
0% 20% 40% 60% 80% 0% 20% 40% 60% 80%

Base: Total Entrevistados para cada Estudio.
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Penetracidn de servicios de Internet Movil

Un 18% de los entrevistados declara tener Internet Mévil en su celular, y un 9% declara tener
Banda Ancha Modvil. En ambos casos, este porcentaje es mayor en niveles socio-econdmicos
medios-altos. Por ejemplo, un 25% de los entrevistados C1 declara tener Internet Mévil en su
celular, y un 75% no tiene.

Grafico 2: Penetracidon de entrevistados del Estudio Movil.
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Los indicadores de penetracidn de los servicios de Internet Mévil y Banda Ancha Movil, destacan
al servicio de Internet Mdvil como el mas “juvenil”, pues un 26% de los entrevistados entre 18 y
39 afios tiene el servicio, a la vez que es el que se concentra mayormente en la Region
Metropolitana, con un 28% de penetracién en la zona. A su vez, Banda Ancha Mdvil muestra
una alta penetracién en la Zona Norte.
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Satisfaccion de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

La satisfaccidn de los usuarios se indagd aplicando la siguiente pregunta “Quisiera pedirle que evalie
su satisfaccion general con el servicio de..... que le presta actualmente...NOMBRAR PROVEEDOR. Pensando en una
escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Qué tan satisfecho esta Ud. en
general con el servicio de...?”. A lo largo del presente estudio, entenderemos por “Satisfacciéon” el
porcentaje de personas que califican el servicio con nota 6 6 7 y entenderemos por
“Insatisfaccién” al porcentaje de personas que califican el servicio con nota 1 a 4. Quienes

califican con nota 5 no son considerados en ninguno de los dos indicadores.

Los servicios de telecomunicaciones muestran Diferencias en cuanto a la Satisfaccidn que
generan entre sus usuarios:

Grafico 3: Satisfaccion General por Servicios.
80%

M Satisfaccion (6+7)
60% W Insatisfaccion (1a 4)

40%

20%

0%

-20%

-40%

Telef. Movil Int. Mévil Int. Fijo BAM
Base: Total Entrevistados.

El Grafico 3 nos indica que los mayores niveles de satisfaccion son generados por los servicios de
Telefonia Movil e Internet Moévil. Por su parte Banda Ancha Moévil es el servicio que mayor
insatisfaccion genera, llegando a un 22% de Notas de Evaluacion Negativa (1 a 4), una hipdtesis
para esta elevada insatisfaccion puede encontrase en la expectativa de una mayor velocidad,
cobertura o Interrupciones de Servicio, esta hipdtesis sera analizada observando las
evaluaciones de los atributos para este servicio.
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Tasa de Problemas y Resolucion

En relacidn a los problemas que los usuarios de telecomunicaciones declaran haber tenido con
cada uno de los servicios en los Ultimos 12 meses (“¢En los vltimos 12 meses ha tenido algiin problema
con su servicio de...?”) los usuarios de Internet Fija son aquellos que en una mayor proporcion
declaran haber tenido alguno (48%).

Grafico 4: Proporcién de Problemas en ultimos 12 meses.

60%

48%

50%

40%

30%

20%
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0%
Telef. Mévil Int. Movil Int. Fijo BAM

Base: Total Entrevistados — Todos los Servicios.

Si observamos el Grafico 4, vemos que los usuarios de Telefonia Mévil son aquellos que en
menor proporcidn declaran haber tenido un problema en los udltimos 12 meses, siendo un
resultado consistente con la mejor evaluacién que hacen del servicio.

La mayoria de las personas que declaré tener un problema de servicio en los ultimos 12 meses,

declaré que hizo un reclamo formal por dicho problema (“cConsiderando el dltimo problema que Ud.
Tuvo con su servicio de.... (Reclamé o pidid alguna solucion ya sea en una sucursal, en forma telefénica o por
Internet?”).
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Grafico 5: Proporcién de Reclamos a Problemas.
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Base: Declaran haber tenido un problema en los Ultimos 12 meses.

Si vemos el Grafico 5, observamos que los problemas de Internet Movil, son aquellos que menos
generaron un reclamo formal por parte de los usuarios, con un 51% de reclamos sobre aquellos
gue mencionaron haber tenido un problema. En la gran mayoria de los casos, dicho reclamo se
realiza al mismo proveedor del servicio de telecomunicaciones (“¢A quién efectud el reclamo o exigié
la solucién de su problema? MULTIPLE, ESPONTANEA”). Resultados que se pueden ver en el Grafico 6.

Grafico 6: Institucion donde Reclamé.

En Compaiiia de T. Mévil / Internet

Donde compré/contrato 3%

En el SERNAC 1%

EnSUBTEL | 0%

En otro organismo F 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base: Declaran haber efectuado un reclamo por su problema.
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De los reclamos efectuados en la compafiia que ofrece el servicio, sélo en el caso de Internet
Fijo, los usuarios consideran que se les resolvié su problema. Esto se ve reflejado en el Grafico 7,
el que a su vez indica que los niveles de resolucién de problemas para los demas servicios es
similar, en torno al 45%.

Grafico 7: Resolucidon de Problemas por parte de la Compaiiia.
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Base: Declaran haber efectuado un reclamo por su problema a su proveedor.
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Conocimiento de los Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones y Rol SUBTEL

Les preguntamos a los entrevistados si conocian algun derecho relacionado con las

telecomunicaciones. La pregunta aplicada fue “Ahora vamos a hablar de algunos derechos que Ud. posee
como consumidor frente a las Compaiiias proveedoras de servicios de telecomunicaciones como teléfono, celulares,
Television pagada e Internet. ¢ Me podria mencionar algunos derechos que posee como consumidor de servicios de
Telecomunicaciones, frente a las compaiiias proveedoras de estos servicios?. ¢Qué derechos tiene Ud.? RESPUESTA

ESPONTANEA. SONDEE ¢Qué mds?”. Espontaneamente, sélo un 41% de los entrevistados menciona
al menos un derecho del consumidor. Cabe destacar que la aplicacidn de la encuesta, en forma
telefdnica, la cual es grabada y supervisada, imposibilita que el encuestador oriente o aclare los
posibles derechos, haciendo de este conocimiento, una declaracion totalmente espontanea del

entrevistado.

Grafico 8: Conocimiento de Derechos del Consumidor (Espontaneo).

No, 59%

Base: Total Entrevistados — Ambos Estudios.

Los derechos espontdneamente mds mencionados se pueden ver en el Grafico 9, destacando el
derecho a Reclamar, dar Término al Contrato y un Buen Servicio.

Grafico 9: Conocimiento de Derechos del Consumidor (Espontdneo).
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Devolucién de cobros indebidos / indemnizacion 2%
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Base: Total Entrevistados — Ambos Estudios.
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Si bien el conocimiento de los derechos se relaciona de manera directa con el nivel
socioeconémico, mejorando en los grupos altos, en el mejor de los casos apenas supera el 50%.
Mientras en la clase media alta el conocimiento espontaneo llega al 51%, en los grupos medios
es de un 40% y en la clase baja, apenas un 31%.

Grafico 9.1: Conocimiento de Derechos del Consumidor (Espontdaneo) por grupo socioeconémico.
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Al considerar los derechos de mayor recordacidn, no existen grandes diferencias entre grupos
socioeconémicos. Al igual que en el total, son basicamente cuatro los derechos mencionados:
derecho a reclamo, poner término al contrato, buen servicio y que se cumpla con lo ofrecido.
Otros derechos son practicamente inexistentes en la mente de los usuarios, al menos de modo
espontaneo.

Grafico 9.2: Conocimiento de Derechos del Consumidor (Espontaneo) por grupo socioecondmico.
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Luego de indagar por el conocimiento de los derechos en forma esponténea, a los entrevistados
se le mencionaron un conjunto de derechos y para cada uno, se solicitd responder si lo conocia,
0o no ("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, ésabia usted....? LEA UNO A UNO SEGUN ROTACION”). En
relacion al nivel de conocimiento que los usuarios tienen de sus derechos como un consumidor
de servicios de telecomunicaciones, se puede decir que es un conocimiento moderado a bajo,
tomando en consideracion que el derecho mas mencionado como conocido (con ayuda,
leyéndole la alternativa), es “Poner Término al Servicio en cualquier momento”, con un 62% de
las menciones.

Grafico 10: Conocimiento de Derechos del Consumidor (Ayudado).
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Base: Total Entrevistados — Ambos Estudios.

Si observamos el Grafico 10, vemos que sélo un 20% de los entrevistados conoce el fono 105
para efectuar reclamos.
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Satisfaccion de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones en el contexto Internacional

Para este Informe N°2, ICCOM ha recopilado informacidn de diversas fuentes internacionales a
través de la Web, buscando entre Informes y Estudios publicados por organismos de regulacion
de cada pais.

La informacidn recabada hasta este momento muestra un nivel de satisfaccién promedio para
los servicios de Telecomunicaciones en Chile, si los comparamos con otros servicios a nivel
internacional.

Grafico 11: Satisfaccion en Chile en el Contexto Internacional.
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Fuentes: Medicion de NSU-Colombia, Estudio de Centro nacional de Consultoria. Movilizadores de la telefonia
celular en Venezuela, Estudio de Datanalisis. Estudo Europeu sobre a Satisfagdo com os servicos de
Telecomunicag¢des 2008 — Milward Brown.

La busqueda de informacién internacional continuara, para ser complementada en entregas
posteriores.
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Impacto de las diferentes Dimensiones de Servicio en la Satisfaccion Global

Para cada uno de los servicios evaluados, se definid un set de caracteristicas a evaluar o
atributos, que en su conjunto ayudan a explicar los motivos para que un servicio sea percibido
como satisfactorio o no satisfactorio. De acuerdo al modelo aplicado, el conjunto de atributos
pertenecen cada uno a una dimensidn o aspecto global que los retine por su similitud. Estas
dimensiones no son directamente evaluadas por el entrevistado sino determinadas como
variables latentes, mediante la técnica denominada Ecuaciones Estructurales. Luego, cada
dimensidn asi calculada tiene un peso o relevancia que dependera del servicio en consideracion,
del segmento de usuario que se esté analizando, el momento del tiempo en que se haya
realizado la medicidn y un largo etcétera.

Las cuatro dimensiones o caracteristicas de un servicio, de acuerdo al modelo, son:

e Calidad del Producto:
Dimensidn relativa al funcionamiento mismo del servicio o conexion.

e Capacidad de Respuesta:
Dimensién que se relaciona principalmente con la atencidén oportuna de requerimientos.

e Confiabilidad:
Dimensidén asociada al cumplimiento de lo ofrecido y la atenciéon confiable de
requerimientos.

e Empatia:
Dimensidn relacionada con la capacidad de los proveedores de entregar servicios y
atencién adecuados a lo que las personas necesitan.

El modelo determina la importancia relativa de cada dimensidén en la satisfaccion global v,
simultaneamente, la importancia relativa de los atributos en relaciéon a la dimensién a la que
pertenecen.

Figura 1: Modelo para Identificar Impacto de Dimensiones de Servicio en la Satisfaccién.
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La matriz de atributos asociados a las cuatro dimensiones del modelo, en cada uno de los
servicios evaluados en el estudio, es la siguiente:

INTERNET FIJA EN EL HOGAR

TELEFONIA MOVIL

INTERNET MOVIL

BANDA ANCHA MOVIL

El servicio esta disponible en todas partes

El servicio esta disponible en todas partes

El servicio estd disponible en todas partes

1 1 1
donde usted se encuentra donde usted se encuentra donde usted se encuentra
i . . . La Comunicacién es sin ruidos, interferencias ” " . ; - " . :
1 [Las Conexidn es sin cortes niinterrupciones | 2 ni cortes 2 |LaConexidn es sin cortes ni interrupciones 2 |LaConexidn es sin cortes ni interrupciones
Calidad del
Producto . . .
n Existe rapidez en la entrega de mensajes de
texto (SMS)
2 |Lavelocidad no cambia bruscamente 3 [Lavelocidad no cambia bruscamente 3 [Lavelocidad no cambia bruscamente
La facilidad para contactar al personal para La facilidad para contactar al personal para La facilidad para contactar al personal para La facilidad para contactar al personal para
5 |hacer una consulta o reclamo en forma 5 [hacer una consulta o reclamo en forma 7 [hacer una consulta o reclamo en forma 7 [hacer una consulta o reclamo en forma
presencial presencial presencial presencial
La facilidad para contactar al personal para La facilidad para contactar al personal para
La facilidad para contactar al personal para La facilidad para contactar al personal para P P P P P P
6 . 6 s 8 [hacer una consulta o reclamo en forma 8 [hacer una consulta o reclamo en forma
. hacer una consulta o reclamo telefénica hacer una consulta o reclamo telefénica L -
Capacidad de telefonica telefonica
respuesta
7 |LaRapidezy agilidad de la atencién 7 |LaRapidezy agilidad de la atencion 9 |LaRapidezy agilidad de la atencion 9 |LaRapidezy agilidad de la atencion
s El personal soluciona los problemas en s El personal le soluciona los problemas en 10 El personal le solucionan los problemas en 10 El personal le solucionan los problemas en
forma rapiday efectiva forma real forma rapiday eficiente forma rapiday eficiente
3 El Cumplimiento de la cobertura prometida 5 El Cumplimiento de la cobertura prometida 5 El Cumplimiento de la cobertura prometida
cuando contrato el servicio cuando contrato el servicio cuando contrato el servicio
4 La buena disposicion y buen trato del 4 La buena disposicion y buen trato del 5 La buena disposicion y buen trato del 5 La buena disposicion y buen trato del
personal para atender personal para atender personal para atender personal para atender
9 El personal estd bien capacitado y conoce 9 El personal estd bien capacitado y conoce 1 El personal estd bien capacitado y conoce 1 El personal estd bien capacitado y conoce
bien los temas en los que tiene que ayudar. bien los temas en los que tiene que ayudar bien los temas en los que tiene que ayudar bien los temas en los que tiene que ayudar
ST El cumplimiento de lo que la empresa ofrece El cumplimiento de lo que la empresa ofrece El cumplimiento de lo que la empresa ofrece El cumplimiento de lo que la empresa ofrece
Confiabilidad | 17 - 15 - 16 - 16 o
en su publicidad en su publicidad en su publicidad en su publicidad
3 El Cumplimiento de la velocidad prometida 4 El Cumplimiento de la velocidad prometida 4 El Cumplimiento de la velocidad prometida
cuando contrato el servicio cuando contrato el servicio cuando contrato el servicio
. . SOLO CONTRATO: Los cobros se ajustan al SOLO CONTRATO: Los cobros se ajustan al SOLO CONTRATO: Los cobros se ajustan al
13 |Los cobros se ajustan al plan elegido 16 . 17 . 17 .
plan contratado y a las llamadas realizadas plan elegido plan elegido
2 SOLO PREPAGO: Cuando compra una recarga 2 SOLO PREPAGO: Cuando compra una recarga 2 SOLO PREPAGO: Cuando compra una recarga
el monto es cargado correctamente el monto es cargado correctamente el monto es cargado correctamente
12 El valor que pago por este servicio es 10 El valor que paga por este servicio es 14 El valor que paga por este servicio es 14 El valor que paga por este servicio es
adecuado para la calidad que le entrega adecuado a la calidad que le entrega adecuado para la calidad que le entrega adecuado para la calidad que le entrega
10 Hay variedad de planes y ofertas que se 12 Hay variedad de planes y ofertas que se 12 Hay variedad de planes y ofertas claras que 12 Hay variedad de planes y ofertas claras que
ajustan a sus necesidades ajustan a sus necesidades se ajustan a sus necesidades se ajustan a sus necesidades
11 |Es facil cambiarse de plan 13 |Es facil cambiarse de plan o tarifa 13 |Es facil cambiarse de plan o tarifa 13 |Es facil cambiarse de plan o tarifa
16 Tienen buenas ofertas y regalos que agregan " Tienen buenas ofertas y regalos que agregan 15 Tienen buenas ofertas y regalos que agregan 15 Tienen buenas ofertas y regalos que agregan
. valor al servicio valor al servicio valor al servicio valor al servicio
Empatia
" Es facil poner término al contrato, lo puede 17 SOLO CONTRATO: Es facil poner término al 18 SOLO CONTRATO: Es fécil poner término al 18 SOLO CONTRATO: Es fécil poner término al
hacer cuando quiera contrato, lo puedo hacer cuando quiera contrato, lo puedo hacer cuando quiera contrato, lo puede hacer cuando quiera
N " SOLO CONTRATO: Le entregaron la SOLO CONTRATO: Le entregaron la SOLO CONTRATO: Le entregaron la
Le entregaron la informacion adecuada para ) L, . L, . . .
. L L informacién adecuada para comprender bien informacién adecuada para comprender bien informacién adecuada para comprender bien
15 |comprender bien las condiciones técnicas y 18 . 19 B 19 B
A L, o las condiciones técnicas y comerciales las condiciones técnicas y comerciales las condiciones técnicas y comerciales
comerciales cuando suscribi6 el servicio s L i - s .
cuando suscribié el servicio cuando suscribié el servicio cuando suscribié el servicio
SOLO CONTRATO: Las boletas tienen
19 |informacion detallada que explica el

consumo
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Los resultados de importancia a nivel de dimensiones, en cada uno de los servicios, es el
siguiente:

Grafico 12: Impacto de Dimensiones de Servicio en la Satisfaccidn Global.

Telefonia Mévil-Contrato 27% 12%

Telefonia Mévil-Prepago

Internet Mavil

Banda Ancha Mdvil

Internet Fija

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Calidad Producto MW Capacidad de Respuesta Confiabilidad H Empatia

Base: Total Entrevistados para cada Servicio.

En este mdédulo resumen, podemos observar que el impacto que tiene la Dimensién “Calidad del
Producto” en la satisfaccion, es alto en la mayoria de los servicios evaluados.

Teniendo un mayor impacto en los servicios de Internet, tanto mévil como fija, probablemente
porque estos servicios aun no llegan a un nivel dptimo de calidad en atributos basicos como
velocidad, constancia vy falta de interrupciones de servicio.

Destaca a su vez la importancia de la Dimensidon “Empatia” en la Telefonia Mdvil con Contrato,
aspecto que como se vera en el modulo de Telefonia Mdvil, hace referencia a aspectos mas bien
basicos o minimos esperables para este servicio.

Es importante hacer notar que el modelo de analisis no permite detectar facilmente los
denominados Factores Higiénicos, que corresponden a aquellos elementos que el usuario recibe
y por los que no muestra especial valoracidon (no representan un elemento determinante de la
satisfaccion), sin embargo, si se le quitaran, entonces tenderian a generar insatisfaccion. Ese
quizas el fendmeno de la telefonia movil con contrato, para la que los elementos de calidad
pesan relativamente poco. Podemos hipotetizar, por ahora, que estos elementos de calidad se
encuentran presente y son bien evaluados por ellos.
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Indice de Calidad de Servicio (ISC)

El Modelo de Satisfaccion de clientes presentado en el médulo anterior, permite conocer los
Impactos de las diferentes Dimensiones de Servicio en la Satisfaccion Global del usuario. En
otras palabras, conocer cudnto incide cada atributo y la dimensién a la que pertenece en la
satisfaccion global. El conjunto de atributos corresponden a “Percepciones” de los usuarios,
opiniones segun sea su experiencia de servicio. Con el conjunto de atributos podemos entonces
calcular un indicador de calidad, que serd un promedio de todos los atributos, ponderados por
la importancia que ellos tengan en la generacién de satisfaccion de los usuarios. Asi, un atributo
que “pesa” menos que otro, sea porque su peso es menor en la dimension a la que pertenece, o
bien porque pertenece a una dimensién que en su conjunto tiene poco peso, tendra una menor
participacidon en el indicador de calidad de servicio, que otro atributo que tenga una importancia
mayor sobre la satisfaccion.

Sin embargo, y con el objetivo de obtener un indice de Calidad de Servicio que mida en qué
proporcién el cliente siente que el servicio que le han prometido se cumple, se extendid el
modelo de satisfaccién, incluyendo la existencia de problemas, como una nueva dimensién,
directamente relacionada con la satisfaccién de los usuarios. Esta variable, objetiva, preguntada
de manera directa como (“éEn los ultimos 12 meses ha tenido algiin problema con su servicio de...?”), fue
considerada como fundamental en la definicion del Indicador de Calidad de Servicio de las
compaiiias.

Entonces, para determinar el ICS, realizamos lo siguiente:

A. Inclusion de la Tenencia de Problemas: En primer lugar, se incluye la existencia de
problemas en el modelo de calidad de servicio, a través de Ecuaciones Estructurales, esto
permite identificar el impacto de que un cliente tenga inconvenientes de servicio, en su
Satisfaccién. Entendiendo que esta situacion de servicio puede tener una incidencia
importante en la percepcion del cumplimiento de la oferta. De este modo, se tiene un nuevo
Modelo de Impacto en la Satisfaccion, como se muestra en la figura:

Figura 1: Impacto de Dimensiones de Servicio en la Satisfaccion — Incluyendo la Tasa de Problemas.

- S
Atributos oS Tenencia de
Calidad del Problemas

) ﬁ Producto

Atributos P —

Confiabilidad

Atributos .
—— % Satisfaccion
= Global

(_ Atributos ) P —
Capacidad de
Respuesta
(_ Atributos

N irbutes
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Lo que permitié identificar la proporcion de influencia de la tasa de problemas, en la
Satisfaccién Global con el Servicio.

B. Cumplimiento del Servicio Ofrecido: El Segundo paso fue la definicion de lo que
entenderemos por cumplimiento con Calidad de Servicio. Los aspectos de calidad de servicio
evaluados en el cuestionario con notas de 1 a 7 fueron re-escalados, de modo que:

a. Las evaluaciones que no lograban el nivel de Satisfaccion, es decir, aquellas notas de
1 a5, fueron consideradas un “No Cumplimiento de Calidad de Servicio”.

b. Si un usuario entrevistado evalué el aspecto de servicio con Nota 6 o 7, se considerd
un “Cumplimiento de Calidad de Servicio”.

C. Cdlculo de las dimensiones: Cada dimensidn fue calculada como el promedio ponderado de
los atributos que en ella participan, considerando los pesos de los atributos, segun el
modelo basico de satisfaccion. Dado que los atributos fueron transformados en valores 1
(cumplimiento) y 0 (no cumplimiento), el resultado de cada dimensidn, corresponde a un
valor entre Oy 1.

D. Calculo del indice de Calidad de Servicio (ICS): Finalmente se calculé un ICS como el
promedio ponderado de las cuatro dimensiones y la existencia de problemas. La
ponderacion aplicada en cada caso se detalla en la tabla siguiente:

21.2% 9.0% 15.4% 31.6% 22.8% 100%
33.8% 8.5% 13.8% 19.7% 24.3% 100%
39.6.0% 4.8% 10.3% 13.4% 31.8% 100%
41.0% 11.3% 23.4% 15.6% 8.7% 100%
36.9% 2.5% 21.6% 12.5% 26.4% 100%

NOTA: el ICS asi calculado tiene una correlacidn entre 57% y un 75% con la Satisfaccion global,
por tanto si bien son dos indicadores relativamente similares, no son idénticos.:

Correlacion Sat/ICS
Telefonia Mévil Contrato 63%
Telefonia Mévil Prepago 59%
Internet Movil 71%
Banda Ancha Moévil 75%
Internet Fija 57%
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Los resultados globales del Indice de Calidad de Servicio (ICS) son los siguientes:
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RESULTADOS POR SERVICIO

1. Telefonia Movil

En esta seccidon revisaremos los resultados obtenidos en el Estudio de Usuarios de Telefonia
Movil, para los diferentes mdédulos del cuestionario:

e Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas.
e Satisfaccidon con el Servicio.
e Problemas Recientes con el Servicio.

Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas

Para este estudio, ponderado por variables socio-demograficas, sin cuotas por compaiiia, el 41%
de los entrevistados fueron usuarios principales de un teléfono mdvil Movistar, seguido por
Entel con un 38% y un 21% de usuarios Claro.

Grafico 13: Proveedor de Telefonia Movil.

Movistar
41%

Base: Total Entrevistados — Estudio Telefonia Movil.

Del total de los entrevistados, un 64% declara usar un teléfono de Pre-Pago, siendo los usuarios
de la empresa Claro, aquellos con una mayor proporcién de clientes de este tipo en la base de
entrevistados, con un 76% de su base, como se indica en la Tabla 1.

Tablal: Tipo de Contrato.

Contrato Prepago TOTAL
Entel PCS 37% 63% 100%
Movistar 41% 59% 100%
Claro 24% 76% 100%
TOTAL 36% 64% 100%

Base: Total Entrevistados — Estudio Telefonia Movil.
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Un 9% de los entrevistados de Telefonia Movil son clientes de este afio, y un 52% de los mismos
tiene su actual servicio desde el afio 2008 a la fecha.

Grafico 14: Proveedor de Telefonia Mévil.
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Base: Total Entrevistados — Estudio Telefonia Movil.

En promedio, los entrevistados tienen una antigliedad de 4,3 afios, siendo Claro la empresa que
presenta la base de entrevistados con un servicio mas nuevo, con un promedio de antigliedad

de 3 afios.

Tabla2: Antigliedad con el actual servicio.

Entel Movistar Claro TOTAL
2010-2011 22% 22% 36% 25%
2005-2009 50% 49% 49% 49%
2000-2004 18% 18% 9% 16%
1995-1999 4% 4% 1% 4%
1990-1994 1% 0% 0% 1%
NS/NC 5% 7% 5% 5%
TOTAL 100% 100% 100% 100%
Prom. (Afios) 4,7 4,6 3,0 4,3

Base: Total Entrevistados — Estudio Telefonia Movil.
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Satisfaccion con el Servicio

La Satisfaccion con el servicio fue evaluada a través de una pregunta redactada de la misma

forma para los 4 servicios estudiados: “Quisiera pedirle que evalte su satisfaccion general con el servicio de
telefonia movil que le presta actualmente...[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 telefonia maévil
que tiene actualmente?”.

Considerando las Notas 6 y 7 como Satisfactorias y las notas de 1 a 4 como Insatisfactorias, el
servicio mejor evaluado de los 4 medidos fue Telefonia Moévil; en esta industria, Entel muestra
resultados significativamente mejores que su competencia relevante.

Grafico 15: Satisfaccidn Global Con Telefonia Mavil.
100%

W Satisfaccion (6+7) M Insatisfaccidn (1a 4)
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Base: Total Entrevistados — Estudio Telefonia Mavil.

Un contundente 80% de los entrevistados se muestra satisfecho por el servicio recibido por
Entel, y apenas un 5% se muestra insatisfecho. Por su parte las empresas Movistar y Claro
muestran resultados claramente menores en satisfaccidon de sus usuarios, superando el 10% de
clientes insatisfechos.

En general, los niveles de satisfaccidn e insatisfaccidn con el servicio de Telefonia Mévil son muy
similares si los vemos entre diferentes segmentos de variables socio-demograficas (Tabla 3),
solo destacan mayores niveles de satisfaccidon entre mujeres, entre personas de 40 o mas ainos y
en la Zona Norte.
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Tabla3: Satisfaccion con el Servicio por variables Socio-Demograficas.

o TOTAL GSE GENERO EDAD ZONA

c1/c2 c D/E HOMBRE | MUIJER 18-39 40y mas | NORTE | CENTRO SUR RM
Insatisfaccion (1a 4) | 10% 10% 9% 10% 10% 9% 11% 8% 8% 7% 8% 13%
Satisfaccion (6+7) 70% 70% 71% 69% 67% 72% 68% 72% 77% 70% 69% 68%

Base: Total Entrevistados — Estudio Telefonia Mavil.

La satisfaccion con el servicio es mayor entre los usuarios de Pre-Pago, con un 71% de
Satisfaccion versus el 67% exhibido por los clientes con Contrato, este es un resultado
interesante desde el punto de vista del impacto que genera la relacion mas continua entre las
companiias y los usuarios del servicio.

Grafico 16: Satisfaccion Global Con Telefonia Mavil — Por Tipo de Relacion.
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Base: Total Entrevistados — Estudio Telefonia Movil.

En adelante identificaremos cudles son los aspectos de servicio que pueden generar la
diferencia entre la satisfaccion de ambos tipos de usuarios.
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Los principales motivos para no evaluar el servicio con nota 7 del servicio se evalud a través de
la pregunta “Por qué le puso esa nota y no una nota mejor a su servicio de telefonia mévil?”, de respuesta

multiple.

Analizando las respuestas obtenidas se logran agrupar en 3 categorias, “Cobertura/Sefial”,
“Servicio/Atencion” y “Costos”. Siendo el primero de ellos el mas mencionado por los

entrevistados, refiriéndose a una “Mala sefal” y/o “Mala Cobertura”.

Grafico 17: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicio de Telefonia Movil.
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l 2%
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cosTos DeL servicio [ 18%

18%

Servicio muy caro
OTROS - 9% %

Base: No Evaltian con Nota 7 — Estudio Telefonia Mavil.

*Nota: Los porcentajes no sumaran un 100%, debido a que las personas pueden haber
mencionado mds de un motivo para no evaluar con nota 7.
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Los resultados por compaiiia revelan una debilidad de Claro en aspectos relacionados con
Cobertura y Sefal, con un 65% de motivos para no poner nota 7, porcentaje significativamente

mas alto que los demads proveedores.

Grafico 18: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicio de Telefonia Mévil — Por Compafiia.

70%

60%

49%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

o))

(]

Cobertura -Sefial

31%

36%

7%

Servicio

27%

B TOTAL

Movistar

B Entel

H Claro

Costos del
Servicio

Otros

Base: No Evalian con Nota 7 — Estudio Telefonia Mavil.

Si se observan lo motivos para no evaluar con nota 7 por variables socio-demograficas, se
destaca una mayor exigencia de mejor calidad de sefial y cobertura, por parte de Hombres,
Jévenes y de la Regidon Metropolitana.

Tablad: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicio de Telefonia Moévil —Por variables Socio-Demograficas.

Total GSE GENERO EDAD ZONA

% a/e | a D/E_ |HOMBRE| MUJER | 18-39 |40y mas| NORTE | CENTRO| SUR RM
Cobertura -Sefial 49% 49% 48% 49% 51% 46% 52% 44% 44% 47% 47% 52%
Servicio 31% | 34% | 36% | 27% | 30% | 32% | 29% | 33% | 32% | 33% | 29% | 31%
Costosdel Servicio | 18% | 20% | 14% | 19% | 18% | 19% | 19% | 16% | 17% | 20% | 19% | 16%
Otros 9% 11% 7% 10% 9% 10% 8% 1% | 11% 9% 9% 9%
Base: No Evaltan con Nota 7 — Estudio Telefonia Mévil.
A su vez, se requiere un mejor servicio en particular para segmentos socio-econémicos medios

altos y de mayor edad.
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Un indicio de las diferencias en la satisfaccion global entre quienes tienen un contrato y quienes
usan tarjetas de pre-pago, se encuentra en los motivos para no poner Nota 7. Aquellos que
tienen un contrato, mencionan mds motivos para no poner un 7 relacionados con el servicio,
entre los que destacan “Cobros poco Claros” y “Mala Calidad del Servicio”.

Tabla 5: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicio de Telefonia Mévil —Por Tipo de Relacion.

TOTAL Contrato | Pre pago
Cobertura / Sefal 49% 42% 53%
Servicio 31% 44% 23%
Costos del Servivio 18% 12% 22%
Otros 9% 9% 9%

Base: No Evalian con Nota 7 — Estudio Telefonia Mavil.

Todos los aspectos del servicio de Telefonia Mévil generan una mayoria de clientes satisfechos,
y de los 20 aspectos de servicio evaluados, existen 8 (destacados en rojo) que tienen un nivel de
satisfaccién inferior al promedio—de los cuales 6 son atributos relacionados con la atenciéon a
clientes: “Facilidad para cambiar de plan”, “Personal Soluciona Problemas en forma Real”,
“Rapidez y Agilidad en la Atencidn”, “Facilidad para Contactar Personal de Atencion (Oficinas y
Teléfono)”, y “Facilidad para poner término a contrato”.

Grafico 19: Satisfaccidon Caracteristicas del Servicio de Telefonia Mévil.

Servicio disponible en todas partes B |nsatisfaccion (1 a4)
Comunicacién sin ruidos, interferencias ni cortes B Satisfaccion (6+7)
Cumplimiento de Cobertura Prometida -9% 72%
Buenadisposicion y trato del personal
Facilidad para contactar al personal (en Oficina)

Facilidad para contactar al personal (por Teléfono) -17% 59%
LaRapidez y Agilidad de la atencion -15% 62%
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Rapidezen la entrega de SMS
Variedad de planes y ofertas
Facil cambiarse de plan o tarifa
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Cobros se ajustan al plany a las llamadas
Facil poner término al contrato
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%
Recarga el monto correctamente -7

Base: Total Entrevistados — Estudio Telefonia Mavil.
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El mayor nivel de Satisfaccidn de los usuarios Entel se refleja en la mayor parte de los aspectos
de servicio evaluados en el estudio. En particular, se destaca la diferencia que muestra a favor,
en cuanto a la “Facilidad para poner término al contrato”, “Comunicacién sin ruidos,
interferencias ni cortes” y “Cobros se ajustan al Plan”.

Grafico 20: Satisfaccion Caracteristicas del Servicio de Telefonia Mvil — Por Compafiias y Tipo de Relacidn.
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Base: Total Entrevistados — Estudio Telefonia Movil.

A su vez, los aspectos de servicio que menor diferencia exhiben entre los diferentes operadores,
son “Recarga Monto Correctamente”, “Variedad de Planes y Ofertas”, “Rapidez en la entrega de
SMS”, “Facil cambiarse de plan o tarifa” y “Facilidad para contactar al personal (en Oficina)”.

Si vemos los resultados por tipo de relacidén, en los atributos comunes no existen diferencias
significativas entre la satisfaccion de clientes con contrato y clientes pre-pago, lo que reforzaria
la hipdtesis de que la diferencia en la satisfaccion general esta determinada por la menor
satisfacciéon de los clientes con contrato en aspectos de servicio relativos a la relacién
contractual, en particular para la “Facilidad para poner término al contrato”. En este sentido,
s6lo destaca una diferencia en “Buenas Ofertas y Regalos” en el segmento Pre-Pago,
posiblemente relacionado con un mayor interés fidelizador de las companias hacia este
segmento.

Nota: Cabe sefalar que en la grafica por tipo de Relacidn, hay atributos que se miden especificamente para quien

tiene un Plan o Contrato, por ende no muestra resultados para clientes de Pre-Pago. A su vez, el atributo “Recarga
el Monto Correctamente”, sélo aplica en el caso de clientes de Pre-Pago.
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Los diferentes aspectos de servicio en su mayoria no muestran diferencias significativas en la
satisfaccidén percibida por hombres y mujeres, las diferencias mdas importantes se registran en
las evaluaciones de “Servicio Disponible en Todas Partes”, “Cobros se ajustan a plan y llamadas”
y “Le informaron adecuadamente cuando suscribié el servicio”, atributos mejor evaluados por

mujeres.

Grafico 21: Satisfaccion Caracteristicas del Servicio de Telefonia Mévil — Por Género y Edad.
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Base: Total Entrevistados — Estudio Telefonia Movil.

Por otra parte, las expectativas de servicio por edad, si muestran diferencias significativas,
destacando con claridad los menores niveles de satisfaccidon percibidos por los usuarios mas
jévenes. Lo anterior se refleja con particularidad en los atributos: “Servicio disponible en todas
partes”, “Facilidad para contactar al personal (en Oficina)”, “La Rapidez y Agilidad de la
atencién”, “El valor que paga es adecuado a la calidad”, “Facil poner término al contrato” y “Le
informaron adecuadamente cuando suscribid el servicio”.

El Unico atributo particularmente mejor evaluado por jovenes es “Rapidez en la entrega de
SMS”.
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Los resultados por Zona muestran usuarios de la RM mas criticos, en particular con atributos
relacionados con el servicio mismo (“Disponibilidad”, “Ruidos/Interferencias”, “Cobertura”) y la
atencion de reclamos y consultas (“Disposicidn y trato”, “Personal Capacitado”, “Facilidad de
contactar personal en oficinas”) y en cuanto al “Valor Pagado vs Calidad”.

Grafico 22: Satisfaccion Caracteristicas del Servicio de Telefonia Mévil — Por Zona y GSE.
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Base: Total Entrevistados — Estudio Telefonia Movil.

Por nivel socio-econdmico no se observan diferencias significativas relevantes.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 43



INVESTIGACION DE MERCADO

Impacto de las Dimensiones de Servicio en la Satisfaccion General

A continuacién revisaremos el impacto de las diferentes dimensiones de servicio en la
Satisfaccion Global con el Servicio.

Telefonia Mévil con Contrato
En este servicio, destacan las Dimensiones Empatia y Calidad del Producto, en particular la
primera dimensidn, al ser una Dimensién que se destaca particularmente en este servicio mas

bien relacional.

Tabla 6: Impacto de las Dimensiones en la Satisfaccion Global — Telefonia Mévil con Contrato.

Telefonia Mévil - CONTRATO DIMENSION PESO DIMENSION  PESO ATRIBUTO
Variedad de planes y ofertas 12%
Facil cambiarse de plan o tarifa 14%
El valor que paga es adecuado a la calidad 13%
Facil poner término al contrato Empatl'a 41% 17%
Le informaron adecuadamente cuando suscribié el servicio 15%
Boletas con informacién detallada de consumo 14%
Buenas ofertas y regalos que agregan valor 15%
Servicio disponible en todas partes Calidad 39%
Rapidez en la entrega de SMS 27% 26%
Comunicacion sin ruidos, interferencias ni cortes PrOdUCtO 35%
Buena disposicidn y trato del personal 20%
Cumplimiento de su publicidad 22%
Cobros se ajustan al plan y a las llamadas Confiabilidad 20% 17%
Personal estd bien capacitado para ayudar 24%
Cumplimiento de la cobertura prometida 17%
La Rapidez y Agilidad de la atencion . 25%
Facilidad para contactar al personal (por Teléfono) CapaCIdad de 12% 27%
Personal soluciona problemas en forma real Respuesta ° 24%
Facilidad para contactar al personal (en Oficina) 24%

Fuente: Andlisis de Ecuaciones Estructurales — Telefonia Mévil con Contrato.

En este contexto, se puede observar que la mayor parte de los atributos de servicio que definen
cada una de las Dimensiones, tienen en general valores similares. Esto indica la adecuada
eleccion de los atributos de evaluacién, de modo que cada aspecto de servicio impacta de modo
similar en su dimension.

Destacan en cuanto a la “Empatia”, la “Facilidad para poner término al Contrato”, aspecto
directamente relacionado con la libertad del usuario para poder elegir entre portadores. Y en el
caso de “Calidad del Producto”, destaca el impacto de la “Disponibilidad del servicio en todas
partes”.
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Jerarquia de Impactos sobre Satisfaccion de los usuarios, Telefonia Mévil Contrato:

La jerarquia de impactos sobre satisfaccidon corresponde a los atributos que afectan en mayor
magnitud la satisfaccion de los usuarios, sea positiva como también negativamente. Para ello, se
calcula para cada atributo un factor correspondiente a la multiplicacién del peso relativo al
interior de su dimensidn, por peso de la dimensidn a la que pertenece.

En Telefonia Mévil con Contrato, la jerarquia es la siguiente:

E Impactos
Level Dimensién/variable ~ Relativosal NET 6+7
5 Modelo

PRODUCTO : C3_1.- El servicio esta disponible en todas partes donde usted se encuentra
PRODUCTO : C3_2.- La Comunicacién es sin ruidos, interferencias ni cortes 9.6% 77.0%
EMPATIA : C4_17.- Es facil poner término al contrato, lo puedo hacer cuando quiera 7 7 7 7.2% 53.5%
7.4% | 743
EMPATIA : C3_14.- Tienen buenas ofertas y regalos que agregan valor al servicio 6.2% 54.0%
6.1% 69.9%
............................................................................................. = 8% o
:C4_19.- Las boletas tienen informacion detallada que explica el consumo 5.5% 71.7%
: C3_10.- El valor que paga por este servicio es adecuado a la calidad que le entrega 5.4% 70.6%
. :C3_9.- El personal esta bien capacitado 4.9% 70.2%
: C3_12.- Hay variedad de planes y ofertas que se ajustan a sus necesidades 4.7% 74.8%
: . : : 7 | 7 empres 7 7 : : 7 - 7 7 7 7 7 4.3% 64.8%
................................. 3 5% S
:C4_16.- Los cobros se ajustan al plan contratado y a las llamadas realizadas 3.5% 76.0%
ONFIAB. :C3_3.- El Cumplimiento de la cobertura prometida cuando contraté el servicio 3.4% 73.4%
RESPUESTA : C3_6.- La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o reclamo en forma telefénica 3.1% 60.4%
RESPUESTA : C3_7.- La Rapidez y agilidad de la atencién 2.9% 63.5%
RESPUESTA : C3_8.- El personal le soluciona los problemas en forma real 2.8% 62.7%
RESPUESTA : C3_5.- La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o reclamo en forma presencial? 2.8% 61.4%
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Telefonia Mévil Pre-Pago

En este servicio, claramente la importancia de la “Calidad del Producto” por sobre las demas
dimensiones para explicar la Satisfaccién de los Usuarios de Telefonia Mavil.

En este contexto, la “Disponibilidad” y “la Comunicacion sin Ruidos” son los atributos de mayor
impacto en la Dimension “Calidad del Producto”.

Tabla 7: Impacto de las Dimensiones en la Satisfaccion Global —Telefonia Mévil Pre-Pago.

Telefonia Mavil - PREPAGO DIMENSION PESO DIMENSION PESO ATRIBUTO
Rapidez en la entrega de SMS Calldad 21%
Comunicacion sin ruidos, interferencias ni cortes 45% 38%
Servicio disponible en todas partes Producto 41%
El valor que paga es adecuado a la calidad 23%
Variedad de planes y ofertas ’ [ 24%
Facil cambiarse de plan o tarifa Empatla 266 24%
Buenas ofertas y regalos que agregan valor 29%
Carga monto correctamente 8%
Cumplimiento de la cobertura prometida 21%
Buena disposicion y trato del personal Confiabilidad 18% 24%
Cumplimiento de su publicidad 23%
Personal esta bien capacitado para ayudar 24%
Personal soluciona problemas en forma real . 23%
La Rapidez y Agilidad de la atencién CapaCIdad de 11% 25%
Facilidad para contactar al personal (en Oficina) Respuesta 0 25%
Facilidad para contactar al personal (por Teléfono) 27%

Fuente: Analisis de Ecuaciones Estructurales — Telefonia Mdvil Pre-Pago.

Un 19% de la satisfaccidn global con el servicio, depende de la “Confiabilidad” que genera en el
usuario, entendida principalmente por un “Personal bien Capacitado” para atencién a clientes,
seguido por una “Buena Disposicidon”. Vale decir, la confiabilidad con el servicio se gana
principalmente en los puntos de contacto con el cliente y el personal de atencién.
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Jerarquia de Impactos sobre Satisfaccion de los usuarios, Telefonia Moévil Pre-Pago:

La jerarquia de impactos sobre satisfaccidon corresponde a los atributos que afectan en mayor
magnitud la satisfaccion de los usuarios, sea positiva como también negativamente. Para ello, se
calcula para cada atributo un factor correspondiente a la multiplicacién del peso relativo al
interior de su dimensidn, por peso de la dimensidn a la que pertenece.

En Telefonia Mévil Pre-Pago, la jerarquia es la siguiente:

: Impactos
Level Dimensién/variable ; Relativos al NET 6+7
; Modelo
PRODUCTO : C3_1.- El servicio esta disponible en todas partes donde usted se encuentra 18.3% 70.5%
PRODUCTO : C3_2.- La Comunicacién es sin ruidos, interferencias ni cortes 16.9% 75.7%
PRODUCTO : C3_11.- Existe rapidez en la entrega de mensajes de texto (SMS) 9.4% 77.6%
7.6% 59.6%
............................................................................................... 6 3% e
EMPATIA 6.1% 70.4%
EMPATIA 6.0% 71.6%
4.4% 69.1%
............................................. 3% o
Gl Sny buen tendech R 4.3% | 73.3%
: C3_3.- El Cumplimiento de la cobertura prometida cuando contraté el servicio 3.7% 70.8%
RESPUESTA : C3_6.- La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o reclamo en forma telefénica 3.0% 57.8%
RESPUESTA : C3_5.- La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o reclamo en forma presencial 2.8% 59.5%
RESPUESTA : C3_7.- La Rapidez y agilidad de la atencién 2.8% 61.1%
RESPUESTA : C3_8.- El personal le soluciona los problemas en formareal 2.5% 61.8%
CONFIAB. :C5_19.- Cuando compra una recarga el monto es cargado correctamente 1.5% 91.9%
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Problemas Recientes con el Servicio

Para identificar a los usuarios que han tenido algun problema con el servicio de telefonia movil,
se realizd la siguiente pregunta: “£En los dltimos 12 meses ha tenido algtn problema con su servicio de

telefonia movil?”
Del total de entrevistados, un 20% declara haber tenido un problema de servicio en los ultimos

12 meses.

Grafico 23: Problemas de Servicio en los ultimos 12 meses.

Entel PCS | Movistar Claro

Base: Total Entrevistados — Estudio Telefonia Movil.

Esta proporcién sube a un 29% en el caso de los usuarios de la compaiiia Claro, en correlaciéon
con sus menores evaluaciones en Satisfaccion General.

Los tipos de problemas que se tuvieron con el servicio se evaluaron con la pregunta: “¢Qué tipo de
problema tuvo?”

En linea con los motivos para no poner nota / al servicio, los principales problemas percibidos
durante el afio corresponden a Cobertura e Interferencias.
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Grafico 24: Problemas de Servicio en los ultimos 12 meses.
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Base: Tuvieron un Problema — Estudio Telefonia Movil. Grafico 25: Problemas de Servicio en los Ultimos 12 meses.
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Base: Tuvieron un Problema — Estudio Telefonia Movil.
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Tabla 8: Problemas de Servicio en los Gltimos 12 meses — Por Variables Socio-Demogréficas.

47% 51% 37% 50% 50% 44% 46% 48% 46% 45% 37% 52%
Problemas de sefial, interferencias, ruidos, cortes 42% 40% 41% 45% 43% 42% 41% 44% 40% 29% 29% 54%
Problemas con los cobros 18% 15% 21% 18% 15% 21% 17% 19% 19% 21% 18% 17%
Problemas con el aparato 17% 22% 16% 14% 16% 17% 19% 14% 10% 9% 16% 21%
La carga se agoto antes de lo esperado 11% 9% 9% 13% 11% 10% 11% 11% 5% 8% 9% 14%
Se activan servicios no contratados 7% 8% 6% 7% 7% 7% 6% 8% 3% 4% 2% 11%
Prob. con ofertas recibidas por SMS 7% 7% 6% 6% 7% 6% 7% 6% 4% 0% 7% 9%
Problemas con el servicio técnico 8% 6% 4% 6% 5% 6% 5% 2% 3% 8% 6%
Tarjeta no se cargé correctamente 5% 3% 4% 8% 8% 3% 5% 6% 3% 5% 8% 5%

Perdié minutos al terminar la vigencia de la tarjeta 4% 3% 4% 6% 6% 3% 6% 2% 2% 0% 3% 7%
Otros 15% 20% 15% 12% 13% 17% 15% 15% 14% 18% 19% 12%

Base: Tuvieron un Problema — Estudio Telefonia Movil.

Problemas de cobertura

A su vez, la tasa de problemas es mayor en la medida que los usuarios tienen un relacién de

Contrato con la compaiiia.

Grafico 26: Problemas de Servicio en los ultimos 12 meses.
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Base: Total Entrevistados — Estudio Telefonia Movil.

De los problemas mas recurrentes, los Problemas con Cobros son particularmente importantes

en los usuarios con un Plan o Contrato.
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Grafico 27: Problemas de Servicio en los ultimos 12 meses.
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El nivel de reclamos se preguntd de la forma: “Considerando el dltimo problema que Ud. Tuvo con su
servicio de Telefonia madvil éReclamé o pidié alguna solucion ya sea en una sucursal, en forma telefénica o por

Internet?”

De los encuestados que tuvieron problemas con el servicio de telefonia mévil, un 58% realizo un
reclamo formal por este problema.

Grafico 28: Reclamos de quienes tuvieron un problema.

Entel PCS | Movistar Claro

Base: Tuvieron un Problema — Estudio Telefonia Mévil.

Este porcentaje sube a un 62% para la empresa Movistar, donde sus clientes estdn mads
dispuestos a presentar un reclamo cuando sufren algun problema con su servicio.

De los entrevistados que reclamaron, un 80% lo realizo en la compafiia proveedora, un 18% en
la empresa donde compro el teléfono mdvil y con un porcentaje sustancialmente menor se
encuentra SUBTEL con solo un 1% y SERNAC con un 0,3%.

Grafico 29: Lugar de Reclamo

SUBTEL, Empresa
1% donde
0, .
SERNAC, Qtros, 4% C°:"8|3/"°’ Entel PCS | Movistar | Claro
0,3% T Paladh
Empresadonde compré 18% 20% 13%
Compaiiia Proveedora 76% 80% 84%
SERNAC 0,3% - 0,9%
SUBTEL 1% 1% 1%
Otros 7% 3% 3%

Base: Tuvieron un Problema y Reclamaron por éste — Estudio Telefonia Movil

La proporcidn que reclama en la compafiia proveedora aumenta en la empresa Claro con un
84%.
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Al examinar si los reclamos fueron resueltos, un 81% fue solucionado en SUBTEL, un 51% en
SERNAC, UN 48% en la empresa comercial y un 43% en la compaiia de telefonia maévil.

Grafico 30: Resolucidn de los problemas

En la empresa comercial En la compaiiia de telefonia

donde compre el plan movil
Base (55) (284)
53% 57%
No
mSi

Base: Tuvieron un Problema y Reclamaron por éste — Estudio Telefonia Mévil.

Al momento de presentar el reclamo un 41% de los entrevistados le entregaron un niumero de
reclamo.

Grafico 31: Entrega de nimero de reclamo.

Entel PCS Movistar Claro
Si 54% 40% 30%
No 46% 60% 70%

Base: Tuvieron un Problema y Reclamaron por éste — Estudio Telefonia Mdvil.

Esta proporcidon aumenta para los clientes de Entel PCS.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 53



ICCOM :

1]
INVESTIGACION DE MERCADO ©é o &

indice de Calidad de Servicio (ICS): Resultados Telefonia Mévil

Cabe recordar que el indice de Calidad de Servicio (ICS) se calcula con el objetivo de obtener un
Indicador que mida en qué proporcion el cliente siente que el servicio que le han prometido se
cumple.

Para ello se calculé el impacto de las dimensiones de servicio y los atributos en cada dimensién,
de modo que para Telefonia Mévil con Contrato se tiene los siguientes Ponderadores:

Telefonia Movil con Contrato

Figura: Impacto Dimensiones para el Calculo del ICS — Telefonia Mévil con Contrato.

Tenencia de
Calidad del Problemas
Producto

23%
Atributos

Confiabilidad

&= o isfaccié
Satisfaccion

Global

Empatia

9%

Atributos

Capacidad de
Respuesta

Donde destaca un 32% de impacto de la Dimension Empatia y un 23% de impacto de la Tenencia
de Problemas.
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El ICS muestra un destacado 83% de Calidad de Servicio de la compaiiia Entel, significativamente

mayor a sus competidores.

A su vez Movistar tiene un nivel de Calidad de Servicio significativamente mayor a Claro.

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

TOTAL

83%

Entel

70%

Movistar

Claro

W Telefonia Mévil Contrato

Si se analiza el ICS por variables socio-demograficas, se aprecia que no existen grandes
diferencias entre segmentos. Podemos con esto destacar que aun cuando los entrevistados
pueden tener distintos niveles de satisfaccion, cuando se calcula un indicador de calidad de
servicio, los usuarios tienden a coincidir en su evaluacion, diferenciandose basicamente por el
proveedor de telefonia.

GSE Género Edad Zona
TOTAL -
c1/c2 c3 D/E |Hombre| Mujer | 18-39 |40y mas| NORTE | CENTRO| SUR RM
|Te|efon|'a Moévil Contrato 74% 75% 72% 73% 72% 75% 72% 75% 74% 75% 77% 71%
Siendo la Zona Metropolitana la mas critica.
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Telefonia Mévil Pre-Pago

El impacto de las dimensiones utilizado para el calculo del ICS de Telefonia Mévil Pre-Pago es el
siguiente:

Figura: Impacto Dimensiones para el Calculo del ICS — Telefonia Mévil Prepago.

Atributos Tenenciade

Problemas

Calidad del
Producto

Atributos
24%

Atributos

Confiabilidad

Atribut 5 - r
w Satisfaccion

Global

Atributos
Empatia

Atributos

\ Atributos
\é Capacidad de
Respuesta

Donde destaca un 34% de impacto de la Dimensién calidad del producto y un 24% de impacto
de la Tenencia de Problemas.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 56



(1]

(] .

o@e o
INVESTIGACION DE MERCADO ©®¢ @ @

El ICS muestra a un lider Entel que reduce su ventaja, que aun sigue siendo significativa, con un

81%.

A su vez Movistar tiene un nivel de Calidad de Servicio significativamente mayor a Claro.

100%
90%
80% 75%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

TOTAL

81%

Entel

Movistar

75%

B Telefonia Mévil Prepago

Claro

Si se analiza el ICS por variables socio-demograficas, destaca una mayor calidad de servicio
percibido entre personas de nivel socio-econdmico medio y bajo, mujeres, mayores y de la zona

norte.
GSE Género Edad Zona
TOTAL -
Cc1/c2 C3 D/E Hombre | Mujer 18-39 |40y mas| NORTE | CENTRO| SUR RM
|Te|efon|’a Movil Prepago 75% 72% 75% 76% 74% 76% 73% 77% 81% 77% 76% 71%
Siendo la Zona Metropolitana la mas critica.
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Relacién Satisfaccion de Usuarios y el indicador ICS —
Telefonia Mdvil Contrato y Prepago
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2. Internet Movil

En esta seccidon revisaremos los resultados obtenidos en el Estudio de Usuarios de Internet
Movil, para los diferentes mdédulos del cuestionario:

e Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas.

e Satisfaccidon con el Servicio.
e Problemas Recientes con el Servicio.

Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas

Un 19% de los entrevistados en este estudio, declararon tener Internet Movil en su teléfono.

Grafico 32: Tenencia Internet Mévil y Proveedor del Servicio.

Entel PCS Movistar Claro

No, Si 22% 17% 19%
81% ................................................................................................

No 78% 83% 81%

Base: Total Entrevistados — Estudio Movil.

Este porcentaje es levemente mayor en el caso de los usuarios Entel, llegando a un 22%, y los
usuarios de Claro son los que tienen la menor proporcion Internet Mévil en su teléfono, con un

19%.
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El servicio de Internet Mévil es uno de los servicios mas jovenes de los 4 evaluados. Un 225
tiene su servicio desde este afio 2011 y un 60% de los usuarios tiene su actual servicio desde el
afo 2010 en adelante.

Grafico 33: Proveedor de Internet Movil.
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Base: Tienen Internet Mévil — Estudio Movil.

Los usuarios de Internet Mévil entrevistados, tienen una antigliedad promedio de 1,6 afios, al
ser un servicio joven, las diferencias por empresa no son mayores.

Tabla9: Antigliedad con el actual servicio.

Entel | Movistar | Claro TOTAL
2010-2011 62% 59% 61% 61%
2005-2009 31% 33% 34% 32%
2000-2004 3% 6% 2% 4%
1996-1999 0% 1% 0% 0%
NS/NC 4% 1% 3% 3%
TOTAL 100% 100% 100% 100%
Prom. (Afos) 1,6 1,9 1,4 1,6

Base: Tienen Internet Mévil — Estudio Mavil.
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Satisfaccion con el Servicio

La Satisfaccidon con el servicio de internet mévil fue evaluada a través de la pregunta: “Quisiera
pedirle que evalie su satisfaccion general con el servicio de internet movil que le presta
actualmente...[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 telefonia maovil que tiene actualmente?”.

En el caso de Internet Movil, las diferencias entre el mejor evaluado y el resto no son tan
contundentes como en el caso de Telefonia Mdvil.

Sin embargo, destaca la baja evaluacién de Claro, con practicamente 1 de cada 4 usuarios que lo
evalla con una nota insatisfactoria, siendo un resultado significativamente menor.

Grafico 34: Satisfaccidn Global Con Internet Movil.
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Base: Tienen Internet Mévil — Estudio Movil.

Un 74% de los entrevistados se muestra satisfecho por el servicio recibido por Entel, y un 8% se
muestra insatisfecho, resultados muy positivos, pero inferiores a la evaluacidn realizada por su
servicio de Telefonia Mdvil. Este resultado es muy similar al obtenido por Movistar.

En adelante identificaremos los aspectos de mejora para cada empresa.
Si observamos los resultados por Nivel Socio-Econdmico, existe un mayor nivel de satisfaccion
con el servicio por parte de los segmentos C1-C2, lo que puede estar directamente relacionado

con la mejor calidad de los equipos que disponen para navegar.

A su vez, otros segmentos con mayores niveles de satisfaccidn se encuentran en las Zonas Norte
y Sur, y Mayores de 40 aios.
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Tablal0: Satisfaccion con el Servicio por variables Socio-Demograficas.

% TOTAL GSE GENERO EDAD ZONA

c1/c2 a D/E HOMBRE | MUJER 18-39 | 40y mas| NORTE | CENTRO SUR RM
Insatisfaccion (1a4) | 13% 13% 12% 13% 16% 9% 13% 11% 7% 14% 9% 14%
Satisfaccion (6+7) 70% 75% 66% 69% 71% 70% 69% 75% 75% 62% 74% 71%

Base: Tienen Internet Movil — Estudio Movil.

Los principales motivos para no evaluar el servicio con nota 7 del servicio se evalué a través de
la pregunta “Por qué le puso esa nota y no una nota mejor a su servicio de internet moévil?”

Por lejos, el principal motivo de queja para el servicio de Internet Mévil y que impide que sea
evaluado con nota 7, es la Lentitud del Servicio, un 56% de los motivos para no poner un 7
encuentran dicha justificacion.

Grafico 35: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicio de Internet Mdvil.
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Mala Sefial

Mala Cobertura
Se queda pegado
SERVICIO

Muy caro
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Poca claridad en cobros | 1%

Lentitud en respuestas/requerimientos | 0%

NAVEGACION l 2%

OTRAS I 2%

Base: No Evaluan con Nota 7 — Estudio Internet Movil.

Y en términos generales, un 87% menciona algun aspecto de servicio relacionado con el
Funcionamiento/Disponibilidad con el servicio de Internet Movil.
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Los resultados por compaiiia no muestran diferencias estadisticamente significativas.

Grafico 36: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicio de Internet Movil — Por Compaiiia.
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Base: Tienen Internet Mavil - No Evaluan con Nota 7 — Estudio Movil.

Algo similar sucede con los resultados abiertos por variables socio-demograficas.

Tabla 11: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicio de Telefonia Mévil —Por variables Socio-Demograficas.

o AL GSE GENERO EDAD ZONA
c1/c2 c3 D/E |HOMBRE MUJER | 1839 40ymas | NORTE | CENTRO SUR RM
Disponibilidad 86% 86% 83% 88% 84% 89% 88% 78% 96% 80% 88% 86%
Navegacion 2% 5% 3% 0% 1% 4% 2% 3% 2% 0% 0% 3%
Servicio 12% 12% 12% 11% 14% 9% 8% 24% 4% 13% 12% 12%
Otras 2% 4% 2% 0% 2% 2% 2% 3% 0% 2% 2% 2%

Base: Tienen Internet Mdvil - No Evalian con Nota 7 — Estudio Movil.
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Todos los aspectos del servicio de Internet Mdvil generan una mayoria de clientes con
satisfaccion (Notas 6+7), sin embargo, a diferencia del caso de Telefonia Mdvil, existen 14 de los
20 aspectos de servicio evaluados, que son evaluados de peor forma que el servicio en general.
Lo anterior puede explicarse porque la evaluacién general esta positivamente afectada por la
evaluacién que los usuarios tienen de su servicio de Telefonia Mévil, sin embargo, al evaluar en
detalle el servicio de Internet Movil, se denotan las falencias del servicio.

Grafico 37: Satisfaccidn con las Caracteristicas del Servicio de Internet Moévil.

Servicio disponible en todas partes -14% 69%
Conexidn sin cortes
Velocidad no cambia
Cumplimiento de la Velocidad Prometida
Cumplimiento de Cobertura Prometida
Buenadisposicién y trato del personal
Facilidad para contactar al personal (en Oficina)
Facilidad para contactar al personal (por Teléfono) -9% 67% Hnsatisfaccion (1 a 4)
LaRapidez y Agilidad de la atencidn -12% 66% B Satisfaccion (6+7)
Solucionan problemas en forma rapida
Personal bien capacitado para ayudar
Variedad de planesy ofertas
Facil cambiarse de plan o tarifa
Valor que paga es adecuado a la calidad
Buenas ofertas y regalos que agregan valor
Cumplimiento de su publicidad -13% 68%

Cobros se ajustan al plan 9% 79%
Fécil poner término al contrato 10% 67%

-10% 71%

o,
Recarga el monto correctamente -4 87% %

Le informaron adecuadamente cuando suscribid el servicio

Base: Tienen Internet Movil — Estudio Movil.

De los servicios con menores niveles de satisfaccidn son los siguientes, existen 3 relacionados
con el funcionamiento mismo del servicio: “Conexién sin Cortes” (61%), “Velocidad no cambia”
(59%) y “Cumplimiento de la Velocidad Prometida” (61%). Y otros 2 tienen relacién con el
servicio agregado: “Facilidad para contactar al personal (en Oficina)” (65%) y “Buenas ofertas y
regalos que agregan valor” (60%)
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El menor nivel de Satisfaccidon de los usuarios Claro se refleja en la mayor parte de los aspectos
de servicio evaluados en el estudio.

Grafico 38: Satisfaccion Caracteristicas del Servicio de Internet Moévil — Por Compaiiias.
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Base: Tienen Internet Movil — Estudio Movil.

Entel ostenta mejores resultados en diferentes atributos relacionados con el servicio/atencién a
clientes, tales como: “Facilidad para contactar por teléfono”, “Rapidez y Agilidad en la
Atencion”, y “Cobros se ajustan al plan”.

Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Telecomunicaciones 65



(1]

°

o@e o
INVESTIGACION DE MERCADO @6 @ ®

En este servicio, los diferentes aspectos evaluados muestran diferencias significativas en la
satisfaccién percibida por hombres y mujeres, mostrando a los hombres como usuarios mas
exigentes y con evaluaciones consistentemente mas bajos.

Grafico 39: Satisfaccion Caracteristicas del Servicio de Internet Movil — Por Género y Edad.
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Base: Tienen Internet Mévil — Estudio Movil.

Por otra parte, las expectativas de servicio por edad, también muestran diferencias
significativas, destacando con claridad los menores niveles de satisfaccién percibidos por los
usuarios mas jévenes.

En este caso, los usuarios jovenes tienen expectativas de recibir un servicio de mayor calidad en
lo relacionado con el funcionamiento mismo del servicio: “Conexién sin cortes”, “Continuidad
de la Velocidad” y “Cumplimiento de la Cobertura y Velocidad Prometida”, asi también como de
Atencion a Clientes: “Solucion rapida de problemas” y “Facilidad para contactar al Personal en
oficinas”.
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Al igual que en el estudio de Telefonia Mdvil, los resultados por Zona muestran usuarios de la
RM mas criticos, en particular con atributos relacionados con el servicio mismo
(“Ruidos/Interferencias”, “Cobertura”); la atencion de Reclamos y Consultas (“Disposicion y
trato”, “Personal Capacitado”) y en cuanto al “Valor Pagado vs Calidad”. También desataca la
solicitud de la Zona Centro por Mejores Ofertas que agreguen valor al servicio.

Grafico 40: Satisfaccion Caracteristicas del Servicio de Internet Mévil — Por Zona y GSE.
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Base: Tienen Internet Movil — Estudio Movil.

Por nivel socio-econdmico se observa una leve mejor evaluacidn del servicio por parte de
grupos altos, lo que debe estar relacionado a una mejor calidad en los equipos utilizados para la
navegacion.
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Impacto de las diferentes Dimensiones de Servicio en la Satisfaccion General

A continuacidn revisaremos el impacto de las diferentes dimensiones de servicio en la
Satisfaccién Global con el Servicio. En este caso, dado que las bases son mds pequenas, se
decidioé analizar el impacto de los atributos que son comunes a los servicios de clientes con y sin
un plan o contrato, es decir, se analizd sélo considerando los atributos que son comunes a todos
los entrevistados con Internet Movil

Internet Movil

En este servicio, destacan las Dimensiones Calidad del Producto y Empatia reflejan el 78% del
impacto global en la Satisfaccidon Global con el Servicio.

Tabla 12: Impacto de las Dimensiones en la Satisfaccion Global — Internet Movil.

Internet Movil DIMENSION PESO DIMENSION  PESO ATRIBUTO
Servicio disponible en todas partes Calidad del 28%
Conexién sin cortes 58% 36%
Producto
Velocidad no cambia 36%
Cumplimiento de la Velocidad Prometida 25%
Cumplimiento de Cobertura Prometida 23%
Buena disposicién y trato del personal Confiabilidad 15% 14%
Personal bien capacitado para ayudar 17%
Cumplimiento de su publicidad 21%
Variedad de planes y ofertas 23%
Facil cambiarse de plan o tarifa , o 23%
Valor que paga es adecuado a la calidad Empatla 20% 25%
Buenas ofertas yregalos que agregan valor 29%
Facilidad para contactaral personal (en Oficina) 24%
Facilidad para contactaral personal (por Teléfono) CapaCidad de 7‘y 27%
La Rapidez y Agilidad de la atencién Respuesta ? 27%
Solucionan problemas en forma rapida 22%

Fuente: Andlisis de Ecuaciones Estructurales — Internet Movil.

En este contexto, el atributo de mayor impacto en la Dimensién Calidad del Producto, es “La
Velocidad no Cambia” y “Conexiodn sin cortes”.

Y el aspecto de mayor impacto en la confiabilidad es el “Cumplimiento de la Velocidad”
prometida, en bastante relacién con lo anterior.
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Jerarquia de Impactos sobre Satisfaccidon de los usuarios, Internet Mévil:

La jerarquia de impactos sobre satisfaccidon corresponde a los atributos que afectan en mayor
magnitud la satisfaccion de los usuarios, sea positiva como también negativamente. Para ello, se
calcula para cada atributo un factor correspondiente a la multiplicacién del peso relativo al
interior de su dimensidn, por peso de la dimensidn a la que pertenece.

En Internet Movil, la jerarquia es la siguiente:

: Impactos
Level Dimension/variable : Relativos al NET 6+7
: Modelo
PRODUCTO : G3_3.- La velocidad no cambia bruscamente 21.0% 58.8%
PRODUCTO : G3_2.- La Conexidn es sin cortes ni interrupciones 20.8% 60.5%
PRODUCTO : G3_1.- El servicio esta disponible en todas partes donde usted se encuentra 16.3% 69.2%
5.8% 60.0%
........................................................................................................ A8% prp
EMPATIA : G3_12.- Hay variedad de planes y ofertas claras que se ajustan a sus necesidades 4.6% 71.6%
EMPATIA : G3_13.- Es f4cil cambiarse de plan o tarifa 4.5% 67.7%
+G3_4.- | Cumpliiento de laveloc idad prom ida cuando contrat o L 37% | e
3.6% 65.8%
....................................................................... 3 2% p
:G3_11.- El personal esta bien capacitado y conoce bien los temas en los que tiene que ayudar 2.7% 73.2%
: G3_6.- La buena disposicién y buen trato del personal para atender 2.1% 73.9%
RESPUESTA : G3_8.- La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o reclamo en forma telefénica 1.9% 67.0%
RESPUESTA : G3_9.- La Rapidez y agilidad de la atencién 1.9% 66.3%
RESPUESTA : G3_7.- La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o reclamo en forma presencial 1.7% 64.7%
RESPUESTA : G3_10.- El personal le solucionan los problemas en forma rapida y eficiente 1.6% 67.0%
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Problemas Recientes con el Servicio

Para identificar a los usuarios que han tenido algun problema con el servicio de internet movil,

se realizd la siguiente pregunta: “En los ultimos 12 meses ha tenido algtn problema con su servicio de
telefonia movil?”

Del total de entrevistados, un 23% declara haber tenido un problema de servicio en los ultimos
12 meses.

Grafico 41: Problemas de Servicio en los ultimos 12 meses.

Entel PCS | Movistar Claro

Base: Tienen Internet Mévil — Estudio Movil.

Esta proporcidn sube a un 36% en el caso de los usuarios de la compafiia Claro, en correlacion
con sus menores evaluaciones en Satisfaccidon General.

Los tipos de problemas que se tuvieron con el servicio de internet mévil se evaluaron con la
pregunta: “cQué tipo de problema tuvo?”

En linea con los motivos para no poner nota 7 al servicio, los principales problemas percibidos
durante el afio corresponden a Cobertura, Interferencias y Velocidad.
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Grafico 42: Problemas de Servicio en los ultimos 12 meses.
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Base: Tienen Internet Mévil - Tuvieron un Problema — Estudio Movil.

De los problemas con mayor incidencia, “Problemas de Cobertura” es significativamente mayor

en el caso de la compaiiia Claro.

Grafico 43: Problemas de Servicio en los ultimos 12 meses.
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Mirando estos resultados por variables socio-demograficas, las mujeres mencionan con mayor
intensidad los “Problemas de Cobertura”.

Tabla 13:Problemas de Servicio en los Ultimos 12 meses — Por Variables Socio-Demograficas.
GSE GENERO EDAD ZONA
% TOTAL
c1/c2 c3 D/E HOMBRE . MUIJER 18-39 : 40ymas [ NORTE | CENTRO SUR RM
49% | 39% | 63% | 48% | 50% | 57% | 42% | 43% | 50%

49% 46% 52%
45% 44% 45% 47% 48% 41%
39% 46% 39% 35% 40% 38% 31%

16% 27% 2% 15% 17% 15% 19% 9% 7%
10% 4% 14% 0% 10% 3% 8%

Problemas de cobertura
Mala seiial, interferencias, corte
Problemas con la velocidad

44% 50% 57% | 46% 28% | 48%
62% 9% 5% 37% | 48%
0% 15% 19%

Problemas con el aparato
Problemas con los cobros 7% 5% 11% 6% 4%

La carga se agot6 antes de lo esperado 3% 9% 0% 0% 3% 4% 2% 6% 3% 0% 0% 4%
Otro 11% 6% 13% 13% 14% 6% 14% 2% 0% 25% 21% 7%

Base: Tienen Internet Mdvil - Tuvieron un Problema — Estudio Movil.
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El nivel de reclamos se pregunto de la forma: Considerando el dltimo problema que Ud. Tuvo con su
servicio de Internet movil iReclamé o pidié alguna solucion ya sea en una sucursal, en forma telefonica o por

Internet?

Donde un 51% de los entrevistados que tuvieron un problema efectuaron un reclamo.

Grafico 44: Reclamos de los que tuvieron un problema.

Entel PCS | Movistar Claro

R

Base: Tienen Internet Movil - Tuvieron un Problema — Estudio Movil.

Este porcentaje sube para la empresa Claro, donde un 58% de los entrevistados que tuvieron
algln problema realizaron un reclamo.

El principal lugar de reclamos es la empresa de telefonia con un 88%. En una segunda linea esta
la empresa donde se compro con un 9%, SERNAC con un 6% y SUBTEL con un 4%.

Grafico 45: Lugar de reclamo.

Empresa
SUBTEL, donde
4% compro,
SERNAC \ / 9% Entel PCS | Movistar Claro
6,0% T~

Empresadonde compré 14% 13,1% 0%
Compaiiia Proveedora 79% 87% 100%
SERNAC 15% 0% 0%
SUBTEL 4% 13% 0%

Base: Tienen Internet Movil - Tuvieron un Problema y reclamaron por éste.

Los clientes de Claro reclaman solo en la compaiiia proveedora, en cambio los clientes de las

otras empresas realizan sus reclamos también en otros lugares.
Se destaca el porcentaje de clientes de Movistar que realizan sus reclamos en SUBTEL y los

clientes de Entel que lo efectian en SERNAC.
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Quienes reclamaron en la empresa proveedora un 47% obtuvo una resolucién y en la empresa

comercial solo un 32%.

Grafico 46: Resolucion de reclamos

En la compaiia de telefonia

movil
Base (38)
53%
No
mSi

Base: Tienen Internet Mdvil - Tuvieron un Problema y reclamaron por éste— Estudio Mdvil.

A un 41% de los entrevistados que efectuaron el reclamo le entregaron un nimero de reclamo.

Grafico 47: Entrega numero de reclamo

Entel PCS | Movistar Claro
Si 65% 84% 40%
No 35% 16% 60%
Base: Tienen Internet Movil - Tuvieron un Problema y reclamaron por éste— Estudio Movil.
Este porcentaje es mayor para los clientes de Entel PCS y Movistar.
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indice de Calidad de Servicio: Resultados Internet Mévil

Cabe recordar que el indice de Calidad de Servicio (ICS) se calcula con el objetivo de obtener un
Indicador que mida en qué proporcidn el cliente siente que el servicio que le han prometido se
cumple.

Para ello se calculd el impacto de las dimensiones de servicio y los atributos en cada dimension,
de modo que para Internet Mdvil se tiene los siguientes Ponderadores:

Figura: Impacto Dimensiones para el Calculo del ICS — Internet Mdévil.
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Donde destaca un 40% de impacto de la Dimension Calidad del Producto y un 32% de impacto
de la Tenencia de Problemas.
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El ICS muestra una leve ventaja para Entel con un 74% sobre el 72% de Movistar.

A su vez, tanto Entel como Movistar tienen un nivel de Calidad de Servicio significativamente

mayor a Claro.
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Si se analiza el ICS por variables socio-demograficas, destaca una mayor calidad de servicio
percibido entre personas de nivel socio-econdmico alto, mayores, mujeres.

TOTAL GSE Género Edad | Zona
Cc1/c2 C3 D/E |Hombre| Mujer | 18-39 |40y masl NORTE | CENTRO| SUR RM
|Internet Movil 70% 72% 70% 67% 65% 75% 68% 74% | 71% 69% 72% 69%
En las Zonas no se aprecian diferencias significativas.
Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Telecomunicaciones 76




(1]

o0

o@e o
INVESTIGACION DE MERCADO @@ &

Relacién Satisfaccion de Usuarios y el indicador ICS — Internet Movil
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3. Banda Ancha Movil

En esta seccidn revisaremos los resultados obtenidos en el Estudio de Usuarios de Banda Ancha
Movil, el cual fue definido como “...que es un dispositivo tipo pendrive que lo conecta a Internet”, para los

diferentes modulos del cuestionario:

e Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas.
e Satisfaccidon con el Servicio.
e Problemas Recientes con el Servicio.

Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas

Un 11% de los entrevistados en este estudio, declararon tener Banda Ancha Movil.

Grafico 48: Tenencia Banda Ancha Mdvil y Proveedor del Servicio.

Entel PCS | Movistar Claro Otra

Proveedor 40% 44% 15% 1%

Base: Total Entrevistados — Estudio Movil

La mayor parte de la muestra se concentra en usuarios de Entel y Movistar, sumando entre
ambas un 84% de la participacion total.
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Un 33% de los entrevistados tiene el servicio desde este afio 2011 y un 76% de los mismos tiene
su actual servicio desde el afio 2008 a la fecha, siendo el perfil de usuarios con menor
antigliedad, de los 4 servicio evaluados.

Grafico 49: Antigliedad con el Servicio de Banda Ancha Movil.
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Base: Tienen Banda Ancha Movil — Estudio Mavil

Los usuarios de Banda Ancha Mdvil entrevistados, tienen una antigliedad promedio de 1,2 afios,
al ser un servicio muy nuevo, las diferencias en cuanto a antigliedad son minimas entre las
diferentes compaiiias proveedoras.

Tablal4: Antigliedad con el actual servicio.

Entel Movistar Claro TOTAL
2010-2011 79% 70% 86% 76%
2008-2009 15% 20% 9% 17%
2006-2007 1% 5% 5% 3%
2004-2005 2% 0% 0% 1%
2002-2003 0% 3% 1% 1%
2000-2001 1% 0% 0% 1%
NS/NC 2% 2% 0% 2%
TOTAL 100% 100% 100% 100%
Prom. (Afos) 1 1,3 1,1 1,2

Base: Tienen Banda Ancha Movil — Estudio Movil

Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Telecomunicaciones 79



INVESTIGACION DE MERCADO ©9

Satisfaccion con el Servicio

La Satisfaccidon con el servicio de banda ancha mdvil fue evaluada a través de la pregunta:
“Quisiera pedirle que evalue su satisfaccion general con el servicio de banda ancha movil que le presta
actualmente...[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 telefonia maovil que tiene actualmente?”.

El servicio de BAM también muestra a Entel con las mejores evaluaciones de la categoria, siendo
evaluaciones significativamente mejores que su competencia relevante (Movistar).

Grafico 50: Satisfaccion Global Con Banda Ancha Mdvil.
80%

W Satisfaccion (6+7) M Insatisfaccidn (1a 4)
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TOTAL Entel PCS Movistar Claro

Base: Tienen Banda Ancha Movil — Estudio Movil

A su vez, llama la atencidn el resultado de Claro, que tiene la misma cantidad de clientes
satisfechos como insatisfechos, siendo una evaluacién significativamente menor que sus
competidores.

Al ser este el servicio con mayor nivel de insatisfaccidn, de los 4 evaluados, analizaremos las
diferencias entre segmentos desde esta perspectiva. Por ejemplo, los GSE mas altos (C1-C2), son
aquellos con mayor nivel de insatisfaccion (31%), siendo el Unico resultado destacable al
segmentar por variables socio-demograficas.

Tablal5: Satisfaccion con el Servicio por variables Socio-Demograficas.

GSE GENERO EDAD ZONA
% TOTAL| C1/C2 c D/E_ |HOMBRE. MUJER | 18-39 40y mas| NORTE | CENTRO: SUR RM
Insatisfaccién (1a4) 22% | 31% 23% 15% 21% 22% 23% 19% 16% 23% 12% 31%
Satisfaccion (6+7) 53% | 46% 50% 59% 54% 52% 50% 56% 67% 60% 58% 36%

Base: Tienen Banda Ancha Moévil — Estudio Movil.
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Los principales motivos para no evaluar el servicio con nota 7 del servicio de banda ancha mévil

se evalud a través de la pregunta “Por qué le puso esa nota y no una nota mejor a su servicio de internet
movil?”

El menor nivel de satisfaccion con el servicio BAM se explica principalmente por el
funcionamiento bajo las expectativas, en cuanto a la “velocidad del Servicio” y “La Continuidad”
del mismo, siendo por lejos los motivos principales para no otorgar una nota 7 al servicio.

Grafico 51: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicio de Banda Ancha Movil.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

NEGATIVAS 94%
Lentitud del servicio

Se cae/No funciona

Mala cobertura

Se queda pegado

Problemas de acceso/conexion
No cumplen lo que prometen
Servicio muy caro

Mala sefial

Informacion poco clara
Pocaclaridad en los cobros
POSITIVAS

No ha tenido problemas

OTRA RAZON

Base: No Evalian con Nota 7 — Tienen Banda Ancha Movil — Estudio Movil.
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Los resultados por compaiiia no muestran resultados significativamente diferentes.

Grafico 52: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicio de Banda Ancha Movil — Por Compaiiia.
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Mala cobertura

Se quedapegado
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B TOTAL
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Base: No Evaltan con Nota 7 — Tienen Banda Ancha Movil — Estudio Mdvil.

Si se observan lo motivos para no evaluar con nota 7 por variables socio-demograficas, se
destaca una mayor exigencia de “Velocidad” del servicio por parte de las mujeres.

Grafico 53: Motivos para no evaluar con Nota 7 su Banda Ancha Movil — Por Variables Socio-Demogrificas.
EDAD ZONA

GSE GENERO
% T c1/c2 c3 D/E |[HOMBRE MUJER | 18-39 40y mas| NORTE CENTRO; SUR RM
Lentitud del Servicio 47% | 46% 39% 53% 41% 54% 46% 49% 44% 50% 46% 47%
Se cae / No funciona 34% | 34% 48% 25% 36% 33% 38% 29% 30% 31% 32% 40%
Mala cobertura 13% | 18% 13% 8% 7% 19% 15% 9% 7% 6% 9% 21%
9% 3% 11% 16% 4% 0%

7% 1% 9% 9% 4% 10%
4% 9% 4% 9% 5% 8% 0% 6% 17% 4%

8% 7% 5% 7% 5% 9% 0% 14% 5%
Servicio muy caro 4% 3% 4% 4% 6% 1% 3% 5% 3% 4% 3% 4%
2% 4% 2% 2% 2% 3% 2% 4% 1% 6% 0% 2%
1% 4% 2% 5% 7% 1% 2%

Se queda pegado
Problemas de Aceso/conexiéon | 7% 6%
No cumplen lo que prometen 6% 6% 4%

Mala sefial
Otras 4% 2% 7% 2% 5%

Base: No Evaltan con Nota 7 — Estudio Banda Ancha Movil
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En el caso de Banda Ancha Mdévil, no todos los aspectos del servicio de Telefonia Mdvil generan
una mayoria de clientes con satisfaccion (Notas 6+7), existen 3 atributos que no llegan al 50% de
Satisfaccién: “Facilidad para cambiar de plan”, “Buenas Ofertas y Regalos” y “Facilidad para
poner término al contrato”.

Y de los 20 aspectos de servicio evaluados, existen 6 que tienen un nivel de insatisfaccion
iguales o superiores al 25%, donde 1 de cada 4 personas de plano esta insatisfecha con el
servicio: “Conexion sin cortes”, “Velocidad no cambia”, Cumplimiento de la velocidad y la
cobertura prometida”, “Buenas ofertas”, “Cumplimiento de la publicidad” y “Es facil poner
término al contrato”. Siendo éstas las que explicarian mayormente la insatisfaccion general con
el servicio.

Grafico 54: Satisfaccion Caracteristicas del Servicio de Banda Ancha Mavil.

Servicio disponible en todas partes -22% 61% 9%
Conexidn sin cortes -25% 53%
Velocidad no cambia -30% 50%
Cumplimiento de la Velocidad Prometida
Cumplimiento de Cobertura Prometida
Buenadisposicion y trato del personal -9% 66%
Facilidad para contactar al personal (en Oficina)
Facilidad para contactar al personal (por Teléfono)
LaRapidez y Agilidad de la atencién
Solucionan problemas en forma rapida
Personal bien capacitado para ayudar -10% 62%
Variedad de planesy ofertas
Facil cambiarse de plan o tarifa -13% 44%
Valor que paga es adecuado a la calidad B |nsatisfaccion (1 a 4)
Buenas ofertas y regalos que agregan valor B Satisfaccion (6+7)
Cumplimiento de su publicidad
Cobros se ajustan al plan
Es facil poner término al contrato
Le informaron adecuadamente cuando suscribié el servicio

Recargael monto correctamente - 92%

Base: Tienen Banda Ancha Moévil — Estudio Movil.
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El mayor nivel de Satisfaccion de los usuarios Entel se refleja en la mayor parte de los aspectos
de servicio evaluados en el estudio.

Grafico 55: Satisfaccion Caracteristicas del Servicio de Banda Ancha Mdvil — Por Compaiiias.
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La Rapidez y Agilidad de la atencion
Solucionan problemas en forma rapida

Personal bien capacitado para ayudar
Variedad de planes y ofertas

Facil cambiarse de plan o tarifa

o\

Valor que paga es adecuado a la calidad

Buenas ofertas y regalos que agregan valor

/‘\A

Cumplimiento de su publicidad

Cobros se ajustanal plan

>
>
~

Es facil poner término al contrato <

Le informaron adecuadamente cuando suscribié el servicio

Recarga el monto correctamente \"

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
—e—Entel Movistar —e— Claro

Base: Tienen Banda Ancha Mavil — Estudio Movil.

A su vez, el Unico aspecto de servicio que no muestra diferencias entre los diferentes
operadores, es “Recarga Monto Correctamente”.
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En términos generales, los atributos exhiben mayores niveles de satisfaccion entre mujeres,
destacando mejores evaluaciones en cuanto a la Atencién a Clientes: “Facilidad para encontrar
personal por teléfono”, “Rapidez y Agilidad en la Atencién”, “Personal soluciona problemas”,
“Personal bien capacitado” y “Cumplimiento de su publicidad”.

Grafico 56: Satisfaccion Caracteristicas del Servicio de Banda Ancha Mdvil — Por Género y Edad.
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Base: Tienen Banda Ancha Mévil — Estudio Movil.

Por otra parte, las expectativas de servicio por edad, muestran diferencias menores, con niveles
de satisfaccidn levemente mejores entre usuarios mayores.
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Los resultados por Zona muestran usuarios de la RM significativamente mas criticos, en
practicamente todos los atributos analizados.

Grafico 57: Satisfaccion Caracteristicas del Servicio de Internet Mévil — Por Zona y GSE.
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Base: Tienen Banda Ancha Mévil — Estudio Movil.

Por nivel socio-econdmico, esta vez si se observan diferencias significativas, con evaluaciones
claramente menores de los segmentos medios altos, en especial con variables relacionadas con
el funcionamiento técnico del servicio.
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Impacto de las diferentes Dimensiones de Servicio en la Satisfaccion General

A continuacién revisaremos el impacto de las diferentes dimensiones de servicio en la
Satisfaccion Global con el Servicio. En este caso, al igual que en Internet Mévil, dado que las
bases son mads pequefias, se decidid analizar el impacto de los atributos que son comunes a los
servicios de clientes con y sin un plan o contrato, es decir, se analizé sélo considerando los
atributos que son comunes a todos los entrevistados con Banda Ancha Moévil.

Banda Ancha Movil

En este servicio, destacan las Dimensiones Calidad del Producto y Confiabilidad reflejan el 91%
del impacto global en la Satisfaccion Global con el Servicio.

Tabla 16: Impacto de las Dimensiones en la Satisfaccion Global — Banda Ancha Mdvil.

Banda Ancha Moévil DIMENSION PESO DIMENSION  PESO ATRIBUTO
Servicio disponible en todas partes . 31%
Calidad del
Conexion sin cortes 45% 35%
. _ Producto
Velocidad no cambia 34%
Cumplimiento de la Velocidad Prometida 24%
Cumplimiento de Cobertura Prometida 25%
Buena disposicion y trato del personal Confiabilidad 26% 15%
Personal bien capacitado para ayudar 15%
Cumplimiento de su publicidad 21%
Variedad de planesy ofertas 21%
Facil cambiarse de plan o tarifa , 23%
, Empatia 17%
Valor que paga es adecuado a la calidad 27%
Buenas ofertas y regalos que agregan valor 29%
Facilidad para contactar al personal (en Oficina) 25%
Facilidad para contactar al personal (por Teléfono) Ca pacidad de 12% 26%
()
La Rapidez y Agilidad de la atencién Respuesta 25%
Solucionan problemas en forma rapida 24%

Fuente: Andlisis de Ecuaciones Estructurales — Banda Ancha Mdvil.

La Calidad del producto entendida desde el punto de vita de la “Conexidn sin cortes” — “Con
Velocidad que no cambie” y “Disponible en Todas Partes”.

A su vez, la Confiabilidad depende principalmente del “Cumplimiento de lo Prometido” en
cuanto a Velocidad y Cobertura.
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Jerarquia de Impactos sobre Satisfaccidon de los usuarios, Banda Ancha Moévil:

La jerarquia de impactos sobre satisfaccidon corresponde a los atributos que afectan en mayor
magnitud la satisfaccion de los usuarios, sea positiva como también negativamente. Para ello, se
calcula para cada atributo un factor correspondiente a la multiplicacién del peso relativo al
interior de su dimensidn, por peso de la dimensidn a la que pertenece.

En Banda Ancha Mdvil, la jerarquia es la siguiente:

: Impactos
Level Dimensién/variable : Relativos al NET 6+7
: Modelo
PRODUCTO : K3_2.- La Conexién es sin cortes ni interrupciones 15.7% 53.3%
PRODUCTO : K3_3.- La velocidad no cambia bruscamente 15.4% 50.3%
PRODUCTO : K3_1.- El servicio esta disponible en todas partes donde usted se encuentra 13.8% 61.2%
6.3% 54.3%
6.2% 52.0%
:K3_16.- El cumplimiento de lo que la empresa ofrece en su publicidad 5.5% 50.8%
EMPATIA : K3_15.- Tienen buenas ofertas y regalos que agregan valor al servicio 5.0% 41.8%
4.6% 57.6%
3.9% 44.3%
3.9% 65.6%
. :K3_11.- El personal esta bien capacitado y conoce bien los temas en los que tiene que ayudar 3.8% 62.1%
EMPATIA : K3_12.- Hay variedad de planes y ofertas claras que se ajustan a sus necesidades 3.6% 59.5%
RESPUESTA : k3_9.- La Rapidez y agilidad de la atencién 3.2% 57.9%
RESPUESTA : K3_8.- La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o reclamo en forma telefénica 3.2% 52.5%
RESPUESTA : K3_7.- La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o reclamo en forma presencial 3.0% 56.0%
RESPUESTA : K3_10.- El personal le solucionan los problemas en forma rapida y eficiente 3.0% 55.9%
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Problemas Recientes con el Servicio

Para identificar a los usuarios que han tenido algun problema con el servicio de banda ancha
movil, se realizd la siguiente pregunta: “£n los dltimos 12 meses ha tenido algin problema con su servicio
de banda ancha mdvil?”

Del total de entrevistados, un 31% declara haber tenido un problema de servicio en los ultimos
12 meses.

Grafico 58: Problemas de Servicio en los ultimos 12 meses.

Entel PCS | Movistar Claro

Si 23% 31% 55%

No 7% 69% 45%

Base: Tienen Banda Ancha Mévil — Estudio Movil.

Esta proporcién sube a un 29% en el caso de los usuarios de la compafia Claro, en correlacién
con sus menores evaluaciones en Satisfaccidon General.

Para determinar los tipos de problemas que surgen se preguntd: ¢Qué tipo de problema tuvo?

En linea con los motivos para no poner nota / al servicio, los principales problemas percibidos
durante el afio corresponden a Cobertura e Interferencias.
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Grafico 59: Problemas de Servicio en los ultimos 12 meses.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Mala de sefial 60%

Mala de cobertura 60%
Problemas de velocidad

Problemas con el aparato

Problemas con los cobros / facturas
Problemas con la asistencia técnica

La carga se agot6 antes de lo esperado

Perdié minutos al fin de la vigencia de la tarjeta

Otro

Base: Tienen un problema - Tienen Banda Ancha Moévil — Estudio Mdvil.
El nivel de reclamos se preguntd de la forma: Considerando el ultimo problema que Ud. Tuvo con su

servicio de banda ancha mdavil Reclamé o pidié alguna solucion ya sea en una sucursal, en forma telefénica o por
Internet?

De los entrevistados, un 69% de los que tuvieron problemas con su banda ancha movil
efectuaron un reclamo.

Grafico 60: Reclamos por problemas

Entel PCS | Movistar Claro

Base: Tienen un problema - Tienen Banda Ancha Mévil — Estudio Moévil

Aumenta esta proporcién en clientes de Entel PCS y Claro.
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Respecto al lugar del reclamo, continlda siendo el principal la compafiia proveedora del servicio
con un 89%, lo sigue de lejos la empresa donde se comprd con un 9%, SUBTEL con un 3% y

finalmente SERNAC con un 0,4%.

Grafico 61: Lugar de reclamo

Empresa
SUBTEL, donde’
3% compro,
SERNAC, \Otms: 2% 9% Entel PCS | Movistar | Claro
0,4%

Empresa donde compré 8% 21% 0%
Compaiiia Proveedora 90% 74% 100%
SERNAC 1% 0% 0%
SUBTEL 0% 0% 9%
Otros 0% 6% 0%

Base: Tienen un problema y reclama por éste - Tienen Banda Ancha Mavil — Estudio Movil

La proporcién de reclamos en la compafia proveedora aumenta en clientes de Claro.
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En la empresa donde contratd el plan, un 67% obtuvo una resolucién y en la compaiiia de banda

ancha moévil un 47%.

Grafico 62: Resolucién de problemas

En la compaiia de
banda ancha

movil
Base (44)
53%
No
m Si

Base: Tienen un problema y reclama por éste - Tienen Banda Ancha Mdvil — Estudio Movil.

A un 47% de las personas que reclamaron le entregaron un nimero de reclamo.

Grafico 63: Entrega de nimero de reclamo

No
sabe, 2%

Entel PCS | Movistar Claro

-

Base: Tienen un problema y reclama por éste - Tienen Banda Ancha Mdvil — Estudio Movil —58.

La proporcién aumenta en clientes de Entel PCS.
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indice de Calidad de Servicio: Resultados Banda Ancha Mévil

Cabe recordar que el indice de Calidad de Servicio (ICS) se calcula con el objetivo de obtener un
Indicador que mida en qué proporcidn el cliente siente que el servicio que le han prometido se
cumple.

Para ello se calculd el impacto de las dimensiones de servicio y los atributos en cada dimension,
de modo que para Banda Ancha Moévil se tiene los siguientes Ponderadores:

Figura: Impacto Dimensiones para el Calculo del ICS — Internet Mdévil.

Atributos —
Calidad del

@ Producto

Atributos

Tenencia de

Problemas

9%

Confiabilidad

Satisfaccion

Global

Atributos = 16%

Empatia

Atributos S
Capacidad de

11%

Respuesta

(  Atributos

Donde destaca un 41% de impacto de la Dimensién Calidad del Producto y un 23% de impacto
de Confiabilidad.
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El ICS muestra una significativa ventaja para Entel con un 69% sobre el 57% de Movistar y un
33% de Claro.

A su vez, tanto Entel como Movistar tienen un nivel de Calidad de Servicio significativamente
mayor a Claro.

100%
90% B Banda Ancha Movil

80%

69%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
TOTAL Entel Movistar Claro

La base no permite analizar aperturas por Variables Sociodemograficas.
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Relacién Satisfaccion de Usuarios y el indicador ICS — Banda Ancha Movil
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4. Internet Fija

En esta seccion revisaremos los resultados obtenidos en el Estudio de Usuarios de Internet Fija,

para los diferentes mddulos del cuestionario:
e Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas.

e Satisfaccidon con el Servicio.
e Problemas Recientes con el Servicio.

Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas

Este estudio fue ponderado por la cantidad de conexiones por compaiiia, por ende los
resultados reflejan la participacion de las mismas en base a la informacién usada para su
ponderacion. En este escenario, un 43% de la muestra corresponde a usuarios VTR y un 39% son
usuarios de Movistar, acumulando el 82% del total de la muestra.

Grafico 64: Proveedor del Servicio y Tipo de Contrato

Telsur/Telcoy Otra, 3%
6%\

Movistar,

TOTAL

Movistar

Claro

Telsur/
Telcoy

Otras

39%

Paquete

VTR, 43%

Servicio
unico

90

10

89

11

93

90

10

79

21

88

12

Base: Total Entrevistados — Estudio Internet Fija

Del total de los entrevistados, un 90% declara tener el servicio de Internet Fija asociado a un
pack con otros servicios., siendo un resultado particularmente comun entre usuarios VTR, con

un 93%.
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Este es el servicio con clientes de mayor antigliedad, con sdlo un 8% de clientes que contrataron
este afio 2011 el servicio y un 52% de los mismos tiene su actual servicio desde el aifio 2008 a la

fecha.

Grafico 65: Antigiiedad con el Servicio de Internet Fija.

25%

20%
17%
15%
15% 0
13%
12%

10% 9% 8%
7%

5% 4% 49 4%
2% 3%

3%

0%
19990 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
menos

Base: Total Entrevistados — Estudio Internet Fija.

Los usuarios de Internet Fija entrevistados, tienen una antigliedad promedio de 4,3 anos, siendo
Claro, la empresa que presenta la base de entrevistados con un servicio mds nuevo, con un
promedio de antigliedad de 1,3 afios, y VTR tiene los clientes mas antiguos, con 5,1 afios en

promedio.

Tabla 17: Antigliedad con el actual servicio.

Base: Total Entrevistados — Estudio Internet Fija.
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Existe un 38% de los entrevistados que desconoce la velocidad de su conexidn, del resto, la
velocidad mds mencionada es de 2 a 4 MB.

Grafico 66: Velocidad Internet Fija.

Menor o igual a
MB, 10%

Base: Total Entrevistados — Estudio Internet Fija.

Tabla 18: Velocidad Internet Fija-Por Proveedor.

Menor oigual a1l MB 14% 5% 9% 17% 16%
De 2a4 MB 38% 20% 36% 31% 13%
De 5a 10 MB 10% 19% 9% 11% 5%
Mas de 10 MB 3% 16% 8% 3% 12%
NS/NC 35% 40% 38% 38% 54%

Base: Total Entrevistados — Estudio Internet Fija.
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Satisfaccion con el Servicio

La satisfaccion con el servicio de internet fija se pregunto de la forma: Quisiera pedirle que evaltie su
satisfaccion general con el servicio de internet fija que le presta actualmente... NOMBRAR PROVEEDOR DE Bi1.
Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, éQué tan
satisfecho estd Ud. en general con el servicio de Internet fija que tiene actualmente en su hogar?

El servicio de Internet Fija muestra niveles moderados de satisfaccidn, con un 56% de clientes
satisfechos y 14% de clientes insatisfechos.

En este contexto, VTR y Telsur/Telcoy muestran los mejores resultados, con un 64% y 63% de
satisfaccion respectivamente.

Grafico 67: Satisfaccion Global Con Internet Fija.
90%

W Satisfaccion (6+7) M Insatisfaccidn (1a 4)

70%

50%

30%

10%

-10%

-30%

Base: Total Entrevistados — Estudio Internet Fija.
Los demds proveedores tienen resultados relativamente similares.

Lo mayores niveles de satisfaccidn con el servicio de Internet Fija, se encuentran entre la Zona
Sur, Mujeres y personas de Mds de 65 afios.

Tabla19: Satisfaccion con el Servicio por variables Socio-Demograficas.

% TOTAL GSE ZONA SEXO EDAD
Cl1|[C2)|C3| D | NORTE CENTRO | SUR | RM | HOMBRE | MUJER | 18a25 | 26a35 | 36a45 | 46a55 | 56a65 | Masde 65
ion (1a4) 14% [16%14% | 12%:17% 14% 12% 16% | 15% 18% 12% 16% 14% 13% 14% 15% 12%
Satisfaccion (6+7) 56% |54% {59% | 56% i 53% 55% 57% 61% | 55% 51% 59% 52% 58% 56% 57% 60% 62%

Base: Total Entrevistados — Estudio Internet Fija.
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La satisfaccion segun la velocidad prometida en el Plan no es la misma si lo observamos por
Nivel Socio-econdmico:

Grafico 68: Satisfaccion Global Con Internet Fija.
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Base: Total Entrevistados — Estudio Internet Fija.

Si bien existe un incremento en la satisfaccion, en la medida que la velocidad de conexion
contratada es mayor, esto se revierte en quienes tienen mas de 10 megas, que es el maximo
considerado en el estudio. Este fendmeno se aprecia en todos los grupos excepto el ABC1. Una
posible explicacidon es que quienes contratan conexiones de mayor velocidad, tienen mayores
expectativas sobre el funcionamiento del servicio. Si bien las expectativas se cumplen en los
sectores altos, no pasa lo mismo en otros sectores. Pensamos que la plataforma tecnoldgica de
los proveedores, en sectores altos y a calidad del equipamiento y redes en los mismos hogares
en estos sectores, permiten obtener un servicio acorde a la velocidad contratada. Sin embargo,
en otros sectores, quizads con equipamientos de menor calidad, tanto por los proveedores como
en los mismos hogares, hacen caer la satisfaccién en los niveles de velocidad maxima.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 100



INVESTIGACION DE MERCADO ©9

Las motivaciones para no tener una mejor evaluacion de la satisfaccion se evalué con la
pregunta: é¢Por qué le puso esa nota y no una nota mejor a su servicio de Internet Fija?

Los principales motivos para no evaluar el servicio con nota 7 el servicio de Internet Fija se
concentran principalmente en el funcionamiento de la red (71%) y en particular con la Velocidad
(27%) y la Continuidad (26%).

Grafico 69: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicio de Internet Fija.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%  80%

DISPONIBILIDAD 71%
Es lento / Més velocidad
No funciona/ Se cae
Problemas de conexién
Se corta el servicio
No hay sefial
No cumplen conla velocidad
SERVICIO
Ha tenido problemas
Mal servicio
Pocaclaridad en los cobros
Lentitud en resolucién de problemas
Cobros indebidos
Problemas con servicio técnico
No cumplen con lo que ofrecen
No solucionan problemas
Mala atencion
COSTOS
Servicio Caro
Altos Costos
OTROS
Se puede mejorar

Base: No Evaltlian con Nota 7 — Estudio Internet Fija.

Un 19% de las personas indica como motivos para no dar una nota 7 al servicio de internet fija,
motivos relacionados con el servicio y la atencién de las compafiias proveedoras.
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Los resultados por compaiiia no muestran diferencias estadisticamente significativas.

Grafico 70: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicio de Internet Fija — Por Compaiiia.
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Base: No Evaltdan con Nota 7 — Estudio Internet Fija.

Asimismo, los motivos para no evaluar con nota 7 son bastante similares si los resultados se

abren por variables socio-demograficas.

Tabla 20: Motivos para no evaluar con Nota 7 su Internet Fija — Por Variables Socio-Demograficas.

Di ibilidad 71% | 71% | 73% { 72% | 65% | 69% 72% |73%{71%| 71% 72% 78% | 71% | 73% | 67% | 61% 60% 71% 70% | 73% i 75% | 75%
Servicio 19% | 20% | 18% | 19% | 21% | 23% 19% |16%19%| 20% 19% 16% | 22% | 19% | 21% | 22% 15% 22% 17% | 20% | 15% | 14%
Costos 5% | 4% | 5% | 5% | 9% 2% 6% 5% | 6% 6% 5% 4% 4% 5% 6% 5% 10% 5% 5% | 3% 5% 3%
Otras 2% | 2% | 2% | 1% | 5% 1% 1% 2% | 3% 2% 2% 1% 2% 2% 4% 2% 3% 3% 2% | 2% 1% | 3%
Base: No Evaltlian con Nota 7 — Estudio Internet Fija.
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Existen 2 de los 20 atributos evaluados, que tienen un 25% o mds de usuarios insatisfechos,
“Facilidad para contactar personal por teléfono” (25%) y “Buenas Ofertas y Regalos” (42%),
destacados en rojo en la grafica.

Resultados que pueden estar influenciados por la menor relevancia que los operadores pueden
otorgar a la disposicion de personal de atencion y a la generacidn de ofertas de valor en relacién
al servicio de internet fija.

Grafico 71: Satisfaccion Caracteristicas del Servicio de Internet Fija.

Conexion sin cortes -22% 56%

Velocidad no cambia -20% 52% %
(]

Cumplimiento de la Velocidad Prometida -17% 59%
Facilidad para contactar al personal (en Oficina)
Facilidad para contactar al personal (por Teléfono)
La Rapidez y Agilidad de la atencion
Solucionan problemas en forma répida -21% 55%
Personalbien capacitado para ayudar
Variedad de planes y ofertas

Buena disposicién y trato del personal

Es facil cambiarse de plan -16% 40%
Elvalor que paga es adecuado a la calidad -20% 54%

15% 66%

0,
Facil poner término al contrato

Cobros se ajustanal plan

Le informaron adecuadamente cuando suscribié el servicio -15% 60%
B |nsatisfaccion (1 a4)
Buenas ofertasy regalos que agreganvalor -42% 27%

B Satisfaccion (6+7)

Cumplimiento de la Publicidad -18% 56%

Base: Total Entrevistados — Estudio Internet Fija.

A su vez, los atributos que generan el menor nivel de satisfaccion (menor al 40%) son las
“Buenas Ofertas” (27%), “Facilidad para poner término al contrato”(38%).
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La menor satisfaccién de los usuarios de Internet Fija de Movistar se refleja principalmente en
una menor satisfaccion con aspectos de la Velocidad como “Cumplimiento de Velocidad
Prometida” y “Velocidad no Cambia”, y en aspectos relacionados con el Servicio/Atencién, como
“Es facil cambiarse de plan”, “El valor que paga es adecuado a la calidad” y “Cobros se Ajustan al
Plan”.

Grafico 72: Satisfaccion Caracteristicas del Servicio de Internet Fija — Por Compafiias.
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Base: Total Entrevistados — Estudio Internet Fija.

Por otra parte, junto a la empresa Claro, Movistar presenta menores niveles de satisfaccion en
aspectos relacionados con la atencion a clientes, como “Facilidad para contactar personal (en
Oficina y por Teléfono)” ,“Rapidez / Agilidad en la Atencidn” y “Solucionan problemas en forma
rapida”.
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En términos generales, las mujeres se encuentran mas satisfechas con el servicio recibido por
las compafiias de Internet Fija, sin embargo, esta mayor satisfaccién se acentua en los atributos
o caracteristicas destacados en la grafica.

Grafico 73: Satisfaccion Caracteristicas del Servicio de Internet Fija — Por Género y Edad.
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Buenadisposicion y trato del personal >

Facilidad para contactar al personal (en Oficina)
Facilidad para contactar al personal (por Teléfono)
LaRapidez y Agilidad de la atencidn

Solucionan problemas en forma répida .

Personal bien capacitado para ayudar >

~

/

Variedad de planes y ofertas

Es facil cambiarse de plan

{>

\. —0— 36y mas

60 70 80

Cumplimiento de su publicidad

Conexion sin cortes
—e—Hombre
Velocidad no cambia ~“—@—Mujer
Cumplimiento de la Velocidad Prometida
50

«

Elvalor que paga es adecuado a la calidad \

Cobros se ajustan al plan >

—
Facil poner término al contrato <
Le informaron adecuadamente cuando suscribid el servicio » >
p—
Buenas ofertas y regalos que agregan valor (/ #1835
‘\‘
0 50 6 0

20 30 4 0O 70 80 20 30 4

Base: Total Entrevistados — Estudio Internet Fija.

Los niveles de satisfacciéon con los diferentes aspectos de servicio muestran diferencias
significativas en los siguientes aspectos mejor evaluados por personas de mas edad: “Conexion
sin cortes”, “Facilidad para contactar al personal (en Oficina)”, “La Rapidez y Agilidad de la
atencién” y “Solucionan problemas en forma rapida”, destacando una mejor evaluacién en
atributos mas relacionados con la Atencién a Clientes.

Por su parte, los mas jovenes se encuentran mas satisfechos con aspectos relacionados con la
velocidad y la oferta de servicios, en particular: “Velocidad no cambia”, “Cumplimiento de la
Velocidad Prometida”, “Variedad de planes y ofertas”, “El valor que paga es adecuado a la
calidad”, y “Buenas ofertas y regalos que agregan valor”.
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Los resultados por Zona no muestran resultados particularmente diferentes.

Grafico 74: Satisfaccion Caracteristicas del Servicio de Internet Fija — Por Zona y GSE.
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Base: Total Entrevistados — Estudio Internet Fija.

Algo similar sucede por nivel socio-econémico.
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Impacto de las diferentes Dimensiones de Servicio en la Satisfaccion General

A continuacidn revisaremos el impacto de las diferentes dimensiones de servicio en la
Satisfaccidén Global con el Servicio.

En este servicio, destacan 3 de las 4 dimensiones en el siguiente orden: Calidad del Producto y
Confiabilidad que suman el 79% del impacto y Empatia que llega a un 18% de impacto en la
Satisfaccion Global.

Tabla 21: Impacto de las Dimensiones en la Satisfaccion Global — Internet Fija.
Internet Fija DIMENSION PESO DIMENSION PESO ATRIBUTO

Conexion sin cortes Ca“dad del 50% 53%
Velocidad no cambia Producto 47%
Cumplimiento de la Velocidad Prometida 22%
Buena disposicion y trato del personal 17%
Personal bien capacitado para ayudar Confiabilidad 29% 19%
Cobros se ajustan al plan 19%
Cumplimiento de su publicidad 23%
Variedad de planes yofertas 16%
Es facil cambiarse de plan 17%
El valor que paga es adecuado a la calidad , 17%
Facil ponertérmino al contrato Empatla 18% 17%
Le informaron adecuadamente cuando suscribié el servicio 15%
Buenas ofertas yregalos que agregan valor 18%
Facilidad para contactar al personal (en Oficina) 26%
Facilidad para contactar al personal (por Teléfono) CapaCidad de 3(y 26%
La Rapidez y Agilidad de la atencién Respuesta ° 24%
Solucionan problemas en forma répida 24%

Fuente: Analisis de Ecuaciones Estructurales — Internet Fija.

Al igual que en los demas servicios, los atributos tienen un equilibrado impacto en cada una de
las dimensiones, indicando una buena eleccién de las variables de medicion, de cara a la
segunda evaluacién de satisfaccidn de usuarios de Telecomunicaciones de 2011. Vale decir, los
ajustes en este ambito deberian ser menores o inexistentes.

En este contexto, se pueden mencionar como atributos de alto impacto “Conexién sin cortes”,
“Cumplimiento de la Publicidad” y otros atributos de Empatia como: “Facilidad para cambiar de
plan y terminar contrato”, “Valor Adecuado a la Calidad” y “Ofertas que agreguen valor”.
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Jerarquia de Impactos sobre Satisfaccion de los usuarios, Internet Fija en Hogares:

La jerarquia de impactos sobre satisfaccidon corresponde a los atributos que afectan en mayor
magnitud la satisfaccion de los usuarios, sea positiva como también negativamente. Para ello, se
calcula para cada atributo un factor correspondiente a la multiplicacién del peso relativo al
interior de su dimensidn, por peso de la dimensidn a la que pertenece.

En Internet Fija en Hogares, la jerarquia es la siguiente:

: Impactos
Level Dimensién/variable : Relativos al NET 6+7

Modelo

PRODUCTO : C3_1.- Las Conexion es sin cortes ni interrupciones

23.7% 51.7%

PRODUCTO : C3_2.- La velocidad no cambia bruscamente

CONFIAB. : C3_17.- El cumplimiento de lo que la empresa ofrece en su publicidad 6.9% 55.5%
CONFIAB. : C3_3.- El Cumplimiento de la velocidad prometida cuando contraté el servicio 6.4% 58.9%
: €3_9.- El personal est4 bien capacitado y conoce bien los temas en los que 5.6% 65.9%

:€3_13- Loscobrosse ajustanal planelegido 5.6% Bl

. : C3_4.- La buena disposicién y buen trato del personal para atender 4.9% 73.9%

3.0% 54.3%

: C3_12.- El valor que pago por este servicio es adecuado para la calidad que le entrega

: C3_16.- Tienen buenas ofertas y regalos que agregan valor al servicio 3.0% 26.5%
A:C3_11.- Esficil cambiarsedeplan 2.9% 39.7%
............. G BRI E € 2.8% 38.1%
: C3_10.- Hay variedad de planes y ofertas que se ajustan a sus necesidades 2.7% 53.7%
EMPATIA : C3_15.- Le entregaron la informacién adecuada para comprendgr bign Iarsrconfﬁciorjgs tércrnicarsryr cqmgrcia 2.6% 60.4%
RESPUESTA : C3_6.- La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o reclamo telefénica 0.9% 51.7%
RESPUESTA : C3_5.- La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o reclamo en forma presencial 0.9% 45.4%
RESPUESTA : C3_7.- La Rapidez y agilidad de la atencién 0.8% 53.9%
RESPUESTA : C3_8.- El personal soluciona los problemas en forma rapida y efectiva 0.8% 55.2%
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Problemas Recientes con el Servicio

La tenencia de problemas con el servicio se evalud con la pregunta: ¢En los dltimos 12 meses ha
tenido algin problema con su servicio de internet fija en el hogar? Del total de entrevistados, un 48%

declara haber tenido un problema de servicio en los ultimos 12 meses.

Grafico 75: Problemas de Servicio en los ultimos 12 meses.

Movistar| VTR Claro L Otra
Telcoy

Si 55% 40% 56% 53% 55%

No 45% 60% 44% 47% 45%

Base: Total Entrevistados — Estudio Internet Fija.

Esta proporcidon sube a un 56% en el caso de los usuarios de la compaiiia Claro, en correlacion

con sus menores evaluaciones en Satisfaccion General.

Los tipos de problemas que se tuvieron con el servicio de internet fija se preguntaron de la
forma: ¢Qué tipo de problema tuvo?. En linea con los motivos para no poner nota / al servicio, los
principales problemas percibidos durante el afio corresponden a Cobertura e Interferencias.

Grafico 76: Problemas de Servicio en los ultimos 12 meses.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

70%

Corte del servicio

Problemas con velocidad

Problemas con asistenciatécnica

Problemas con los cobros facturas

Otro

Base: Tuvieron un Problema — Estudio Internet Fija.

63%
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El nivel de reclamos se midid con la pregunta: Considerando el titimo problema que Ud. Tuvo con su
servicio de Internet Fija (Reclamo o pidio alguna solucion ya sea en una sucursal, en forma telefonica o por

Internet?

Donde un 86% de los entrevistados que tuvieron problemas con el servicio de internet fija

reclamaron.

Grafico 77: Reclamos por problemas

Movistar| VTR Claro
Telcoy

Telsur/

Base: Tuvieron un Problema — Estudio Internet Fija.

Esta proporcion sube en clientes de Claro.

El principal lugar de reclamos es la compafiia proveedora del servicio con un 99%, lo sigue de

lejos SERNAC con un 1%.

Grafico 78: Lugar de reclamo

Otros, 1%

SUBTEL,
0,0%
SERNAC, n .
1% Entel PCS | Movistar Claro
Compaiiia Proveedora 100% 98% 100%
SERNAC 1% 1% 2%
Compafiia SUBTEL 0% 0% 0%
Proveedor & |
0,
2y Otros 1% 1% 0%
Base: Tuvieron un Problema y reclamaron — Estudio Internet Fija.
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El porcentaje sube levemente para las empresas Entel PCS y Claro.

Al indagar si fue resuelto el reclamo, un 79% de los casos en los que se efectud el reclamo en la
Compainiia proveedora del servicio, éste fue solucionado.

Grafico 79: Resolucidn del problema

En la compaiiia proveedora de internet
fija

Base (1.402)

21%

No

m Si

Base: Tuvieron un Problema y reclamaron — Estudio Internet Fija.

A un 57% de las personas que efectuaron el reclamo se les entrego un numero de reclamo.

Grafico 80: Entrega numero de reclamo

Movistar| VTR Claro el Otra
Telcoy

Base: Tuvieron un Problema y reclamaron — Estudio Internet Fija.

Esta proporcién aumenta en las empresas Movistar y Telsur/Telcoy.
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indice de Calidad de Servicio: Resultados Internet Fija

Cabe recordar que el indice de Calidad de Servicio (ICS) se calcula con el objetivo de obtener un
Indicador que mida en qué proporcidn el cliente siente que el servicio que le han prometido se
cumple.

Para ello se calculd el impacto de las dimensiones de servicio y los atributos en cada dimension,
de modo que para Internet Fija se tiene los siguientes Ponderadores:

Figura: Impacto Dimensiones para el Calculo del ICS — Internet Fija.

Atributos s
Calidad del

@ Producto

Atributos

Tenencia de

Problemas

26%

Confiabilidad

Satisfaccion

Global

Atributos g 13%

Empatia

Atributos —
Capacidad de

2%

Respuesta

(  Atributos

Donde destaca un 37% de impacto de la Dimension Calidad del Producto y un 26% de impacto
de la Tenencia de Problemas.
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El ICS muestra una ventaja significativa para VTR con un 64% respecto de su competencia.

100%

90% M InternetFija

80%

70% 64%
57% 55% 39% 55%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
TOTAL Movistar VTR Claro Telsur/ Otra

Telcoy

Si se analiza el ICS por variables socio-demograficas, destaca una mayor calidad de servicio
percibido entre personas de nivel socio-econdmico C2, mayores, mujeres.

TOTAL GSE Género Edad Zona
C1 C2 Cc3 D Hombre| Mujer | 18-39 |40 y mas| NORTE |CENTRO| SUR RM
|Internet Fija 57% 56% 59% 57% 56% 54% 59% 56% 58% 58% 57% 60% 56%

En la Zonas Sur se presenta el Mayor ICS con Internet Fija.
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Relacién Satisfaccion de Usuarios y el indicador ICS — Internet Fija
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Comparacion Global Satisfaccion — ICS: todos los Servicios
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ANEXO I: TABLAS ESTADISTICAS

Ver archivo: Cuadros Estadisticos para Informe No2.xIsx

Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Telecomunicaciones 116



o0

(] 1

°@e ¢
INVESTIGACION DE MERCADO ®6 @ &

ANEXO Il: MUESTREO

Extracto: Taller Introduccion al Muestreo
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sargon &

Consultores

Taller de Introduccion al Muestreo

¢De

que trata la Estadistica?

Hay dos usos para la palabra Estadistica, el primero es formal y menos
importante, y se refiere a la recopilacion de datos de una poblacion en
estudio. Ejemplo:

— Algunas estadisticas de Chile: 17,5 millones de habitantes, PPCde
US$15.000

El segundo uso es el mas importante, es conceptual y es el que nos
interesa:
— La estadisticaes el conjunto de métodos cientificos que permiten
asegurar ciertos valores de una poblacion en estudio, a partir de datos de

una muestra pequefia de esa poblacion. A este proceso se llama
INFERENCIA ESTADISTICA

¢Pero porqué se puede hacer esto? Por ejemplo, cdmo puedo saber el
peso promedio de los nifios entre 5y 10 afios en Santiago (alrededor
de 300.000 nifios), si sélo conozco el peso promedio de una muestra
de 200 de esos nifios? ¢Puedo saberlo?... ¢Puedo tener una
aproximacion aunque sea?
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Definicién del Universo o Grupo Objetivo o

r L.
o]

acion en Estudio

*Grupo Objetivo: Poblacién de Bogotd de hombres mayores de 20 afios
eTamafio: 2.400.000 individuos
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o e ° ° . o o Necesitamos determinar el Salario Mensual Promedio del
©8 Grupo Objetivo
Para ello realizamos un censo de esta poblacion

Resultados de

Lenso

eSalario Mensual Promedio: $1.240.000  (Desviacién Standard: $300.000)
«Costo del Censo: USS 3 por persona, costo total fue de US$7.200.000!!!

Distribucién del Salario Mensual
Base: Poblacidon de Bogoté de mas de 20 afios (2.400.000 individuos)

20 |

18 ¢Si escogiéramos una persona cualquiera de
16 este universo, cudl seria la probabilidad de
14 que su sueldo mensual estuviera entre
12 $1.000.000 y $1.200.000?
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eSe selecciond una muestra de 200 personas AL AZAR del Grupo Objetivo
eSalario Mensual Promedio de la Muestra: $1.180.000 (erramos por $60.000, 4,8%)
*Costo del Trabajo: USS$ 10 por persona, costo total fue de ij US$2.000 !!

Distribucién del Salario Mensual

Base: Muestra al azar de 200 personas de Bogota de mas de 20 afios

20
|
18 Al Azar significa que al elegir a las personas para
16 la muestra, todas tienen igual posibilidad de ser
14 elegidas, ninguna de ellas tiene un privilegio
12 especial para ser elegida antes que otra
2 10
8
[]
4
2
0
&@ fe é”e JF & & & ’19@ q',,g“ :1,°'°° @ @“

Miles de $

&'e“&'e“’o“@'@'@’o“o“’&
&

Todas las Promedio de Promedio de | Diferencia con

muestras son cada muestra todas las el Promedio

de 200 casos muestras Poblacional

1 muestra $1.180.000 $1.180.000 -$60.000

2 muestras $1.180.000, $1.400.000 $1.290.000 $50.000

3 muestras e b 2 | $1.283.000 $43.000
$1.180.000, $1.400.000,

20 muestras $1.270.000, $1.160.000, $1.265.000 $25.000
$1.280.000, ............
$1.180.000, $1.400.000,

100 muestras $1.270.000, $1.160.000, $1.228.000 -$12.000
$1.280.000, ............
$1.180.000, $1.400.000,

1200 muestras | $1.270.000, $1.160.000, $1.236.000 -$4.000
$1.280.000,............

Todas Ias $1.180.000, $1.400.000,

muestras $1.270.000,51.160.000, | {j $1.240.000 !! $0

posibles $1.280.000, ............
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1,80% //l. Promedio de $1.240.000

1,60%

1,40% HHHHHHH

1,20% ”—r
~ il

1,00% _HHHHUHUHUUL é Cudntas muestras con n=200 que tengan
. un promedio de $2.800.000 se pueden
0,80% HULHOHHE IR extraer?
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0 400 800 1.200 1.600 2.000 2.400 2.800 X

-

* Cuando hicieron el experimento de extraer todas las
muestras de n=300 y n=500 la distribucién mostré la
misma forma de campana anterior

* Cuando investigaron otras variables, como el peso
promedio, la estatura y la cantidad que tienen ahorrado
estos individuos, y graficaron las muestras de tamafno
n=200, n=300 y n=500 les siguié dando la misma curva en
forma de campana!!

* Encontraron empiricamente un hecho fundamental de la
naturaleza: jijlLa distribucion de los promedios muestrales
de variables de la poblacion tiene la misma forma de
campanall!

Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Telecomunicaciones 121




0

(] .

o@e o
INVESTIGACION DE MERCADO ©¢ e @

* Laforma de esta curva se puede expresar matematicamente de manera continua
mediante una funcién de tres parametros:

— p=Media Poblacional (MM $1.240)
— o=Desv. Estandar Pobl (MM $300)
— n=Tamaiio de las muestras (n=200)

1 n(x—p)’

=

® Estafuncidn se denomina Funcién de Densidad Normal N(p,o/vn)
® En el ejemplo es una normal N(1.240.000,300.000/v200)=N(1.240.000,21,213)
e Lafuncion Normal N(0,1) se llama Normal Estandar

2
e 20

* Sea X una variable que mide una caracteristica poblacional
* Sea 1 = Media Poblacional
* Sea o0 = Desviacion Estandar Poblacional

* Entonces se cumple que a medida que crece el tamafo de la
muestra (n), la distribucién de las medias de estas muestras
(todas tomadas al azar) tiende a ser normal:

(o)

Jn

) obien %—)N(O,l)

7n

Hay antecedentes importantes que dicen que esta aproximacion se cumple
bien cuando n>30 casos

xX—> N(u,
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* Estaforma de muestreo se llama “Muestreo Aleatorio Simple” (MAS)

*  Para hacer MAS cada unidad de la Poblacion debe tener la misma probabilidad de ser
elegida

»  Para extraer una muestra con MAS, por ejemplo, de 200 casos, debemos numerar todas
las unidades de la Poblacion, de 1 a N (N:tamafio de la Poblacién), extraer 200 nimeros
aleatorios de 1 a N y encuestar a los 200 casos que nos salieron

* Laexpresion de la estimacion de la media de la Poblacion esta dada por:

y:)?izc*i* _N—n

Jn Y N-=1

* Donde p es la media estimada de la Poblacién, X es la media de la muestra, 2.=1.96 para
un 95% de confianza estadistica, s es la desviacién estandar de la muestra, n es el
tamafio de la muestra (debe ser mayor a 30) y N es el tamafio de la Poblacién

*  Existen otros tipos de muestreo aparte del basico MAS, debido a que a veces es dificil
implementar MAS pues no se pueden numerar todas las unidades de la Poblacién, o
porque en ciertas situaciones, hay tipos de muestreo que son mas “eficientes” que el MAS
(mas eficientes en el sentido de que el error muestral es menor para un n dado)

*  Los otros tipos de muestreo mas populares son:

¢ Muestreo Aleatorio Estratificado
¢ Muestreo Sistematico
¢ Muestro por Conglomerados

+  NOCION DE ESTRATO: A veces la poblacion es muy heterogénea respecto de la variable que
queremos medir, por ejemplo: edad. Podemos hacer 4 tramos de edad y encontrar que hay
individuos que pertenecen a cada uno de los tramos, los individuos son “diferentes” entre
tramos distintos, pues se diferencian en su edad, pero “parecidos” al interior de cada
tramo, pues tienen edades parecidas. Esta es la nocion de ESTRATO. Estratificar es dividir la
Poblacidn en grupos o ESTRATOS de tal forma que dos individuos de estratos distintos sean
distintos y dos del mismo estrato sean parecidos. Ejemplo: Los grupos socioecondmicos
ABC1,C2,C3,DYE

+  NOCION DE CONGLOMERADO: Al contrario de estrato, un conglomerado es un
subconjunto de la Poblacidén que es tan heterogéneo en su interior, que replicala
heterogeneidad de la Poblacion. Ejemplo: La comuna de La Florida respecto a la Poblacion
de Santiago
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Para hacer un MAE se deben conocer los pesos poblacionales de todos los estratos

En un MAE se hace un MAS al interior de cada estrato

Entre mas distintos son los estratos entre si, mas eficiente es el MAE respecto al MAS en
términos de estimar la media de la Poblacion

Entre mas parecidos son los estratos entre si, mas parecida es la estimacion del MAE
respecto a la estimacion del MAS, y cada vez tiene menos sentido hacer un MAE

Hay varios tipos de MAE, los més populares son la asignacién proporcional y la asignacién
uniforme, veamos un ejemplo de la estratificacion por NSE de hogares en Santiago:

Asignacion Asignacion

| _NSE N % Proporcional Uniforme
ABC1 152.116 10% 26 50
c2 297.628 20% 50 50
c 369.291 25% 62 50
D 519.935 35% 87 50
E 150.494 10% 25 50
TOTAL 1.489.465 100% 250 250

El problema de la Asignacidn Proporcional, a veces, es que hay estratos pequefos que por
lo mismo tienen asociada una muestra pequefia

En la Asignacién Uniforme, se deben devolver los pesos de cada estrato para calcular las
medias o proporciones a nivel total, este es el concepto de “Ponderacion”

Se “pondera” para devolver los pesos poblacionales de cada estrato en el caso en que el
MAE no haya sido hecho por Asignacién Proporcional

El ponderador de cada estrato se calcula como el cociente entre el n de la Asignacion
Proporcional y el n del estrato que haya salido en la muestra

En el ejemplo, el ponderador del estrato ABC1 es p=26/50=0.511

Para efectos de calcular una media o proporcion total, cada individuo del estrato ABC1 no
vale 1, sino que vale 0.511 debido a que ese estrato fue “sobremuestreado”

En el C2 el ponderador vale 1, pues el n de la muestra es igual al de la Asignacion
Proporcional, ese estrato fue muestreado proporcional a su peso poblacional

Asignacion Asignacion Factor de
NSE N % Proporcional Uniforme Ponderador Expansion
ABC1 152.116 10% 26 50 0.511 77.731,28
c2 297.628 20% 50 50 1.000 297.628,00
c3 369.291 25% 62 50 1.240 457.920,84
D 519.935 35% 87 50 1.745 907.286,58
E 150.494 10% 25 50 0.500 75.247,00
TOTAL 1.489.465 100% 250 250

.

Finalmente, el factor de expansion es el producto del peso de cada estrato por el
ponderador calculado, y tiene como funcidn llevar a la muestra a representar
numéricamente y en forma proporcional a la Poblacién
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nter

.

e Confianza para IVIAE

/alo C

El intervalo de confianza para la media en un MAE sera:

n. A)

I

L - L 2 R
p=Y (wrx)xz* > (w, *(1—N)* ;

2

)

Donde u es la media estimada de la Poblacién, L es el nimero de estratos, W; es el peso del
estrato i, X; es la media muestral del estrato i, z,=1.96 para un 95% de confianza estadistica,
S; es la desviacion estandar muestral del estrato i, n; es el tamafio de la muestra del estrato
i (debe ser mayor a 30) y N, es el tamafio poblacional del estrato i
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ANEXO Ill: MARCO CONCEPTUAL DE CALIDAD DE SERVICIO

Extracto: Taller de Calidad de Servicio

Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Telecomunicaciones 126



INVESTIGACION DE MERCADO

sargon

Consultores

'IEIIer de Calidad de Servicio

Marco Conceptual: Modelo de Gaps o Brechas

GAP 1
Da origen al Modelo de Necesidades personales
Calidad de Servicio Comunicacion boca a boca

Experiencias anteriores

GAP 2

Da origen a los Protocolos y SERVICIO ESPERADO
Estandares que se deben POR EL CLIENTE
implementar

GAP 4
Da origen a revisar GAP §
GAP 3 que lo que se Da origen a investigacién
" o promete sea lo exploratoria y cuantitativa sobre
Da origen a una auditoria disefiado Satisfaccion de Clientes

sistematica de cumplimiento de
los Protocolos y Estandares

SERVICIO PERCIBIDO POR EL

CLIENTE / SATISFACCION

PREMISA: ENTRE MAS PEQUENOS SON LOS GAP DEL 1 AL 4, MAS PEQUENO ES EL GAP 5
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Modelo SERVQUAL: 5 dimensiones

*Rapidez de la

atencion *Cumplimiento de

*Solucion de la velocidad
*Estabilidad de la problemas prometida

conexion *Facturas correctas
*Rapidez de la e —

conexion

Capacidad -
de

Calidad del Respuesta

S idad
Servicio egurica
*Variedad de

*Instalaciones ofertas

modernas *Facilidad para
«Atendedores bien cambiar de plan
presentados :

Imagen de
E} Empatia
Plataforma Percepcion

de Calidad
{[e)]

Esquema SERVQUAL

indice
Calidad

Atributos

Dimensio
nes

Valor Satisfaccion
Percibido del Cliente

Atributos
e

Expectativas Fidelidad
Cliente

* Los atributos son ranqueados segun importancia

+ Se calculael indice de Calidad de Servicio como una media ponderada por
el grado de importancia de los atributos

* Las expectativas del cliente se miden preguntandole a cada uno qué nota
le pondria por atributo a una empresa que fuera maxime en calidad

* Lamedicién de expectativas es un punto débil de SERVQUAL muy
criticado
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Complemento de SERVQUAL: Modelo Kano

“La satisfaccidn del cliente es a la organizacidn, lo que la felicidad es a la persona”
Modelo ACSI - Kano

Satisfaccion
°
eﬁe‘“

. oe
) Los atrlbut?s no Valor Agregado
impactan porigual a la — = = Cumplimiento

Satisfaccion del Cliente
ol Basicos

Hay atributos que
Agregan Valor, otros
que son de Desempefio
y otros que son Basicos

Modelo Estructural de Satisfaccion de
Clientes

MODELO DE ECUACIONES ESTRUCTURALES SEM

Quejas
Churn

tributo 1 (10%)
Atributo 2 (3%)
Atributo 3 (2%)

Valor
Percibido

Satisfaccion
del Cliente

B ——
Expectati

Atributo 1 (10%)
(g Atributo 2 (3%)
Atributo 3 (2%) vas

Definicién 6ptima de variables latentes

Permite variables explicativas con colinealidad

Es robusta frente a la no normalidad de los parametros
Permite inferencia robusta hacia la poblacién

Fidelidad
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1
B,
Bs

4

B
B,
Bs

4

B
B,

"

Dimensiones

Calidad del o
Servicio
L7
Seguridad
—

Bs

'

B

"

Bs

'

B Capacidad de [N
respuesta

Modelo Estructural de Satisfaccion de
Clientes Aplicado en el estudio

Satisfaccion
con el Servicio

Mediante ecuaciones estructurales se
determinan las dimensiones del modelo
(variables latentes). Luego, segun sea el
mayor o menor efecto de los atributos y

dimensiones en la satisfaccién de usuario,
se determinan los pesos (B, , a,)

B

4

B

%

B
B
Bs

e

B.

"

B

%

B
B

"

Atributo

™
o

B, Calidad del [RS8
Servicio

>

a,
Seguridad

Capacidad de Oy
respuesta

Modelo Estructural de indice de Calidad de
Servicio Aplicado en el estudio

Problemas

Qs

Satisfaccién

con el Servicio

ICS: indice de calidad de Servicio:
promedio ponderado de los cumplimientos
en los atributos y dimensiones
(transformando las notas 1a5en 0, no
cumplimiento, y lasnotas6y 7en 1,
cumplimiento) incluyendo el efecto de la
existencia de problemas. El promedio final
se multiplica por 100 para expresarlo como
porcentaje de cumplimiento.
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ANEXO IV: CUESTIONARIOS APLICADOS

NOTA: Se presentan versiones para revision y aplicacion en papel. Los
cuestionarios aplicados corresponden a versiones electrdnicas, programadas para

sistema CATI (entrevistas aplicadas con computador).
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CUESTIONARIO INTERNET FUJA

RICARDO MATTE PEREZ 488 - FONO: 439 85 00
PROVIDENCIA - SANTIAGO

N2
L)
INVESTIGACION DE MERCADO @ 44 N2 ESTUDIO FILTRO

DATOS DE IDENTIFICACION COD.ENC

NOMBRE ENTREVISTADO/A

DIRECCION ENTREVISTADO/A TELEFONO

TELEFONO CELULAR CASA TRABAJO

0BS REFERENCIAS HORARIO MAS PROB ENCONTRAR: _ _

FECHA_____/ /2011

HORA ANICIO TERMINO DURACION

INTRODUCCION. Buenos dias/tardes, mi nombre es NOMBRE y represento a la empresa
=»| ICCOM, quien estd realizando una encuesta para medir la calidad de servicio de Internet Fija.

¢Me permite hacerle unas breves preguntas? Gracias.

NOTA: S| LA PERSONA PREGUNTA QUIEN ENCARGA EL ESTUDIO, DIGA: “El estudio fue encargado por la
Subsecretaria de Telecomunicaciones.”

NOTA: SOLO SI LA PERSONA PREGUNTA POR LA CONFICENCIALIDAD 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 solo seran utilizadas en forma agregada junto al resto de los entrevistados y en
ningun caso en forma individual”

CONTACTE EN EL HOGAR A SUJETOS DE 18 ANOS Y MAS (SE EXCLUYE EL SERVICIO DOMESTICO)

o > PASEA
F1 ¢éVive usted en este hogar? S| 1 o
NOTA: Se excluye el servicio doméstico
NO 2
> $i NO, pregunte por alguien del hogar de 18 afios y mas que le pueda atender.
> A. MODULO A CLASIFICACION
F2 ¢Tienen Internet fijo en su hogar? S| 1
B
NO 2 CIERR
F3 &Y Ud. usa Internet Fija en su hogar al P”‘SE’}:
menos de vez en cuando? Sl 1 .
5
NO 2
> PIDA HABLAR CON U USUARIO DE INTERNET, S| NO AGRADEZCA Y CIERRE
F4 ¢ Y podria hablar con algun usuario de CONT[N
Internet fija en este hogar mayor de 18 Sl L u
afios? =
PGRADEZ
NO 2 CAY
CIERRE
F.5 | ¢Qué edad tiene Ud.? Registre Edad Exacta:
18-39 1
40 y mas 2
AGRADE
ZCAY
Menor de 18 afios 3 CIERRE
F e éUd. Vive en un drea urbana o rural? URBANA 1
RURAL 2
£7 Clasifique género HOMBRE 1
MUJER 2
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s ¢En qué comuna vive?
. REGISTRECOMUNA:
F.9 | ¢Cudl es el nivel de educacion del principal sostenedor del hogar? [...... ]
F.10 | ¢Cual es la profesién o trabajo del principal sostenedor del hogar?[...... ]
=2 | TABLA1
ACTIVIDAD / PROFESION PRINCIPAL SOSTENEDOR DEL HOGAR
leado administrativo
medioy bajo, Eiecutivo medio 0 Ejecutivo (Gerente
vendedor, secretaria, [ (Goreme general) de
rero calificado, JEfETd,E SECCON. | | bgerente, Gerente | ST PTES: Directores
. ’ &cnico de grandes
rabajos menores  fcio menor, obrero capataz, lizad generalde empresa
ocasionales e no calificado, | microempresari ESPE:H 1za f' madia o pequefia) Smpresas,
informales (lavado | jornalero, servicio | o (kiosco, taxi, | dpm E;,'“;f p Profesional Emzf”,”“d'
aseo, servicio doméstico con comercio fndepen T'E ©ce independiente de prope a";' °
doméstico contrato menar, CAITEras teenias | . reras tradicionales| P &525 Madianasy
(Contador, analista o grandes.
ambulante) e {abogado, médico, "
le sistemas, ftecto, ingeniero, Profesionales
disefiador, musico). [ oo NEENENO i denendientes de
Profesor primario o agronomo) prestigio.
acion Sostenedor del Hogar secundario.
1.- Sin Educacién E E D a3 c Cc2
.- Basica Incompleta E E D c3 c3 Cc2
3.- Basica Completa E D D c c3 c2
l1.- Media Incompleta D D D Cc3 C2 Cc2
5.- Media Completa D D C3 Cc3 C2 Cl
6.- Técnica Superior Incompleta D D C3 C3 c2 C1
7.- Técnica Superior Completa Cc3 Cc3 Cc2 c2 C2 C1
.- Universitaria Incompleta (1 c3 3 2 c2 2 c1
a 3 afos de estudia)
.- Universitaria Completa c3 Cc3 c2 c2 C1 Cc1
10.- Postgrado, magister,
doctorado Cc3 c3 Cc2 €l ©il Cc1
> SI NO ES POSIBLE APLICAR TABLA 1 POR CESANTIA O JUBILACION, APLICAR TABLA 2
F.11 | ¢Cual es el nivel de educacion formal del Jefe de Hogar? CIRCULE EN TABLA DE ABAJO
F.12 | ¢Cual o cuales de los siguientes bienes tienen en su hogar? LEA UNO A UNO
2> TABLA 2
sl o
Teléfono Red Fija 1 2
Refrigerador 1 2
Televisor Color de 21 pulgadas o més 1 2
Video Grabador o Reproductor de DVD 1 2
Television pagada: TV Cable o Satelital 1 2
Horno Microondas 1 2
Computador: PC de escritorio o Portatil 1 2
Internet de Banda Ancha (que no sea por modem o conmutada) 1 2
Vehiculo de uso particular del afio 2001 o mas nuevo 1 2
Vehiculo de uso particular, distinto al anterior, no importa su antigliedad 1 2
ANOTE NUMERO TOTAL DE BIENES EN ELHOGAR|
Bienes
¥ Educacién Jefe de Hogar 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1.- Sin Educacion E E E E D D D D D Cc3 Cc3
2.- Basica Incompleta E E E D D D D D c3 Cc3 Cc3
3.- Basica Completa E E D D D D D Cc3 Cc3 Cc3 Cc3
.- Media Incompleta E D D D D D C3 Cc3 Cc3 Cc3 c2
5.- Mecia Completa D D D D 3 3 =3 c3 c2 c2 c2
6.- Técnica Incompleta D D a3 c3 c3 c3 2 Cc2 Cc2 Cc2 c1
7.- Técnica Completa D (3} c3 Cc3 Cc3 C2 C2 c2 c2 c1 Cc1
5.- Universitaria Incompleta c3 c3 c3 c3 c2 c2 c2 Cc2 ] Eil c1
9.- Universitaria Completa /. c3 c3 Cc3 c2 c2 c2 c2 c1 c1 c1 c1
Post Grado
F.13 | CLASIFIQUE G.S.E. ABCT | 1
cz2| 2
C3| 3
D 4
E|[ 5
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CUESTIONARIO “CALIDAD DE SERVICIO DE INTERNET FIJA”
MODULO B: DATOS DEL PROVEEDOR DEL SERVICIO DE INTERNET FLJA
Ahora le vay a pedir que hablemos respecto al servicio de INTERNET FIJA que tiene en su hogar:

B1l. ¢{Qué empresa le da el servicio de internet fija actualmente?

iy

ENTEI et e
Maovistar (Telefénica)...

%

Claro (Telmex)...cccceeve..
GTD (GTD Manguehue)...

Telsur (Telefénica del Sur).
Telcoy (Telefénica de Coyhaique).............
Otra (Especificar)

W oo N W

B2. ¢Desde qué afio tiene el servicio de internet fija con esta empresa?

REGISTREANO:

B3. ¢De qué velocidad es el plan que tiene contratado para su internet fija?

Menor o iguala 1 mega.....ccoeoveeeneineeee
De 2 a4 megas
De 5 a 10 megas....
Més de 10 Megas
No sabe / No Contesta....

B4. ¢El servicio de Internet Fija lo tiene contratado en un paquete, junto con otros servicios como television por
cable u otros, o es un servicio Unico?

Viene en un paguete de servicios.......... 1PASEAB4.1
Es Servicio Unico.....ooveereeceeecesscrneeneen.. 2 PASE AMODULO €

B4.1 iQué servicios componen este paquete? MULTIPLE

Television por cable o satelital..................
Internet
Teléfono fijo
Otros (Especificar):

IATODOS
MODULO C: CALIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET FLJA

Cl. Quisiera pedirle que evalie su satisfaccion general con el servicio de internet fija que le presta
actualmente..NOMBRAR PROVEEDOR DE 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 fija
que tiene actualmente en su hogar?

c1 C1 EVALUACION DE LA SATISFACCION GENERAL | NS/NC
Satisfaccion general con el servicio actual de
internet fija en el hogar

1 2 3 4 5

6 7 9

SINOTA 6 O MENOSEN C1.
C2.¢Por qué le puso un [NOTA SEGUN C.1] y no una nota mejor a su servicio de Internet Fija? MULTIPLE, SONDEAR
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C3. Usando la misma escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, éQué tan
satisfecho esta Ud. con los siguientes aspectos del servicio que le entrega [EMPRESA SEGUN B1] en Internet Fija en
su hogar? LEA ATRIBUTOS SEGUN ROTACION

ROT | ATRIBUTOS C3 EVALUACION DE LA SATISFACCION NS/NC
1 Las Conexidn es sin cortes ni interrupciones 1 2 3 4 5 6 9
2 La velocidad no cambia bruscamente 1 2 3 4 5 6 9
3 o . . .
El CL‘JmpMm\ento de la velocidad prometida cuando contrato el 1 2 3 s 5 6 9
servicio
4 La buena disposicion y buen trato del personal para atender 1 2 3 4 5 6 9
5 La facilidad para comactar‘a\ personal para hacer unaconsulta o 1 2 3 a 5 5 9
reclamo en forma presencial
6 La facilidad pa’ra‘ contactar al personal para hacer una consulta o 1 3 3 4 5 6 g
reclamo telefonica
7 La Rapidez y agilidad de la atencién 1 2 3 4 5 6 9
8 El personal soluciona los problemas en forma rapida y efectiva 1 2 3 4 5 6 9
9 El personal esta bien capacitado y conoce bien los temas en los
P . P ¥ 1 2 3 4 5 6 9
que tiene que ayudar.
10 Hay variedad de planesy ofertas que se ajustan a sus necesidades | 1 2 3 4 5 6 9
11 Es facil cambiarse de plan 1 2 3 4 5 6 9
12 Elval t ici d d la calidad
valor que pago por este servicio es adecuado para la calidad que | 2 3 s 5 6 g
le entrega
13 Los cobros se ajustan al plan elegido 1 2 3 4 5 6 9
14 Es facil poner término al contrato, lo puede hacer cuando quiera 1 2 3 4 5 6 9
15 Le entregaron la informacién adecuada para comprender bien las 1 2 3 4 5 6 9
condiciones técnicas y comerciales cuando suscribié el servicio
16 Tienen buenas ofertas y regalos que agregan valor al servicio 1 2 3 4 5 6 9
17 El cumplimiento de lo que la empresa ofrece en su publicidad 1 2 3 4 5 6 9

D2.

D3.

MODULO D: PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

D1. ¢En los altimos 12 meses ha tenido algtin problema con su servicio de internet fija en el hogar?

1. SI SEGUIR 2.NO PASE AMODULO E

£Qué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA

ENCUESTADOR CLASIFIQUE EL PROBLEMA SI NO LO ENCUENTRA REGISTRE EN OTRO EN FORMA TEXTUAL.

Corte del servicio

Rl

5. Otro (Especificar)

Problemas con la velocidad, extremadamente lenta, cambios bruscos
Problemas con los cobros / facturas
Problemas con asistencia técnica

Considerando el tltimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de Internet Fija ¢Reclamé o pidié alguna solucién

ya sea en una sucursal, en forma telefénica o por Internet?

1.51 SEGUIR 2.NO PASAR A MODULOE

D4. ¢A quién efectud el reclamo o exigié la solucién de su problema? MULTIPLE, ESPONTANEA
D5. ¢y su problema fue resuelto?

D4. LUGAR DEL RECLAMO DS. éFue resuelto?

1 Enlacompafiia proveedora de internet fija 18I 2 NO

2 Enel SERNAC 18I 2 NO

3 EnSUBTEL Subsecretaria de Telecomunicaciones 13l 2NO

4 Enotro organismo (Especificar) 18I 2 NO

D6.

éAl reclamar le entregaron un nimero de reclamo?.

1.5l 2.NO
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MODULO E: DERECHOS DEL CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES.

Ahora vamos a hablar de algunos derechos que Ud. posee como consumidor frente a las Compaiiias
proveedoras de servicios de telecomunicaciones como teléfono, celulares, Television pagada e Internet.

E.1 ¢ Me podria mencionar algunos derechos que posee como consumidor de servicios de Telecomunicaciones, frente
a las compafifas proveedoras de estos servicios?. ¢ Qué derechos tiene Ud.? RESPUESTA ESPONTANEA. SONDEE
¢Qué mas?

E.2 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....? LEA UNO A UNO SEGUN ROTACION

DERECHOS Sl NO

1 Que tiene derecho a descuentos e indemnizaciones por interrupciones del 1 2
servicio?

2 Que tiene derecho a poner término al servicio de telecomunicaciones en 1 2
cualguier momento?

3 Que las boletas deben permitir verificar las compensaciones por interrupcién 1 2
del servicio?

4 Qué si usted efectiia un reclamo, la empresa debe responder con 1 2
fundamentos y plazos de resolucion?

5 Que en los servicios de telefonia fija y madvil la Empresa no puede enviar sus 1 2
antecedentes a Dicom.

6 Que puede hacer reclamos en el fono 105? 1 2

E3. Si usted tiene un problema con algln servicio de telecomunicaciones y la empresa no le responde
adecuadamente, éa qué Instituciones se puede dirigir para cursar el reclamo y hacer valer sus derechos?
RESPUESTA ESPONTANEA MULTIPLE

E4.Y 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 E3 E4

Espontdnea | Guiada
1 SUBTEL , Subsecretaria de telecomunicaciones 1 1
2 SERNAC, Servicio nacional del consumidor 2 2
3 | Otro (Especifique) 3 3
4 | No sabe / No contesta 9 9

AGRADEZCA Y CIERRE
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CUESTIONARIO TELEFONIA MOVIL, INTERNET MOVIL Y BANDA ANCHA
MOVIL

NO
ICCOM
INVESTIGACION DE MERCADO @%@ ® N° ESTUDIO

RICARDO MATTE PEREZ 488 FONO: 439
85 00 PROVIDENCIA - SANTIAGO

DATOS DE IDENTIFICACION COD.ENC

NOMBRE ENTREVISTADO/A

DIRECCION ENTREVISTADO/A : TELEFONO:

TELEFONO CELULAR : CASA: TRABAJO:

OBS. REFERENCIAS : HORARIO MAS PROB.ENCONTRAR:
FECHA____ /| 2011

HORA JINICIO: TERMINO: DURACION

2 | INTRODUCCION. Buenos dias/tardes, mi nombre es NOMBRE y represento a la empresa
ICCOM, quien esta realizando una encuesta para medir la calidad de servicio de Telefonia Mévil,
Internet Mévil y Banda Ancha Movil. ¢ Me permite hacerle unas breves preguntas? Gracias.

NOTA: SI LA PERSONA PREGUNTA QUIEN ENCARGA EL ESTUDIO, DIGA: “El estudio fue encargado por la
Subsecretaria de Telecomunicaciones.”

NOTA: SOLO SI LA PERSONA PREGUNTA POR LA CONFICENCIALIDAD DE LOS DATOS, DIGA: “Los datos que
usted nos entregue son de cardcter confidencial y estan resguardados por la Ley del Secreto Estadistico
NUmero 17.374, por lo tanto sus respuestas sélo seran utilizadas en forma agregada junto al resto de los
entrevistados y en ningun caso en forma individual”

A. éEs usted el usuario principal de este S| 1
teléfono movil?
NO 2
> Si NO, pregunte por el usuario principal. Si no esta disponible Agradezca y Cierre
MODULO A CLASIFICACION
B éQué edad tiene Ud.? Registre Edad Exacta:
18-39 1
40y > 2
. N AGRADEZCA
Si MENOR DE 18 ANOS 6 \ CIERRE
: " p >
C éUd. Vive en un area urbana o rural? URBANA 1
RURAL 2
D Clasifique género HOMBRE 1
MUJER 2
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= | DATOS SOCIOECONOMICO
E . . .
¢En qué comuna vive? REGISTRE COMUNA:
¢, Cudl es el nivel de educacioén del principal sostenedor del hogar? [...... ]
G | ¢Cudl es la profesion o trabajo del principal sostenedor del hogar? [...... ]
TABLA 1
ACTIVIDAD / PROFESION PRINCIPAL SOSTENEDOR DEL HOGAR
4.- Empleado
adrv:‘ir]istr;t?vo 6.- Alto Ejecutivo
me K; yd 2jo, 5.- Ejecutivo medio | (Gerente general) de
1.- Trabajos secr\s:r': Joerf’e de (Gerente, subgerente, [empresas. Directores|
- Trabaj - 3.- Obrero calificado, ) a, o Gerente general de de grandes
menores 2.- Oficio menor, t Seccion. Técnico diao empresas
ocasionales e |obrero no calificado, . capataz, . especializado, emp[esa ma . P o
informales jornalero, servicio mlcr})empress_mo profesional pgquena) P_rofeswonal empresgrlo,
P (kiosco, taxi, . " independiente de propietario de
(lavado, aseo, domeéstico con N independiente de L .
servicio contrato comercio menor, carreras técnicas carreras tradicionales empresas medianas Y
doméstico ambulante) (Contador, analista (abogado, médico, grandes.
de sistémas arquitecto, ingeniero, Profesionales
disefiador mu’sico). agrénomo) independientes de
Educacién Sostenedor del Profesor primario o prestigio.
Hogar secundario.
1.- Sin Educacién E B D €3 c3 c2
2.- Basica Incompleta E E D c3 Cc3 c2
3.- Basica Completa E D D c3 Cc3 c2
j4.- Media Incompleta D D D c3 C2 C2
5.- Media Completa D D c3 c3 C2 Cl
6.- Técnica Superior Incompleta D D c3 c3 C2 C1
7.- Técnica Superior Completa c3 c3 C2 c2 C2 Cl
8.- Universitaria Incompleta (1a 3 c3 c3 c2 c2 c2 c1
afios de estudio)
9.- Universitaria Completa c3 c3 c2 c2 C1 Cl
10.- Postgrado, magister, doctorado c3 c3 c2 Cc1 C1 Cc1
> SINO ES POSIBLE APLICAR TABLA 1 POR CESANTIA O JUBILACION, APLICAR TABLA 2
H | ¢Cudl es el nivel de educacién formal del Jefe de Hogar? CIRCULE EN TABLA DE ABAJO
| ¢ Cudl o cudles de los siguientes bienes tienen en su hogar? LEA UNO A UNO
2> | TABLA 2
St NO
Teléfono Red Fija 1 2
Refrigerador 1 2
Televisor Color de 21 pulgadas o mas 1 2
Video Grabador o Reproductor de DVD 1 2
Television pagada: TV Cable o Satelital 1 2
Horno Microondas 1 2
Computador: PC de escritorio o Portatil 1 2
Internet de Banda Ancha (que no sea por modem o conmutada) 1 2
Vehiculo de uso particular del afio 2001 o mas nuevo 1 2
Vehiculo de uso particular, distinto al anterior, no importa su antigiiedad 1 2
ANOTE NUMERO TOTAL DE BIENES EN EL HOGAR|
Bienes
¥ Educaci6n Jefe de Hogar 0 1 2 3 4 5 6 8 9 10
1.- Sin Educacion E E E E D D D D D c3 Cc3
2.- Basica Incompleta E E E D D D D D C3 C3 Cc3
3.- Basica Completa E E D D D D D c3 C3 C3 Cc3
4.- Media Incompleta E D D D D D Cc3 c3 Cc3 c3 Cc2
5.- Media Completa D D D D c3 c3 c3 Cc3 Cc2 Cc2 Cc2
6.- Técnica Incompleta D D c3 c3 c3 c3 Cc2 c2 C2 C2 C1
7.- Técnica Completa D c3 c3 c3 c3 c2 C2 c2 C2 Cl C1
8.- Universitaria Incompleta c3 c3 Cc3 c3 C2 c2 c2 c2 C1 Cc1 C1
9.- Universitaria Completa / Post c3 c3 c3 c2 c2 c2 c2 c1 c1 c1 c1
Grado
H | CLASIFIQUE G.S.E. ABCL | 1
Cc2 2
C3 3
D 4
E 5
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I. TELEFONIA MOVIL

MODULO B: DATOS DEL PROVEEDOR DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL
En primer lugar vamos a hablar respecto a su servicio de Telefonfa Mévil:

B1. :Qué empresa le da el servicio de telefonia mévil que tiene actualmente?
RESPUESTA UNICA. S| TIENE MAS DE UNA PREGUNTAR POR LA QUE USA EN FORMA MAS FRECUENTE

1. Entel PCS 2. Movistar 3. Claro 4. Otra B1.1 ¢Cual?

B2. ¢ Tiene este servicio con contrato o con tarjetas de pre pago? 1. Contrato 2. Pre pago

B3. ¢Desde qué afio tiene el servicio de telefonia mévil con esta Empresa? REGISTRE ANO:

MODULO C: CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL

Cl. Quisiera pedirle que evalie su satisfaccion general con el servicio de telefonia movil que le presta
actualmente...[NOMBRAR PROVEEDOR DE B1]. Pensando en una escalade 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfechoy 7
significa muy satisfecho, ¢Qué tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de telefonia mévil que tiene
actualmente?

1 C1 EVALUACION DE LA SATISFACCION NS /NC
GENERAL

Sat\sfac’uon’gt-anera\ con el servicio actual de 1 N 3 B S 6 . .

telefonia movil

SINOTA 6 O MENOS EN C1.
C2.¢éPor qué le puso un [NOTA SEGUN C.1] y no una nota mejor a su servicio de telefonia mévil? MULTIPLE, SONDEAR

C3. Usando la misma escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢{Qué tan satisfecho
estd Ud. con los siguientes aspectos del servicio que le entrega [EMPRESA SEGUN B1] en telefonia mévil? LEA
ATRIBUTOS SEGUN ROTACION

ROT | ATRIBUTOS €3 EVALUACION DE LA SATISFACCION NS/NC

1 El servicio estd disponible en todas partes donde usted se 1 5 3 B 5 . 7 o
encuentra

2 La Comunicacidn es sin ruidos, interferencias ni cortes 1 2 3 4 5 6 7 9

3 El Cl{n‘wpllm\ento de la cobertura prometida cuando contrato el 1 5 5 B < e 7 g
servicio

4 La buena disposicién y buen trato del personal para atender 1 2 3 4 5 6 7 9

5 La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o 1 5 3 B 5 p 7 9
reclamo en forma presencial

6 La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o 1 5 3 B < P 7 0
reclamo telefonica

7 La Rapidez y agilidad de la atencidén 1 2 3 4 5 6 7 9

8 El personal le soluciona los problemas en forma real 1 2 3 4 5 6 7 9

9 El personal estd bien capacitado y conoce bien los temas en los 1 5 3 B < P 7 9
que tiene que ayudar

10 El valor que paga por este servicio es adecuado a la calidad que le 1 5 5 B < e 7 g
entrega

11 Existe rapidez en la entrega de mensajes de texto (SMS) 1 2 3 4 5 6 7 9

12 Hay variedad de planes y ofertas que se ajustan a sus necesidades 1 9 3 4 5 6 7 9

13 Es facil cambiarse de plan o tarifa 1 2 3 4 5 6 7 9

14 | Tienen buenas ofertas y regalos que agregan valor al servicio 1 2 3 4 5 6 7 9

15 El cumplimiento de lo que la empresa ofrece en su publicidad 1 2 3 4 5 6 7 9
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APLIQUE C4 ATRIBUTOS 16 A 19 SOLO SI TIENEN CONTRATO (B2=1)
C4.De1a7 Y qué tan satisfecho esta Ud. con los siguientes aspectos?

ROT | ATRIBUTOS €4 EVALUACION DE LA SATISFACCION CONTRATO | NS/NC

16 Los cobros se ajustan al plan contratado y a las llamadas realizadas 1 9 3 4 5 6 7 9

17 Es facil poner término al contrato, lo puedo hacer cuando quiera 1 9 3 4 H 6 7 9

18 Le entregaron la informacién adecuada para comprender bien las L N 5 B < 5 5 9
condiciones técnicas y comerciales cuando suscribié el servicio

19 Las boletas tienen informacién detallada que explica el consumo 1 9 3 4 5 6 7 9

PASAR A MODULO D

APLIQUE C5 ATRIBUTO 20 SOLO SI TIENEN PRE PAGO (B2=2)
C5. Dela 7¢Y qué tan satisfecho esta Ud. con el siguiente aspecto?

ATRIBUTOS €5 EVALUACION DE LA SATISFACCION PRE PAGO NS/NC
20 | Cuando compra una recarga el monto es cargado correctamente 1 | 2 | 3 ‘ 4 ‘ H ‘ 3 ‘ 7 9
ATODOS

MODULO D: PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO
D1. éEnlos ultimos 12 meses ha tenido algin problema con su servicio de telefonia moévil?
1. SI SEGUIR 2.NO PASEA F1

D2. éQué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA
ENCUESTADOR CLASIFIQUE EL PROBLEMA $I NO LO ENCUENTRA REGISTRE EN OTRO EN FORMA TEXTUAL.

Problemas de cobertura, en algunos lugares no se puede comunicar

Problemas de sefial, interferencias, mal sonido, corte o interrupcion de llamadas
Problemas con el aparato, funciona mal, no recibe llamadas

Se activan automaticamente servicios no contratados

Las tarjetas de pre pago no se cargaron correctamente

Problemas con las ofertas recibidas a través de mensajes de texto SMS
Problemas con los cobros / facturas

Problemas con el servicio técnico

La carga se agoto antes de lo esperado

Perdié minutos al terminar la vigencia de la tarjeta

Otro (describir)

D@ N R W

=
= o

D3. Considerando el Gltimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de Telefonia mévil ¢ Reclamé o pidié alguna solucién
ya sea en una sucursal, en forma telefénica o por Internet?

1. SI SEGUIR 2.NO PASEA F1
D4. ¢A quién efectud el reclamo o exigié |a solucién de su problema? MULTIPLE, ESPONTANEA

D5. éy su problema fue resuelto?

D4. LUGAR DEL RECLAMO D5. iFue resuelto?
1 Enlaempresa comercial donde compré el plan (EJ,multi tienda) 18I 2 NO
2 Enla compafiia de telefonia mévil 18I 2 NO
3 Enel SERNAC 1sl 2NO
4  EnSUBTEL 15l 2 NO
5 Enotro organismo (describir) 18I 2 NO
D6. ¢Al reclamar le entregaron un nimero de reclamo?. 1.5l 2.NO

A TODOS

F1. éUd. tiene el servicio de internet movil en su teléfono celular? 1.5  2.NO

J1. ¢Y tiene el servicio de banda ancha mévil, que es un dispositivo tipo pendrive que
lo conecta a Internet? 1.8l 2.NO

S| NINGUNO (COD. 2 EN F1 Y J1) PASE A MODULO “M” DERECHOS DEL CONSUMIDOR TELECOMUNICACIONES.
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Il. INTERNET MOVIL

MODULO F: DATOS DEL PROVEEDOR DEL SERVICIO DE INTERNET MOVIL EN SU TELEFONO MOVIL

G1. Quisiera pedirle que evalle su satisfaccion general con el servicio de
actualmente...[NOMBRAR PROVEEDOR DE B1]. Pensando en una escalade 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfechoy 7
significa muy satisfecho, éQué tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de Internet mévil que tiene
actualmente?

S| SOLO CODIGO 1 EN F.1 APLIQUE MODULO INTERNET MOVIL (F A H)

SISOLO CODIGO 1 EN J.1 APLIQUE MODULO BANDA ANCHA MOVIL (JA L)
AMBOS: SI NUMERO DE TELEFONO TERMINA EN IMPAR APLIQUE MODULO INTERNET MOVIL, SI ES PAR APLIQUE
MODULO BANDA ANCHA MOVIL .

F2. éDesde qué afio tiene el servicio de internet mévil en su teléfono celular? REGISTREANO

G1 G1 EVALUACION DE LA SATISFACCION NS/NC
GENERAL

?Sat\sfaCC|0r:| genera\ ccm’e\ servwc’m‘ actual de 1 5 4 < A . 9

internet mévil en su teléfono mévil

SINOTA 6 O MENOS EN G1.
G2.éPor qué le puso un [NOTA SEGUN G.1] y no una nota mejor a su servicio de Internet mévil? MULTIPLE, SONDEAR

Internet mdvil

_ NS/NC=9

MODULO G: CALIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET MOVIL EN SU TELEFONO MOVIL

que le presta

ROT | ATRIBUTOS 3 EVALUACION DE LA SATISFACCIGN h||\|5c/
1 El servicio estd disponible en todas partes donde usted se
1 2 3 4 5 13 9

encuentra
2 La Conexiodn es sin cortes ni interrupciones 1 2 3 a4 5 6 9
3 La velocidad no cambia bruscamente 1 2 3 4 5 3 g
4 El Cumplimiento de la velocidad prometida cuando contratd 1 5 5 B < A

el servicio i
5 El Cumplimiento de la cobertura prometida cuando contratd 1 N 3 A s B

el servicio 9
b La buena disposicién y buen trato del personal para atender 1 2 3 4 5 6 g
7 La facilidad para contactar al personal para hacer una 1 5 5 B < A

consulta o reclamo en forma presencial i
8 La facilidad para contactar al personal para hacer una 1 N 3 A s B

consulta o reclamo en forma telefénica 9
9 La Rapidez y agilidad de la atencidén 1 2 3 4 5 6 9
10 El personal le solucionan los problemas en forma rapiday 1 5 5 . s .

eficiente i
11 El personal estd bien capacitado y conoce bien los temas en 1 5 3 B < 5

los que tiene que ayudar i
12 Hay variedad de planes y ofertas claras que se ajustan a sus 1 5 5 B < 5

necesidades °
13 Es facil cambiarse de plan o tarifa 1 2 3 4 5 6 g
14 El valor que paga por este servicio es adecuado para la 1 5 3 B < 5

calidad que le entrega i
15 Tienen buenas ofertas y regalos que agregan valor al servicio 1 9 3 a 5 5 9
16 El cumplimiento de lo que la empresa ofrece en su publicidad 1 2 3 4 5 5 9

G3. Usando la misma escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Qué tan satisfecho
esta Ud. con los siguientes aspectos del servicio que le entrega [EMPRESA SEGUN B1] en Internet Mévil en su teléfono
celular? LEA ATRIBUTOS SEGUN ROTACION
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APLIQUE G4 ATRIBUTOS 17 A 19 SOLO SI TIENEN CONTRATO (B2=1)
G4.De 1a7¢Y qué tan satisfecho esta Ud. con los siguientes aspectos?

ROT | ATRIBUTOS G4 EVALUACION DE LA SATISFACCION CONTRATO | NS/NC

1 Los cobros se ajustan al plan elegido 1 g 3 4 5 6 7 9

18 Es facil poner término al contrato, lo puedo hacer cuando quiera 1 9 3 4 5 & 7 9

19 Le entregaron la informacion adecuada para comprender bien las 1 3 . < s ;
condiciones técnicas y comerciales cuando suscribié el servicio 9 ?

PASAR A MODULO H

APLIQUE G5 ATRIBUTO 20 SOLO SI TIENEN PRE PAGO (B2=2)

G5.De 1a7¢Y quétan satisfecho estd Ud. con el siguiente aspecto?

ROT | ATRIBUTOS G5 EVALUACION DE LA SATISFACCION PRE PAGO | N5 /NC

20 Cuando compra una recarga el monto es cargado correctamente 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 9

ATODOS

MODULO H: PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO
H1. éEn los ultimos 12 meses ha tenido algtin problema con el servicio de internet en su teléfono celular?
1. SI SEGUIR 2.NO PASAR A MODULO “Mm”

H2. ¢Qué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA
ENCUESTADOR CLASIFIQUE EL PROBLEMA SINO LO ENCUENTRA REGISTRE EN OTRO EN FORMA TEXTUAL.

Problemas de cobertura, en algunos lugares no se puede conectar
Problemas de sefial, interferencias, corte

Problemas con la velocidad, extremadamente lenta, cambios bruscos
Problemas con el aparato, funciona mal, no se conecta

Se activan automaticamente servicios no contratados

Las tarjetas de pre pago no se cargaron correctamente

Problemas con los cobros / facturas

La carga se agotd antes de lo esperado

. Perdié minutos al terminar la vigencia de la tarjeta

10. Otro (descrihir)

LR NON AW

H3. Considerando el tltimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de Internet moévil i Reclamé o pidié alguna solucién
ya sea en una sucursal, en forma telefénica o por Internet?
1. SI SEGUIR 2.NO PASAR A MODULO “M”

H4. ¢ A quién efectud el reclamo o exigié la solucién de su problema? MULTIPLE, ESPONTANEA

H5. &Y su problema fue resuelto?

H4. LUGAR DEL RECLAMO H5. éFue resuelto?
1 Enlaempresacomercial donde comprd el plan (por ejemplo Falabella, Ripley, etc.) 18I 2 NO

2 Enla compafifa de telefonia mévil 158l 2 NO

3 Enel SERNAC 18l 2 NO

4 En SUBTEL 18I 2 NO

5 En otro organismo (describir) 15l 2 NO

H6. ¢ Al reclamar le entregaron un niimero de reclamo?.

L.l 2.NO
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Il. BANDA ANCHA MOVIL

APLIQUE MODULO J AL SOLO S| BANDA ANCHA MOVIL EN J.1
MODULO J: DATOS DEL PROVEEDOR DEL SERVICIO DE BANDA ANCHA MOVIL
J2. ¢Qué empresa le da el servicio de banda ancha mévil actualmente?

1. Entel PCS 2. Movistar 3. Claro 4. Otra J2.1 ¢Cudl?

J3. iTiene este servicio con contrato o con tarjetas de pre pago? 1. Contrato 2. Pre pago

J4. i Desde qué afo tiene el servicio de banda ancha mévil con esta Empresa? REGISTRE ANO:

5. éDe qué velocidad es el plan que tiene contratado para su banda ancha mévil?

Menor o igual a 1 mega...
De 2 a4 megas
De5al0megas....ooeieeerieeieeceeeieeeees. 3
Mas de 10 Megas
No sabe / No Contesta..

MODULO K: CALIDAD DEL SERVICIO DE BANDA ANCHA MOVIL

K1. 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 banda ancha mévil que tiene actualmente ¢

K1 K1 EVALUACION DE LA SATISFACCION GENERAL NS / NC
Satisfaccién general del servicio actual de banda ancha
movil 1 2 3 4 5 6 7 9

SINOTA 6 O MENOS EN K1.
K2.éPor qué le puso un [NOTA SEGUN K.1] y no una nota mejor a su servicio de banda ancha mévil? MULTIPLE,
SONDEAR

K3. Usando la misma escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, §Qué tan satisfecho
esta Ud. con los siguientes aspectos del servicio que le entrega [EMPRESA SEGUN J2] en Banda ancha mévil? LEA
ATRIBUTOS SEGUN ROTACION

ROT | ATRIBUTOS K3 EVALUACION DE LA SATISFACCION Ns /NC
1 El servicio estd disponible en todas partes donde usted esta 1 2 3 4 5 6 7 9
2 La Conexidn es sin cortes ni interrupciones 1 2 3 4 5 6 7 9
3 La velocidad no cambia bruscamente 1 2 3 4 5 6 7 9
4 El Cumplimiento de la velocidad prometida cuando contraté el
L. 1 2 3 4 5 6 7 g
servicio
5 El Cumplimiento de la cobertura prometida cuando contratd el
i 1 2 3 4 5 3 7 9
servicio
6 La buena disposicion y buen trato del personal para atender 1 2 3 4 5 6 7 9
7 La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o 9

reclamo en forma presencial
8 La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o 9
reclamo en forma telefénica

9 La Rapidez y agilidad de la atencién 1 2 3 4 s 6 7 9
10 El personal le solucionan los problemas en forma répida y eficiente 1 2 3 4 5 6 7 9
11 El personal estd bien capacitado y conoce bien los temas en los
] 1 2 3 4 5 6 7 9
que tiene que ayudar
12 Hay variedad de planes y ofertas claras que se ajustan a sus
) 1 2 3 4 5 6 7 o
necesidades
13 Es facil cambiarse de plan o tarifa 1 2 3 4 5 6 7 9
14 Elvalor que paga por este servicio es adecuado para la calidad que
1 2 3 4 5 6 7 o
le entrega
15 Tienen buenas ofertas y regalos que agregan valor al servicio 1 2 3 4 5 6 7 9
16 El cumplimiento de lo que la empresa ofrece en su publicidad 1 2 3 4 5 6 7 9
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APLIQUE K4 ATRIBUTOS 17 A 19 SOLO SI TIENEN CONTRATO (J3=1)
K4.De 1 a7 éY qué tan satisfecho esta Ud. con los siguientes aspectos?

ROT | ATRIBUTOS K4 EVALUACION DE LA SATISFACCION CONTRATO | NS/ NC

17 Los cobros se ajustan al plan elegido 1 2 3 4 5 6 7 9

18 Es facil poner término al contrato, lo puede hacer cuando quiera 1 2 3 4 5 6 7 9

19 Le entregaron la informaciéon adecuada para comprender bien las 1 5 3 . < s ; 9
condiciones técnicas y comerciales cuando suscribié el servicio

PASAR A MODULO L

APLIQUE K5 ATRIBUTOS 20 SOLO SI TIENEN CONTRATO (J3=2)
K5. De 1 a7 ¢Y qué tan satisfecho esta Ud. con el siguiente aspecto?

ATRIBUTOS 15 EVALUACION DE LA SATISFACCION PRE PAGO NS/ NC

20 Cuando compra una recarga el monto es cargado correctamente 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 9

MODULO L: PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO
L1. ¢En los Gltimos 12 meses ha tenido algtin problema con su servicio de banda ancha mévil?
1. S| SEGUIR 2. NO PASAR A MODULO “M”

L2. ¢Qué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA
ENCUESTADOR CLASIFIQUE EL PROBLEMA SINO LO ENCUENTRA REGISTRE EN OTRO EN FORMA TEXTUAL

Problemas de cobertura, en algunos lugares no se puede conectar
Problemas de sefial, interferencias, corte

Problemas con la velocidad, extremadamente lenta, cambios bruscos
Problemas con el aparato, funciona mal, no se conecta

Se activan automaticamente servicios no contratados

Las tarjetas de pre pago no se cargaron correctamente

Problemas con los cobros / facturas

Problemas con la asistencia técnica

. La carga se agotd antes de lo esperado

10. Perdid minutos al terminar la vigencia de la tarjeta

11. Otro (describir)

PCENB LA BN R

L3. Considerando el dltimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de Banda ancha mévil ¢ Reclamé o pidié alguna
solucién ya sea en una sucursal, en forma telefénica o por Internet?

1. S| SEGUIR 2. NO PASAR A MODULO “M”

L4. ¢A quién efectud el reclamo o exigid la solucién de su problema? MULTIPLE, ESPONTANEA
L5. ¢Y su problema fue resuelto?

L4. LUGAR DEL RECLAMO L5. éFue resuelto?
1 Enla empresa comercial donde compré el plan (como Falabella, Ripley, etc.) 13l 2NO
2 Enla compafifa de banda ancha mévil 18I 2NO
3 Enel SERNAC 18I 2NO
4 En SUBTEL | 2NO
5 En otro organismo (describir) 18I 2 NO

L6. éAl reclamar le entregaron un nimero de reclamo?.

1.8l 2.NO
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ATODOS

MODULO M : CONOCIMIENTO DE DERECHOS Y RECLAMOS

Ahora vamos a hablar de algunos derechos que Ud. posee como consumidor frente alas Compaiias
proveedoras de servicios de telecomunicaciones como teléfono, celulares, TV cable e Internet.

M.1 ¢{Me podria mencionar algunos derechos que posee como consumidor de servicios de Telecomunicaciones, frente a
las compafiias proveedoras de estos servicios?. {Qué derechos tiene Ud.? RESPUESTA ESPONTANEA. SONDEE ;Qué
mas?

M.2 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...? LEA UNO A UNO SEGUN ROTACION

DERECHOS Sl NO

1 Que tiene derecho a descuentos e indemnizaciones por interrupciones del 1 2
servicio?

2 Que tiene derecho a poner término al servicio de telecomunicaciones en 1 2
cualquier momento?

3 Que las boletas deben permitir verificar las compensaciones por interrupcién 1 2
del servicio?

4 Qué si usted efectda un reclamo, la empresa debe responder con 1 2
fundamentos y plazos de resolucién?

5 Que en los servicios de telefonia fija y mévil la Empresa no puede enviar sus 1 2
antecedentes a Dicom.

6 Que puede hacer reclamos en el fono 105? 1 2

7 Que cuando contrata telefonia mévil hay que firmar dos contratos, uno por 1 2

el servicio y otro por el aparato?

M3. Si usted tiene un problema con algun servicio de telecomunicaciones y la empresa no le responde adecuadamente,
éa qué Instituciones se puede dirigir para cursar el reclamo y hacer valer sus derechos? RESPUESTA ESPONTANEA
MULTIPLE

M4. Y de las Instituciones que le voy a mencionar, ¢ con cudles se siente mas protegido para hacer valer sus derechos
como consumidor de servicios de telecomunicaciones? LEA INSTITUCIONES. RESPUESTA MULTIPLE

Instituciones M3 M4
Espontanea | Guiada
1 SUBTEL , Subsecretaria de telecomunicaciones 1 1
2 SERNAC, Servicio nacional del consumidor 2 2
3 | Otro (Especifique) 6 6
4 | No sabe / No contesta 9 9

M5. ¢Sabia Ud. que en telefonia mévil, por problemas de sefial o servicio tiene que acudir a Subtel, y que por
equipo tiene que ir a Sernac?

M6. ¢Sabia usted que en Internet moévil la velocidad maxima de bajada y de subida disminuye respecto de aquella
establecida en el plan cuando se agota la cuota de uso dentro del mes?

AGRADEZCA Y CIERRE
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ANEXO V: INFORME No1
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Preparado por ICCOM
1 de Junio 2011

0. Resultados Fase Cualitativa

OBJETIVO GENERAL

Conocer las dimensiones y atributos que determinan la satisfaccion y calidad de los Servicios de
Telecomunicaciones (telefonia moévil e internet) como input para ser incorporado en el
instrumento que se utilizara en la fase Cuantitativa.

METODOLOGIA Y MUESTRA
= Se realizaron 4 Focus groups con 6 — 8 participantes
= Moderados por psicdlogo en base a una pauta guia
= Con Hombres y Mujeres, entre 18 y 50 afios
» De nivel socioeconémico C1C2C3D
» Usuarios de Telefonia Movil, Internet Fijo y/o Movil, clientes de Entel, Claro y/o
Movistar, residentes en Santiago.

Mixto 18-25 anos 1 1
Mixto 30-50 anos 1 1
RESULTADOS

Las dimensiones que determinan la satisfaccion con la calidad de servicio de las Compaiiias de
Telecomunicaciones:

Espontaneamente, los clientes usuarios de Telefonia Movil e Internet (fijo y mévil), identifican
las siguientes dimensiones

5. Oferta de 6.Imageny
Equiposy Prestigio de la
Servicios Compainia

7. Acciones de 8. Condiciones
Fidelizacion del contrato
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ATENCION AL CLIENTE:

Entendida desde la experiencia que viven los clientes con la atencién en Sucursales y en Call
center a nivel afectivo y funcional.

Las ocasiones de Contacto con Sucursales y Call Center mas mencionadas son:

= Reclamos Varios: cobro injustificado, servicios adicionados no contratados, incumplimiento de
condiciones técnicas o de cobro entendidas o pactadas al momento del contrato.

= Consultas en General: informacion de planes, equipos, promociones, etc.

= Requerimientos del Servicio Técnico por reparacién y/o instalacién.

Operacionalmente la satisfaccion se asocia a:
= Personal amable, con buena disposicidn y capacidad de escucha

= Preparados e informados, con capacidad de resolucion de problemas.
= Procesos de atencidn rapidos y expeditos, SIN BUROCRACIA, y cumplimiento de los plazos
propuestos por la compaiiia
= Puntualmente en servicio técnico:
* Soluciones técnicas rapidas (no mas de una semana)
* Mantencion del servicio con alternativas de reemplazo.
* En sucursales: personal bien presentado.

FUNCIONAMIENTO TECNICO DEL SERVICIO:

Entendido por los usuarios como cumplimiento del servicio contratado en términos de conexion
permanente, velocidad y cobertura.

Operacionalmente definida como:
= Disponibilidad permanente del servicio (excepto situaciones criticas como 27F)
= Para telefonia Mdvil: Cobertura/Sefial permanente.
=  Para internet, movil o residencial:
* Velocidad de acuerdo a los contratado con posibilidad de chequeo en la web

* Estabilidad del servicio, sin interrupciones
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MODALIDAD DE PAGO: PLAN
Entendida desde la experiencia y percepcion de los clientes respecto de la boleta y los cobros.

Operacionalmente definida como:
= Recepcidn de la boleta antes de la fecha de vencimiento

Boletas Claras, amigables, faciles de leer y entender.
o Con detalle del consumo en la boleta o accesible a través de internet.

= Sin errores en los cobros: segun lo contratado por el cliente.
= Posibilidad de elegir la fecha de pago.
= Recordatorios de la fecha de vencimiento y monto a cancelar
o SMS o email que no supere los dos avisos (valorado por algunos, criticado por
otros)
= Plazo razonable de morosidad sin corte del servicio
= Variedad de canales y medios de pago

MODALIDAD DE PAGO: PRE PAGO
Entendida desde la experiencia y percepcion de los clientes en relacidon a los montos de carga
existentes y canales de venta.

Operacionalmente definida como:
= Variedad de montos de carga, para distintos bolsillos y necesidades

= Variedad de Puntos de Venta y/o carga (kioscos, farmacia, online).

PRECIO:
Entendida como la conveniencia del precio que se paga por el servicio en relacién a su
relevancia: «es muy caro para lo bdsico que es»

Operacionalmente definida como:
= En modalidad plan:

* Precio del minuto y los planes
* Variedad de planes en precio y servicios
= En modalidad pre-pago:
* Costo por minuto
* Variedad de alternativas por horario, montos de carga, Compania del emisor y
receptor
* Variedad de montos de carga, para distintos bolsillos y necesidades
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OFERTA DE EQUIPOS Y SERVICIOS:
Definida como la diversidad de equipos y servicios que las Compaiiias ofrecen a los clientes.

Operacionalmente definida como:
=  Telefonia Movil:
* Amplia variedad de Equipos: marcas, modelos, tecnologia y funcionalidades que
ofrecen (bluetooth, camara, radio, conexion a internet)
= Telefonia Movil e Internet:
* Variedad de servicios asociados (sms, mms, mail, etc)

IMAGEN Y PRESTIGIO DE LA COMPANIA:
Definida principalmente por la trayectoria de la empresa y atributos asociados a la confianza y

su expertise en la categoria.

Operacionalmente definida como:
= Trayectoria en el mercado, respaldo

= Confianza: seguridad técnica y operativa que traspasa a sus clientes
® |nnovacién en equipos, servicios
= Presencia en los distintos medios de comunicacion
* Predomina la percepcion de alta actividad publicitaria de los distintos operadores

* Sin cuestionamientos relevantes a la credibilidad de ofertas y promociones.

ACCIONES DE FIDELIZACION:
Acciones que las Compaiiias realizan para mantener cautivos a sus clientes y motivar su

gratificacion con la empresa.

Operacionalmente definida como:
Ofertas, Promociones, Descuentos y comunicacién con el cliente:

= Paquetizacién de productos (Packs), precios mas convenientes

= Descuentos en comercios asociados (Cine, conciertos, restaurantes)
=  Acumulacion de puntos canjeables por equipos y recargas.

= Bolsas de minutos y mensajes a precios preferenciales.

= Saludos en Fechas Importantes: “Cumpleaios” Trayectoria
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CONDICIONES DE CONTRATO:
Se asocia a las caracteristicas del contrato, los deberes y derechos asociados a la contratacién
del servicio.

Operacionalmente definida como:
= Requisitos para poner término al servicio contratado

= Existencia de plazos minimos de permanencia con el servicio.
= Multa por retiro anticipado del servicio (alrededor de los 18 meses en Telefonia Movil).

Sobre los Derechos del usuario y el Rol de la Subtel
=  Predomina la sensacion de desconocimiento de sus derechos

* No reciben informacion, no la leen (letra chica) o no la buscan
= Espontaneamente: derecho a que las operadoras cumplan con las condiciones de
servicio «que funcione siempre» , «a la velocidad prometida»
= Expectativas de recibir informacidon, como rol que asignan principalmente a las
Compaiias.
= Bajo conocimiento de la SUBTEL y su rol:
* Los jovenes no la identifican
* Algunos adultos ( 30-50) la mencionan: Superintendencia / Subsecretaria de
Telecomunicaciones
* Expectativas de rol Regulador y Fiscalizador
®" Hoy en dia, los reclamos se dirigen en primera instancia a la Compafiia y en segundo
lugar al SERNAC (escasamente a Subtel)

Recomendaciones para la construccion del instrumento cuantitativo
= Revisar el lenguaje y parafraseos, ajustandolos a las necesidades de un instrumento de

aplicacion telefénica.
= Ajustary revisar dimensiones y atributos a medir
= Definir la incorporacién de dimensiones de satisfaccion no consideradas como:
* Condiciones de término del contrato
* Imagen y prestigio de la Compaiiia
* Acciones de Fidelizacién
= Determinar las temdticas a medir en el mdédulo Derechos del usuario en funcién de los
objetivos comunicacionales y estratégicos de la Subtel.

Las recomendaciones realizadas a partir de la fase cualitativa fueron revisadas en las reuniones
de trabajo sostenidas con la contraparte técnica de Subtel, decidiendo la conveniencia o no de
su incorporacion en el instrumento de acuerdo al modelo tedrico de trabajo y las mediciones
anteriores realizadas.
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1. Resultado Pruebas Piloto
1.1. Internet Fija y Banda Ancha Movil

a) Cuestionario de Internet Fija y Banda Ancha Movil

INFORMACION GENERAL

El piloto se realizo los dias 29 de Abril, 02 y 03 mayo del 2011 en instalaciones del CATI Matte
Pérez, ICCOM Limitada.

MUESTRA LOGRADA

Se logrd un total de 75 encuestas de acuerdo a la siguiente distribucién:

REGION CANTIDAD
REGION DE TARAPACA

REGION DE ANTOFAGASTA
REGION DE ATACAMA

REGION DE COQUIMBO

REGION DE VALPARAISO

REGION DEL LIB.B.O'HIGGINS
REGION DEL MAULE

REGION DEL BIO BIO

REGION DE LA ARAUCANIA
REGION DE LOS LAGOS

REGION DE AYSEN

REGION DE MAGALLANES
REGION METROPOLITANA
REGION DE LOS RiOS

REGION DE ARICA Y PARINACOTA

NNl IN O UL

~N
(9]

En adicidén, se obtuvo 18 encuestas completas adicionales a la muestra requerida, siendo
ubicadas en la BBDD como sobre-cuotas.

EXTENSION Y RENDIMIENTO

La duracion promedio del cuestionario (tiempo de aplicacién) fue de 11 minutos, en donde la
encuesta lograda de mayor extensién presentd una duracién de 24 minutos. Por otra parte, la
encuesta de menor duracion efectiva fue de 7 minutos.

En términos del rendimiento en la realizacién de encuestas efectivas (cantidad de encuestas
completas logradas en un periodo de tiempo dado), fue de 1.6 encuestas por hora.
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b) Observaciones del Cuestionario Piloto, Internet Fija y Banda Ancha Mévil (V6):

1. A modo general dado el tiempo de aplicacidn, se sugirié acortar enunciados y fraseos,
aclarar los llamados a encuestadores y ordenar Mdédulo de datos y de Clasificacion
socioecondmica.

2. Ante la posibilidad de que la persona que conteste no viva en el hogar, fue necesario
agregar luego del filtro Ade cuestionario piloto (F.1 en cuestionario definitivo), un
llamado a encuestador: “SI NO pregunte por alguien del hogar de 18 afios y mas que le
pueda atender”.

3. Se recomienda eliminar el filtro de actividad (A.1 en cuestionario piloto) dado que se
observa dudas de parte del entrevistado por contestar esta pregunta.

4. Ante la posibilidad de que la persona que contesta no sea usuario de Internet Fija, se
recomienda realizar una pregunta para acceder a un usuario Pregunta F.3 en
cuestionario definitivo.

5. La deteccion de la siguiente situacién: el entrevistado indica no tener Internet Fijo (P.B
cuestionario piloto), se indica “Cierre de la Encuesta”, y se pierde la posibilidad de
realizar una entrevista a un segmento que no posee Internet Fija y si posee BAM.

Este hallazgo fue discutido en reunidén con la contraparte técnica de Subtel, donde se
planted que este segmento de la poblacién, estaria quedando fuera del analisis,
limitando, asi, el servicio solo a un sub conjunto de la poblacién. Es asi como se decidid
realizar un cambio estructural, pasando el Médulo de Banda Ancha Mdvil al cuestionario
de Telefonia Movil, por dos razones fundamentales, Telefonia Mévil tiene una alta
penetracién que permite acceder al total poblacién mayor de 18 afos, dando la
posibilidad de que a todos se les aplique la pregunta filtro para acceder a los usuarios de
BAM y que los proveedores de este servicio son los mismos de telefonia mavil.

Por esta razén los modulos F a H de cuestionario piloto son traspasados a Cuestionario
Telefonia Movil e Internet Movil.

6. La contraparte técnica de Subtel solicita a lccom incorporar a la muestra la Companiia
Telcoy, la que fue incorporada al listado de compafiias de la pregunta B.1 en
cuestionario definitivo.

7. Se cambia la pregunta B.3 del cuestionario piloto a B2 en cuestionario definitivo, a modo
de ordenar la secuencia.
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8.

10.

11.

12.

13.

Se detecta que la pregunta B2 de cuestionario piloto que indaga la velocidad de
conexioén, debiera considerar unidades de medicién (en Kbps o Mbps). Ademas, deberia
listarse tramos o intervalos con estas velocidades. Asi, se cambia la pregunta B.2 en
cuestionario piloto por la pregunta: B3. En cuestionario definitivo.

¢De qué velocidad es el plan que tiene contratado para su internet fija?

Menor oigual a1l mega.....cccoceeveverernnen. 1
De 2 a4 megas...cuuenerneineeeierneeeneeeens 2
De 52310 megas.....cccceeveervenceeeceernensee e 3
Mas de 10 MEEAS...cccccmmmrrrerrrreeeeresreraens 4
No sabe / No Contesta..........oceeveeeererrnnnns 9

En los mddulos de evaluacién de atributos (Cy G) se incluyen opciones de “No sabe / No
responde” en cuestionario definitivo.

En Mddulo C Calidad de Servicio de Internet Fija, se sugiere sintetizar cada uno de los
atributos de la pregunta C.3. En particular, atributos que sean cortos y sin pausas por
signos de puntuacién, asi, los atributos 1 a 17 fueron simplificados bajo el mismo
concepto en el cuestionario definitivo.

Se agrega atributo 17 “el cumplimiento de lo que la Empresa ofrece en su publicidad”
con el objetivo de conocer la percepcién de los clientes en relacién a la comunicacién
que realizan las empresas proveedoras en su publicidad.

En el Mddulo D en cuestionario piloto Internet Fija y Banda Ancha Mdvil pregunta D.3, se
sugiere plantear la pregunta al ultimo problema, por lo que se modificé la pregunta D3
en cuestionario definitivo Internet Fija.

A solicitud de la contraparte técnica de Subtel se realizé un cambio relevante al médulo
E original de “Conocimiento de derechos y reclamos” a un médulo de “Derechos del
consumidor de telecomunicaciones”, cada derecho que fue incluido en el nuevo mdédulo
fue revisado por ambas partes acordando asi, la aplicacion de un set de derechos
generales atingente al consumidor de telecomunicaciones y no de un servicio en
particular, asi en el cuestionario definitivo las preguntas E1 y E2 cubren estos aspectos.
Se acordd ademas, incorporar al cuestionario definitivo las preguntas E3 y E4 referidas a
la percepcién de proteccion de los derechos por parte de la Subsecretaria, frente a las
dificultades con los proveedores de servicios de telecomunicaciones.
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Principales Resultados Piloto:

Dado que, no es una muestra representativa los resultados del Piloto solo muestran una
tendencia de las respuestas sobre satisfaccion que tienen los entrevistados, ademads de
proponer una forma de presentacién de resultados, en relacién a los gréficos de Satisfaccion.

La siguiente corresponde a la caracterizacién demografica, de los 75 respondientes.
En general, un poco mas de la mitad posee mas de 40 afios, siendo mayoritariamente de zonas
urbanas y de ambos sexos.

Edad

45%
W 18-39
m40+
55%
Urbano/ Rural
5%
M Urbano
M Rural
95%
Sexo
49%
B Hombre
o,
51% B Mujer
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Paquetizacion
Dadas las caracteristicas del servicio, los respondientes sefialan mayoritariamente que han
adquirido el servicio a través de un “Paquete” junto a otros servicios desde el mismo proveedor.

Paquetizacion

13%

M Paquete

B Servicio Unico

87%

Satisfaccion Global Internet Fija

A nivel total, existe un bajo nivel de satisfaccién neto con el servicio de Internet Fija, solo 4
entre 10 entrevistados se encuentran Satisfechos y una proporcion relevante muestra
Insatisfaccion.

50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0%

-10% -

-20% -

-30% -

-40% -

sl a4 mmm6+7 —+—Neto

Satisfaccion Neta= % notas6a7-%Notaslad
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Mas satisfaccion entre sujetos de nivel socioeconémico C2, los mas criticos los sujetos de
mayor nivel (C1).

C1 C2 c3 D

80% -

60% -

40%

20%

0%

-20% -

-40% -

-60% -
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Telefonia Mavil e Internet Movil

a) Cuestionario de Telefonia Mévil e Internet Movil

INFORMACION GENERAL

El piloto se realizé entre los dias 03 y 05 de mayo del 2011 en instalaciones del CATI Matte
Pérez.

MUESTRA LOGRADA

Se logrd realizar 75 encuestas de acuerdo a la siguiente distribucion

REGION CANTIDAD
REGION DE TARAPACA

REGION DE ANTOFAGASTA
REGION DE ATACAMA

REGION DE COQUIMBO

REGION DE VALPARAISO

REGION DEL LIB.B.O'HIGGINS
REGION DEL MAULE

REGION DEL BIO BIO

REGION DE LA ARAUCANIA
REGION DE LOS LAGOS

REGION DE AYSEN

REGION DE MAGALLANES
REGION METROP.

REGION DE LOS RiOS

REGION DE ARICA Y PARINACOTA

N[O Nyl | O|W|w

[EEY
N

75

En adicidn, se obtuvo 2 encuestas completas adicionales a la muestra requerida, siendo
ubicadas en la BBDD como sobre-cuotas.

EXTENSION Y RENDIMIENTO

La duracion promedio del cuestionario (tiempo de aplicacién) fue de 14 minutos, en donde la
encuesta lograda mas extensa tuvo una duracién de 19 minutos y la con menor extension fue de
7 minutos.

A nivel del rendimiento en la realizacién de las encuestas (cantidad de encuestas completas
logradas en un periodo de tiempo dado) fue de 0,93 encuesta por hora.
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b) Observaciones del Cuestionario Piloto, Telefonia Mévil e Internet Mévil (V6):

2. A modo general dado el tiempo de aplicacién, se sugiridé acortar enunciados y fraseos,
aclarar los llamados a encuestadores y ordenar Mddulo de datos y de Clasificacién
socioecondmica.

3. Se recomienda eliminar el filtro de actividad (A.1 en cuestionario piloto) dado que se
observa dudas de parte del entrevistado por contestar esta pregunta.

4. Se recomienda confirmar si la persona que contesta es el usuario principal Pregunta A de
cuestionario definitivo.

5. El principal cambio en la estructura de este cuestionario, es que por acuerdo con la
contraparte técnica de Subtel y como fue explicado en el punto 5, del andlisis piloto
Internet Fija, el Mddulo Banda Ancha Mdvil se aplicara en el Instrumento de Telefonia
Movil e Internet Movil, asi se traspasan los modulos F, G, He Il a los mdédulos J, K, Ly M
del cuestionario definitivo.

6. Dado que el cuestionario con tres mddulos de Evaluacion: telefonia mévil, Internet movil
y BAM, por su duracion es imposible de aplicar a través de la Técnica Entrevista
Telefénica, se decidid en conjunto aplicar solo uno de los dos mdédulos Internet Movil o
BAM, cuando el sujeto entrevistado era usuario de los tres servicios.

De esta manera al cuestionario de telefonia mévil e Internet mévil se sugirié y acordd
agregar las siguientes preguntas a modo de seleccionar el servicio para la entrevista:

ATODOS
F1. éUd. tiene el servicio de internet movil en su teléfono celular?
1.SI 2.NO

J1. ¢Y tiene el servicio de banda ancha mdévil, que es un dispositivo tipo pendrive que lo
conecta a Internet?
1.SI  2.NO

Encuestador SI NINGUNO COD. 2 EN F1 Y J1 PASE A MODULO “M” DERECHOS DEL
CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES.

SI SOLO CODIGO 1 EN F.1 REALICE MODULO INTERNET MOVIL (F A H)

SISOLO CODIGO 1 EN J.1 REALICE MODULO BANDA ANCHA MOVIL(JAL)

AMBOS: SI NUMERO DE TELEFONO TERMINA EN IMPAR APLIQUE MODULO INTERNET
MOVIL, SI ES PAR APLIQUE MODULO BANDA ANCHA MOVIL.

De esta manera se genera un instrumento que permite seleccionar al azar uno de los dos
modulos.
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En el médulo F(“datos del proveedor del servicio Banda ancha movil”) cuestionario
Piloto Internet Fija y BAM y Moddulo J en cuestionario definitivo Telefonia Movil,
Internet Mévil y BAM, se sugiere agregar la variable velocidad de conexidén, asi, se

agrega
J5. éDe qué velocidad es el plan que tiene contratado para su banda ancha moévil?
Menor oiguala 1l mega.....cccoeeeeueunnns 1

De 234 megas...ceerneeneenieeneeneeenns
De 53 10 MeZasS....ccvviivrivverneeniririeeseerinens
Mds de 10 Megas .....ceeveeeeeeecrecreereceeenne
No sabe / No Contesta......cccueveeveeeereuenee.
En cuestionario definitivo.

o b~ W N

En el mddulo F del cuestionario piloto Telefonia Movil e Internet mdvil (“datos del
proveedor del servicio de internet mévil en su teléfono mévil”), pregunta F.1 se planted
la posibilidad de consultar por “Tiene y usa el servicio de internet movil...”. Dado que
esta sugerencia significa agregar otra pregunta se recomienda mantener la pregunta F.1
del cuestionario piloto en F.1 del cuestionario definitivo.
En el médulo F, cuestionario piloto Internet Fija y Banda ancha moévil (“datos del
proveedor del servicio banda ancha mdvil”), pregunta F.1 se planted la posibilidad de
consultar por “Tiene y usa el servicio de internet mdvil...”. Dado que esta sugerencia
significa agregar otra pregunta se recomienda mantener la pregunta del cuestionario
piloto en J1 del cuestionario definitivo.
En los mddulos de evaluacién de atributos (mddulos C, Gy K), se incluyen opciones de
“No sabe / No responde”.
En los atributos 1 a 19 de Mddulo Calidad de Servicio: C3 a C5 (telefonia movil), G3 a G5
(Internet Movil) y L3 a L5 (BAM moddulo G3 en cuestionario piloto Internet Fija, Banda
ancha movil) se reduce su extensidn, y sintetizan el concepto a indagar, de manera que
el encuestador gaste menos tiempo en la pregunta de cada atributo.
En cuestionario piloto Telefonia Mévil e internet Mdvil la pregunta C3, evaluacion de
atributos recomendamos pasar los siguientes atributos de C4solo Contrato a C3 donde
contestan todos.

e Hay variedad de planes y ofertas claras que se ajustan a sus necesidades.

e Es facil cambiarse de plan o tarifa.

e Tienen buenas ofertas y regalos que agregan valor al servicio.
Se agrega atributo “el cumplimiento de lo que la Empresa ofrece en su publicidad” con el
objetivo de conocer la percepcidn de los clientes en relacién a la comunicacién que
realizan las empresas proveedoras en su publicidad.
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15.

14.

15.

En los Mddulos H en cuestionario piloto Internet Fija, banda Ancha Mdvil pregunta H.3 y
modulos Dy H en cuestionario piloto Telefonia mévil e Internet moévil preguntas D3 y
H3, se recomienda plantear la pregunta al “Ultimo problema”, se modifican las
preguntas D3, H3 y L3 en cuestionario definitivo Telefonia mévil, Internet mévil y Banda
ancha movil.
En los médulos D, H y L, Problemas Recientes con el Servicio, la contraparte Técnica de
Subtel, en reunidn de revisién de cuestionario, pidié incorporar a los tres servicios,
Telefonia movil, Internet mévil y BAM (D2,H2, L2 respectivamente) los siguientes
posibles problemas:

e |acarga se agotd antes de lo esperado.

e Perdié minutos al terminar la vigencia de la tarjeta.

A solicitud de la contraparte técnica de Subtel se realiz6 un cambio relevante a los
modulo E e | (cuestionario piloto de telefonia Movil e Internet Moévil) y Mddulo |
(cuestionario piloto Internet Fija y BAM) de “Conocimiento de derechos y reclamos” a un
moédulo M “Derechos del consumidor de telecomunicaciones”. Cada derecho que fue
incluido en el nuevo médulo fue revisado por ambas partes acordando asi, la aplicacion
de un set de derechos generales atingente al consumidor de telecomunicaciones y no de
un servicio en particular.

Se acordd ademas, incorporar al cuestionario definitivo las preguntas M3 y M4 referidas
a la percepciéon de proteccion de los derechos por parte de la Subsecretaria, frente a las
dificultades con los proveedores de servicios de telecomunicaciones.
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c) Principales Resultados Piloto, Telefonia Movil:

Los resultados del Piloto tienen como objetivo solo ver una tendencia de las respuestas
sobre satisfaccion que tienen los entrevistados, dado que, no es una muestra
representativa, ademads de proponer una forma de presentacién de resultados.

Demograficos

La siguiente corresponde a la caracterizacion demografica, de los 75 respondientes. En general,
casi dos tercios de los encuestados poseen mas de 40 afios. Son mayoritariamente de zonas
urbanas y de ambos sexos.

Edad

W 18-39
W40+

64%

Urbano/ Rural

M Urbano

M Rural

Sexo

47%
B Hombre

53% B Mujer
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Penetracion
En términos de la empresa que provee los servicios de Telefonia Mdvil, la principal penetracién

entre los encuestados la tiene Movistar, seguida por Entel PCS.

Empresa Telefonia Movil
7% 1%

41%

M Entel PCS
& Movistar
H Claro

H Otra

51%

Entre todos ellos, un nimero minoritario (9 casos) declaré utilizar Internet Movil.

Penetracion Internet Movil
12%

W Si
H No

88%

Finalmente, a nivel de la relacidon contractual con el proveedor de servicios modviles, los
respondientes estan en ambos regimenes, ya sea de contrato o prepago.

Contrato / Prepago

48%
B Contrato

52%

B Prepago
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Satisfaccion Telefonia Movil

A nivel total, existe un nivel de satisfaccién neto cercano al 50% con el servicio de telefonia
movil. El nivel de insatisfaccidn es superior a los dos digitos.

70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0%

-10% -

-20% -

sl a4 mmm6+7 -—+—Neto

Abriendo por edades, existe una diferencia importante en el nivel de insatisfaccién, donde los
mayores de 40 afios son menos criticos comparados con los mas jévenes.

18-39 40 +
80% -

60%
40%
20%

0%

-20%

-40% -

I la4 mmm6+7 =—o=—Neto
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También se observa diferencias por género, asi las mujeres se muestran mds satisfechas.

Hombre Mujer

60%

40%

20%

0%

-20% -

-40% -

sl a4 mmm6+7 -—+—Neto

Finalmente, la mds baja satisfaccién la presentan los respondientes del segmento C2. No se
presenta el segmento C1, dado que solo se realizaron 2 entrevistas para este segmento.

c2 c3 D
80% -

60% -

40% -

0%

-20% -

-40% -

sl a4 mmm6+7 —+—Neto
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2. Construccion del Indicador de Calidad de Servicio

El Indicador de Calidad de Servicio (ICS) se calculard mediante la organizacion de los atributos de
servicio de cada compafiia, evaluados en los cuestionarios, en las dimensiones de calidad de
servicio expresadas en el modelo SERVQUAL: Calidad del servicio, imagen de la plataforma,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Posteriormente se calculara una ecuacién estructural éptima para establecer la relacién de cada
atributo con su dimensién, y de cada dimension con el indice de satisfaccion de clientes
consultada también en el cuestionario. De esta ecuacion se calculardn los pesos o importancia
de cada uno de los atributos y de las dimensiones.

Una vez obtenidos los pesos de cada atributo y de cada dimension, se procederd al calculo del
ICS para cada compafiia como un promedio ponderado por el peso de cada atributo de la
evaluacién del servicio de cada individuo en cada atributo para su compaiiia proveedora del

servicio.

Por ejemplo en el caso de Internet Fija, los atributos preguntados son:

ATRIBUTOS

DIMENSION SERVQUAL

Las Conexion es sin cortes ni interrupciones

Calidad del servicio

La velocidad no cambia bruscamente

Calidad del servicio

El Cumplimiento de la velocidad prometida cuando contraté el

L. Seguridad
servicio
La buena disposicidn y buen trato del personal para atender Empatia
La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o Empatia
reclamo en forma presencial
La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o Empatia

reclamo telefdnica

La Rapidez y agilidad de la atencion

Capacidad de respuesta

El personal soluciona los problemas en forma rdpida y efectiva

Capacidad de respuesta

El personal esta bien capacitado y conoce bien los temas en los

. Seguridad
que tiene que ayudar.
Hay variedad de planes y ofertas que se ajustan a sus necesidades | Empatia
Es facil cambiarse de plan Empatia

El valor que pago por este servicio es adecuado para la calidad que
le entrega

Calidad del servicio

Los cobros se ajustan al plan elegido Seguridad
Es facil poner término al contrato, lo puede hacer cuando quiera Empatia
Le entregaron la informacién adecuada para comprender bien las Empatia
condiciones técnicas y comerciales cuando suscribié el servicio

Tienen buenas ofertas y regalos que agregan valor al servicio Empatia

Un modelo de ecuaciones estructurales encuentra los coeficientes éptimos de cada atributo
para explicar la dimensién a la que pertenecen, y a la vez los coeficientes dptimos de cada

dimension para explicar la satisfaccién con el servicio:
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Satisfaccion
con el Servicio

Seguridad

A4

respuesta

Al resolver la ecuacién estructural se encuentra el B; para cada atributo respecto a su
dimensién, y el a; de cada dimension respecto a la satisfaccion con el servicio. La ecuacion
estructural se calcula sobre todos los entrevistados independiente de su operador especifico.

Finalmente se calcula el peso de cada atributo como el producto entre By a; llevados a 100%
para expresar el peso en porcentaje.

Una vez obtenidos los pesos de cada atributo, el ICS de un operador especifico se calculard
como el promedio de las evaluaciones de cada individuo para ese operador, ponderado por el
peso de los atributos calculado anteriormente.

Con esta metodologia se puede calcular el ICS para cualquier operador y cualquier sub
segmento de la muestra estudiada.
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3. Caracteristicas de las muestras

Telefonia Movil, Internet Mévil y Banda Ancha Movil:

1. Encuestas a personas con teléfono movil, de 18 aiflos y mds, de todo el pais.
Se usara una base de datos de celulares, construida por digitos aleatorios, segun los
rangos numéricos asignados por Subtel a cada compaiiia. La cantidad de ndmeros por
companfia se determinara en base a informacién de participacién de mercado (Claro
22%, Entel PCS 36% y Movistar 42%). Por tanto, el estudio no permitird estimar cifras de
participaciéon de mercado, puesto que esta participacion estara predeterminada en la
base de datos.

3. Se aplica pregunta filtro, para saber si la persona que respondié la llamada es el usuario
principal del moévil. Si no es, se pregunta por el usuario principal.

4. Se indaga por la actividad y educacion del jefe de hogar, con el fin de clasificar al hogar
por grupo socioecondémico.

5. Se averigua el proveedor de telefonia maévil. Los principales son:

a. Entel PCS
b. Movistar
c. Claro

d. Siotra, se anota en el cuestionario y la encuesta continua.

6. Finalizado el médulo de telefonia mavil, se indaga por la tenencia de Internet movil en el
celular y por Banda Ancha mavil (dispositivo BAM). Se aplica el médulo de evaluacion del
que tenga, cualquiera de los dos. Si tiene los dos, se elige uno de los dos al azar y se
aplica el seleccionado.

7. Para el médulo de Internet Mdvil, en el teléfono movil, se asume que el proveedor es el
mismo que el del teléfono mdévil. Para el médulo de BAM, se pregunta por el proveedor,
el que puede ser distinto al de telefonia movil.
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Muestra:

Se establecen cuotas aproporcionales por Region y, en cada regién, proporcionales a la

poblacién, por Sexo, GSE y Edad. La distribucién por Compaiiia de telefonia movil se deja al

azar, controlando que en el total nacional cada compafiia quede representada segln
informan las cifras oficiales (Claro 22%, Entel PCS 36% y Movistar 42%).

Regidén : Cuotas no proporcionales, en funcién del error muestral en la regién.
Compaiiia : Azar, pre determinada por asignacion de niumeros en la base de datos.
Sexo : Hombre / Mujer, poblacional.

GSE : ABC1+C2 / C3 / D+E, poblacional.

Edad : 18-39 y 40 o mads, poblacional (se consigna la edad exacta, para nuevos
rangos).

Para el médulo de Internet Mévil, en el teléfono mévil, se asume que el proveedor es el

mismo que el del teléfono movil. Para el médulo de BAM, se pregunta por el proveedor que

provee el servicio, el que puede ser distinto al que presta los servicios de telefonia movil.

Internet Fija en el Hogar:

1.

2.

Encuestas telefonicas a hogares con teléfono fijo.

Se usara base de datos de teléfonos fijos, con identificacion de la regién y la compaiiia
proveedora de telefonia fija. Esto permitird orientar la busqueda de internet fija por
compaiiia, puesto que la mayoria tiene el servicio de internet con la misma que provee
telefonia en el hogar.

Grupo objetivo: hogares con internet fija, sujetos usuarios de 18 afios o mas, de todo el
pais
Se aplica pregunta filtro, para saber si el hogar tiene Internet Fija. Si no tiene, la encuesta

termina.

Se indaga por la actividad y educacién del jefe de hogar, con el fin de clasificar al hogar
por grupo socioecondémico.
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6. Se averigua el proveedor de internet fija (puede ser un proveedor distinto al de telefonia
fija). Los considerados en el estudio son (Si otra, la encuesta termina):

Muestra:

O NDUAWN PR

. Entel Phone

. Movistar (CTC)

VTR

. Claro (Telmex)

. GTD (GTD Manquehue)
.CMET

. Telsur (Telefonica del Sur)
. Telcoy (Tel. Coyhaique)

Se establecen cuotas aproporcionales por Region y, en cada regién, cuotas proporcionales por
Compaiiia (distribucion segin niumero de conexiones de internet, informacién entregada por
Subtel) y GSE. Como la distribucion por GSE se desconoce, se estableceran cuotas estimativas,
las que deberan ser revisadas una vez realizado el 50% de las encuestas.

La distribucion por Sexo y Edad del informante queda libre, dado que la encuesta la responde
un miembro del hogar, mayor de 18 afios, que sea usuario de internet fija en el hogar.

Regidén
Compaiiia
Sexo

GSE

Edad

CONTROL:

: Cuotas no proporcionales, en funciéon del error muestral en la regién.

: Proporcional por nimero de conexiones de Internet Fija (Subtel).

: Hombre / Mujer, azar segun usuarios.

: ABC1+C2 / C3 / D, cuotas aproximadas, por revisar con el 50% de las encuestas.

: 18-39 y 40 0 mas, azar, segun usuarios.

Se llevard un control, independiente de las cuotas del estudio, por Region, Sexo y Edad.
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4. Tamanos Muéstrales

Telefonia Mavil e Internet Mavil:

Un total de 2.744 encuestas por medicion semestral, distribuidas segun se sefiala en la tabla

siguiente:
MUESTRA TELEFONIA MOVIL - 1 MEDICION SEMESTRAL - AJUSTADO POR GSE AL INTERIOR DE CADA REGION
HOMBRES MUJERES TOTAL TOTAL
REGION [eDAD cac2 | 3 | o cac2 | 3 | oE REGION Error
i ina. 18-39
XV Aricay Parina , 8 9 11 8 9 11 56 109 9.4%
40 o mds 7 9 10 8 9 10 53
3 18-39
| Tarapaca , 10 10 11 9 9 10 59 109 9.4%
40 0 mds 8 8 9 8 8 9 50
18-39
Il Antofagasta , 29 26 27 25 22 24 153 B 5.9%
40 0 mds 22 20 21 22 20 20 125
18-39
1l Atacama , 7 8 14 7 8 13 57 106 9.5%
40 0 mds 5 8 12 5 7 12 49
i 18-39
IV Coquimbo , 14 18 31 16 18 32 129 o 6.1%
40 0 mds 14 17 30 16 18 32 127
j 18-39
V Valparaiso , 18 20 26 18 20 26 128 267 6.0%
40 0 mds 18 20 26 22 23 30 139
i 'Higgi 18-3
VI Lib. B. O'Higgins 8-39 , 5 7 13 5 7 13 50 100 9.8%
40 o mds 5 7 13 5 7 13 50
1 -
VIl Maule 839 5 7 14 5 7 14 52 100 9.6%
40 o mds 5 7 14 5 7 14 52
io Bi 18-39
VIl Bio Bio , 14 17 32 16 17 33 129 e 6.1%
40 0 mds 14 16 31 16 17 33 127
- 5.
IX Araucania 8-39 , 8 8 12 8 8 11 55 110 9.3%
40 o mds 8 8 11 8 8 12 55
it 18-39
XIV Los Rios , 12 16 38 12 14 37 129 246 6.2%
40 0 mds 10 13 34 10 14 36 117
18-39
X Los Lagos 14 17 33 14 17 34 129 255 6.1%
40 0 mds 14 16 31 14 17 34 126
& 5 18-39
X1 Aysén + X1l Mag , 9 9 12 8 7 10 55 (m 0.1%
40 0 mds 8 8 11 8 8 10 53
XIll Metropolitana 18-39 40 33 38 42 34 40 227 440 4.7%
40 0 mds 35 29 33 4 34 40 213 e
366 | 391 | 598 382 | 394 | 613 2,744 2,744 | 1.9%
TotaL | 748 785 1,211 |
Error 3.6% 3.5% 2.8%
CONTROL:

Se llevara un control, independiente de las cuotas del estudio, por Compaiiia de telefonia Movil
e Internet Movil.

Entel PCS Movistar

Participacion de mercado 21,75% 36,27% 41,85% 99,87%

N° de Suscriptores 3.983.174 6.640.941 7.662.526 18.286.641

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 171



(1)

()

Qo ©
INVESTIGACION DE MERCADO ©¢ ¢ ®

Internet Fija en el Hogar:

Determinacion de la muestra:

1. Subtel entrega informacidn sobre el nimero de conexiones de internet fija, residencial, el dia 25
de Mayo 2011. La distribucidn alcanza, luego de pequefios ajustes, a 1.558.882 conexiones.

2. Se propone, agrupar las regiones en zonas, conformando clusters naturales por distribucién
geografica, presencia de operadores y nimero total de conexiones.

3. Ladistribucidon de las conexiones y propuesta de zonas, es la siguiente:

CONEXIONES A INTERNET FIJA - USUARIOS RESIDENCIALES (HOGARES)
INFORMACION SUBTEL - 25 DE MAYO

1.Entel 2. Movistar 4. Claro CONEXIONES
Phone (cTC) 3.VIR  (Telmex) b 7.TELSUR 8. TELCOY TOTAL POR ZONA
01. R_15: De Aricay P. 8 7,879 11,943 19,906
02. R_01: De Tarapaca 163 11,212 18,631 37 30,043
03. R_02: De Antofagasta 1. NORTE 199 16,193 58,588 1,060 76,040 193,918
04. R_03: De Atacama 83 12,962 6,219 19,264
05. R_04: De Coquimbo 183 21,458 13,715 13,309 48,665
06. R_05: De Valparaiso 360 68753 90,602 12,316 2,836 174,867
07. R_06: Del Lib.B'Ohiggins 2. CENTRO 144 19,707 12,164 5,330 1,917 39,262 248,467
08. R_07: Del Maule 143 20,006 10,481 3,708 34,338
09. R_08: Del Bio Bio 338 49,386 61,033 11,908 2,579 13,038 138,282
10. R_09: De La Araucania 271 19,886 7,242 1,178 16,075 44,652
11. R_14: De Los Rios 3.SUR 64 2299 3,885 19,574 25,822 280,841
12. R_10: De Los Lagos 175 4,755 11,186 37,407 53,523
13. R_11: De Aisen 12 75 5,968 6,055
14. R_12: De Magallanes 25 12,582 12,607
15. R_13: Metropolitana 4. METRO 1,300 348,035 367,658 84,635 31,285 2,643 835,556 835,556

Total Conexiones 615,188 673,347 129,773 31,285 13,683 1,558,882 1,558,882

4. Lla muestra total propuesta en el proyecto, es de 2600 encuestas efectivas por medicidon
semestral (estudio de internet fija), con un error estimado en 1.9%.

5. Una primera forma de distribuir las encuestas es hacerlo en forma proporcional al nimero de
conexiones. El problema de esta solucion es que el nimero de encuestas para algunas
compaiiias o en algunas regiones, serdn insuficiente, es decir, no permitiran arribar a ningun tipo
de conclusion. Ej: solo 4 encuestas para Entel o apenas 33 casos en la regiéon 15 de Arica y
Parinacota.
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PRIMERA APROXIMACION MUESTRAL: 2600 CASOS
DISTRIBUCION PROPORCIONAL A LAS CONEXIONES

1.Entel 2. Movistar 4. Claro ENCUESTAS
Phone (€TC) 3.VTIR  (Telmex) 5.GTD 6.CMET  7.TELSUR 8.TELCOY TOTAL Error PORZONA
01. R_15: De Aricay P. 0 13 20 0 0 0 0 0 33 | 171%
02. R_01: De Tarapaca 0 19 31 0 0 0 0 0 50 13.9%
03. R_02: De Antofagasta 1. NORTE 0 27 98 2 0 0 0 0 127 | s7% 323 | 55%
04. R_03: De Atacama 0 22 10 0 0 0 0 0 32 | 173%
05. R_04: De Coquimbo 0 36 23 2 0 0 0 0 81 | 109%
06. R_05: De Valparaiso 1 115 151 21 0 5 0 0 293 | s57%
07. R_06: Del Lib.B'Ohiggins 2. CENTRO 0 33 20 9 0 3 0 0 65 | 122% 415 | 48%
08. R_07: Del Maule 0 33 18 0 0 6 0 0 57 | 13.0%
09. R_08: Del Bio Bio 1 82 102 20 0 4 22 0 231 | 64%
10. R_09: De La Araucania 0 33 12 2 0 0 27 0 74 | 11.4%
11. R_14: De Los Rios 3.SUR 0 4 6 0 0 0 33 0 43 | 149%
468 | 45%
12. R_10: De Los Lagos 0 8 19 0 0 0 62 0 89 | 104%
13. R_11: De Aisen 0 0 0 0 0 0 0 10 10 | 31.0%
14. R_12: De Magallanes 0 21 0 0 0 0 0 0 21 | 214%
15. R_13: Metropolitana 4. METRO 2 581 614 141 52 4 0 0 1,394 | 6% 1,394 | 26%
Error 49.0%  3.1% 2.9% 6.7% 13.6%  20.9%  8.2% 31.0% 1.9%

6. Una segunda aproximacién consiste en asignar un nimero minimo de encuestas por region,
disminuyendo el peso relativo de la regién metropolitana. Si bien la propuesta corrige la
representatividad regional, aun es débil en la representacién de cada compaiiia.

SEGUNDA APROXIMACION MUESTRAL: 2600 CASOS
DISTRIBUCION PROPORCIONAL A LAS CONEXIONES, AJUSTANDO TAMARNOS POR REGION

2.

1.Entel Movistar 4. Claro TOTAL Error  Encuestas Error
Phone (cTC) 3.VTR (Telmex) 5.GTD 6.CMET 7.TELSUR 8.TELCOY ENCUESTAS x Reg. porZONA xZona
01. R_15: De Aricay P. 0 40 60 0 0 0 0 0 100 | o9s%
02. R_01: De Tarapacé 1 37 62 0 0 0 0 0 100 | 9s%
03. R_02: De Antofagasta 1. NORTE 0 38 139 3 0 0 0 0 180 | 73% 582 | 41%
04. R_03: De Atacama 0 68 33 0 0 0 0 0 101 | 9s%
05. R_04: De Coquimbo 0 45 28 28 0 0 0 0 101 | o9s%
06. R_05: De Valparaiso 1 126 166 23 0 5 0 0 321 | s55%
07. R_06: Del Lib.B'Ohiggins |2. CENTRO 1 70 43 19 0 7 0 0 140 | s3% 602 | 4.0%
08. R_07: Del Maule 1 82 43 0 0 15 0 0 141 | s3%
09. R_08: Del Bio Bio 0 72 89 17 0 4 19 0 201 | 69%
10. R_09: De La Araucania 1 45 16 3 0 0 36 0 101 | 9s%
11. R_14: De Los Rios 3.SUR 0 9 15 0 0 0 76 0 100 | o93% 702 | 37%
12. R_10: De Los Lagos 0 9 21 0 0 0 70 0 100 | 9s%
13.R_11: De Aisen 0 1 0 0 0 0 0 99 100 | o9s%
14. R_12: De Magallanes 0 100 0 0 0 0 0 0 100 | 9s%
15. R_13: Metropolitana 4. METRO 1 300 317 73 27 2 0 0 720 | 37% 720 | 3.7%

Total Conexiones 6 1082 1,032 166 27 33 201 99 2,606 19% 2,606

Error 40.0% 3.0% 3.1% 7.6% 189%  17.1% 6.9% 9.8% 1.9%
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7. Luego, se propone una tercera alternativa, mejorando la representatividad de las compafiias mas

pequefias. Para ello fue necesario un incremento de muestra, mas alld de la cantidad
comprometida inicial, alcanzando los 3.350 casos. Si bien esta alternativa corresponderia a la
muestra definitiva, aun se hace necesario algunos ajustes finales, al distribuir la muestra por
grupo socioecondmico.

TERCERA OPCION, POR ZONA Y COMPANIAS: 3350 CASOS
CON ERROR MUESTRAL DE 1.7% EN EL TOTAL

2.

1.Entel Movistar 4. Claro TOTAL Error  Encuestas Error
Phone (cTC) 3.VIR (Telmex) 5.GTD 6.CMET 7.TELSUR 8.TELCOY ENCUESTAS X Reg. por ZONA xZona
01. R_15: De Aricay P. 35 75 110 | 93%
02. R_01: De Tarapacé 15 35 60 110 | 93%
03.R_02: De Antofagasta 1. NORTE 15 35 100 150 | s.0% 630 | 3.9%
04. R_03: De Atacama 60 45 105 | 96%
05. R_04: De Coquimbo 15 35 45 60 155 | 7.9%
06. R_05: De Valparaiso 20 80 120 60 45 325 | sa%
07. R_06: Del Lib.B'Ohiggins 2. CENTRO 15 60 45 30 30 180 | 73% 670 | 3.8%
08. R_07: Del Maule 15 60 45 45 165 | 76%
09. R_08: Del Bio Bio 20 60 75 60 30 60 305 | se%
10. R_09: De La Araucania 20 35 15 60 130 | s6%
11.R_14: De Los Rios 3.SUR 15 15 75 105 | 96% 1,005 | 31%
12. R_10: De Los Lagos 15 15 20 115 165 | 76%
13. R_11: De Aisen 180 180 | 73%
14.R_12: De Magallanes 120 120 | s89%
15. R_13: Metropolitana 4. METRO 30 300 300 150 220 45 1,045 | 30% 1,045 | 3.0%
Total Encuestas 180 945 960 £ 220 195 310 180 3,350 1.7% 3,350
Error 73%  32%  32%  52%  66%  7.0%  56%  7.3% 1.7%
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8. Para controlar de mejor manera la muestra y que esta represente correctamente la tenencia de
internet por nivel socioeconémico, se utiliza la distribucién de la encuesta CASEN 2009, por GSE,
la cual es la siguiente:

TENENCIA DE INTERNET EN EL HOGAR - CASEN 2009
SE ELIMINA SEGMENTO E

1. Sitiene Distribucion
ABC1 Q a D TOTAL ABC1 Q a D TOTAL
XV Aricay Parinac. 363 5,045 5,037 5,168 15,613 2% 32% 32% 33% 100%
| Tarapaca 2,882 6,337 7,489 6,282 22,990 13% 28% 33% 27% 100%
Il Antofagasta 5,649 16,066 20,806 10,519 53,040 11% 30% 39% 20% 100%
Il Atacama 749 7,59 5,875 8,040 22,258 3% 34% 26% 36% 100%
IV Coquimbo 2,178 10,796 13,035 13,990 39,999 5% 27% 33% 35% 100%
V Valparaiso 11,774 48,883 41,943 37,833 140,433 8% 35% 30% 27% 100%
VI Lib. B. O'Higgins 4,594 13,666 14,834 8,279 41,373 11% 33% 36% 20% 100%
VII Maule 5,656 12,989 11,216 8,326 38,187 15% 34% 29% 22% 100%
VIl Bio Bio 9,268 41,891 38,122 32,867 122,148 8% 34% 31% 27% 100%
IX Araucania 4,473 11,286 10,716 12,741 39,216 11% 29% 27% 32% 100%
XIV Los Rios 580 7,507 5,338 5,672 19,097 3% 39% 28% 30% 100%
X Los Lagos 2,869 15,602 13,099 7,827 39,397 7% 40% 33% 20% 100%
Xl Aisén 451 1,720 2,756 1,769 6,696 7% 26% 41% 26% 100%
XIl Magallanes 1,803 5,159 5118 2,161 14,241 13% 36% 36% 15% 100%
Xl Metropolitana 150,300 252,066 185,967 119,310 707,643 21% 36% 26% 17% 100%
Total 203,588 456,607 381,351 280,784] 1,322,330, 15% 35% 29% 21% 100%

9. La muestra definitiva, por Regidon y compaiiia, distribuida por grupo socioecondémico

(distribucién aproximada que podra ser revisada), es la siguiente:

4. Claro

1. Entel

2. Movistar

TOTAL Error  Encuestas Error
Zonas Phone (cTC) 3. VIR (Telmex) 5. GTD 6. CMET 7.TELSUR 8. TELCOY ENCUESTAS xReg. porZONA xZona
C1C2C3 D Cl1C2C3 bDCl1C2C3 bDcCic2Cc3 bcCci1c2C3 bDcCcic2Cc3 bci1c2eCc3 bcicae3 D
01. R_15: De Aricay P. 2 12 12 12| 6 18 18 22 102 | 97%
02. R_01: De Tarapaca 4 6 6 6| 8 10 10 10| 12 16 16 14 118 | 90%
03. R_02: De Antofagasta LNORTE| 4 6 8 4| 8 10 12 8| 14 24 32 16 146 | s1% 632 | 39%
04. R_03: De Atacama 4 14 16 16| 4 16 14 16 100 | o98%
05. R_04: De Coquimbo 2 6 6 6| 4 10 12 14| 6 12 16 16| 6 16 16 18 166 | 76%
06. R_05: De Valparaiso 4 8 8 6|10 20 18 18| 16 32 30 2610 16 14 16 8 16 14 14 304 | se%
07. R_06: Del Lib.B'Ohiggins [2.CENTRO| 4 6 6 4| 12 16 18 12| 8 14 16 10 6 10 12 8 6 10 12 8 198 | 7,0% 684 | 37%
08. R_07: Del Maule 4 6 6 4| 14 16 14 14| 12 16 14 10 12 16 14 10 182 | 73%
09. R_08: Del Bio Bio 4 8 8 6| 8 16 16 16| 10 20 20 16| 8 16 16 16 4 10 10 10| 8 16 16 16 294 | s57%
10. R_09: De La Araucania 4 6 6 8 8 10 10 12 4 6 6 6 12 16 14 16 144 | s2%
11. R_14: De Los Rios 3.SUR 2 6 6 6/ 2 6 6 6 4 24 18 18 104 | 96% 968 | 3.1%
12. R_10: De Los Lagos 4 6 6 4| 4 6 6 4 4 8 8 6 14 36 32 20 168 | 76%
13. R_11: De Aisen 16 32 50 36 134 | s5%
14. R_12: De Magallanes 26 40 40 18 124 | ss%
15. R_13: Metropolitana 4METRO| 12 12 8 6| 94 92 72 46| 94 9 72 46|46 46 34 22| 68 68 52 32|16 16 12 8 1.066 | 30% | 1.066 | 3,0%
ota 0 04 06 80 0 04 80 0 80 70 0 0 0
ToTAaL[ABC1 686] | c2  992] [ c3 93a] [ D 738
20% 30% 28% 22%
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10. De la muestra anterior, los totales son los siguientes:

Un total de 3.350 encuestas por medicion semestral, distribuidas segln se sefiala en la tabla
siguiente:

2.
1. Entel Movistar 4. Claro 7. 8. TOTAL Error  Encuestas
Zonas Phone (a0] 3.VTIR (Telmex) 5.GTD 6.CMET TELSUR TELCOY ENCUESTAS xReg. porZONA
TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL
01.R_15: De Aricay P. 38 64 102 | 97%
02. R_01: De Tarapaca 22 38 58 118 9.0%
03. R_02: De Antofagasta 1. NORTE 22 38 86 146 | s.1% 632 | 3.9%
04. R_03: De Atacama 50 50 100 9.8%
05. R_04: De Coquimbo 20 40 50 56 166 | 76%
06. R_05: De Valparaiso 26 66 104 56 52 304 | ss%
07. R_06: Del Lib.B'Ohiggins 2.CENTRO| 20 58 48 36 36 198 | 7.0% 684 | 3.7%
08. R_07: Del Maule 20 58 52 52 182 | 73%
09. R_08: Del Bio Bio 26 56 66 56 34 56 294 | s7%
10. R_09: De La Araucania 24 40 22 58 144 | s2%
11. R_14: De Los Rios 3.SUR 20 20 64 104 | o6%
968 | 3.1%
12. R_10: De Los Lagos 20 20 26 102 168 | 76%
13. R_11: De Aisen 134 134 | ss5%
14. R_12: De Magallanes 124 124 | ss%
15. R_13: Metropolitana 4. METRO | 38 304 304 148 220 52 1,066 | 3.0% 1,066 | 3.0%

Total Encuestas

134
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5. Anexo 1: Carta Gantt

Informe Etapa |

Reunién de coordinacién con contraparte técnica de Subtel y presentacion de
cronograma y planificacion del trabajo para el estudio.

Presentacion cronograma y planificacion de trabajo para el estudio por parte
de la contratada, cordinacién disefio y modelo de encuesta, tamafio muestral,
margenes de error y nivel de confianza

Realizacién de Focus Groups para generacion de cuestionario

Definicién de Indicadores de calidad de los servicios e informe fase cualitativa-
realizacion del taller de expertos-cuestionario

Estructuracién del indice de satisfaccion global y sus ponderaciones de las
dimensiones evaluadas, revision de cuestionario, disefio muestral, plan de
analisis primera encuesta. Segun lo establecido en el N° 1, letra a), del capitulo
Il de las Bases Técnicas; Modelo de encuesta y cuestionario a aplicar en
prueba piloto.

Taller de Introduccion al Muestreo Probabilistico

Taller de Introduccién a los Modelos de Calidad de Servicio

Validacion del instrumento-PRETEST PILOTO (conforme al capitulo Ill, punto 1,
etapa |, letra d) de las Bases Técnicas, la prueba piloto no podra realizarse
mas alla del 30 de abril)

Preparacion informe piloto, planificacion trabajo de campo y plan de andlisis
primera encuesta

Entrega Informe N° 1

Revision del informe N° por parte de la contraparte técnica de Subtel (3 dias
hébiles desde su recpecion)

Aplicacién Primera Encuesta afio 2011

Trabajo de campo

Codificacion, procesamiento y andlisis de datos

Taller de Introduccién al Andlisis de Datos en SPSS

Elaboracién de informe N° 2 y levantamiento WEB

Entrega de Informe N° 2 (al 8 de julio de 2011)

Revision del informe N° por parte de la contraparte técnica de Subtel (3 dias
hébiles desde su recepcion)

Presentacion en Power Point con los resultados, conclusiones y
recomendaciones para la encuesta, comentarios y graficos.
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6. Anexo 2: Cuestionarios

Archivos:

a. Utilizados en el Piloto
Cuestionario ICCOM Telefonia e Internet Movil V6.docx
Cuestionario ICCOM Internet Fija y BAM V6.docx

b. Definitivos
Cuestionario ICCOM Telefonia e Internet Movil y BAM v def.docx
Cuestionario ICCOM Internet Fija def.docx

Entregados junto a este informe
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