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PRESENTACION

El Gobierno de Chile en materia de telecomunicaciones ha definido como lineamientos
estratégicos principales de politica publica, la generacion de una nueva institucionalidad que
propenda hacia la creacion de una Superintendencia del sector, brindar wr meyulso a la
agenda digitala 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 inttigs orientada a generar una mayor calidad

en la provision 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 concrecion y t@aalizacion de estos lineamientos estratégicos le significara
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
supervigilarel funcionamiento de los servicios de telecomunicaciones y la proteccion de los

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

En este ambito, se precisa buscar las herramientas que tiendan a disminuir las iasirdetta
informacion existentes entre los usuarios y las compariias 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 informacion tienen los consumidanegior seran las exigencias

que impongan a los prestadores de los servicios de telecomunicaciones, hecho que debiera

repercutir en un aumento de la competitividad y en una mejor calidad de los servicios.

Encuesta de Satisfacciéon dsuarios de Telecomunicaciones 5
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Precisamente en su rol de protectora de los adi@s de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, la Subsecretaria desde el afio 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 diversoswicios, con el propdésito 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 percepcion y satisfacciébn de los usuarios respecto de
dichos servicios y no ha profundizado en aspectos de medicion de la calidad con que son
provistos por cada una de las empresas, tanto del punto de téstdico como de postenta,

no permitiendo, en consecuencia, realizar comparaciones entre las distintapaddas

prestadoras.

Asimismo, el instrumento antes utilizado tampoco entregaba datos correspondientes a un nivel
geografico de ciudades o comunas, sin que se recogiera informacion con algun grado de validez
estadistica local, sobre la calidad de los is@w8 y la satisfaccion de los usuarios en cuanto a los

mismos.

En mérito de lo expuesto, se ha llegado a la conviccion sohredasidad de reformulata
"Encuesta de satisfaccién de usuarios de Servicios de Telecomunicaciones", aplicada hasta el
afio 2010 yevantar un nuevo instrumentoorientado a obtener datos sobre talidad de los
servicios por empresacomo también, efjrado de satisfaccion de leiudadania respecto de los
Servicios de Telecomunicacionggor esta via, propiciar un mayor grado de competitividad en

el mercado y fortalecer la funcion del Estado en materia de proteccion de los derechos de los
consumidores, cumpliendo de esta formancel lineamiento estratégico del Gobierno sefalado

inicialmente.

Encuesta de Satisfacciéon dsuarios de Telecomunicaciones 6
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OBJETIVOS DEL ESTUDIO

Objetivo General

Medir cuantitativamenteel grado de satisfaccion de los usuarios y la calidad de los servicios, por
empresa deelefonia e internet movily proveedoras de servicio deternet residencial cuya
muestra sea estadisticamente confiable y representativa, y que los datos recolectados permitan
generar un proceso de benchmarking.

Objetivos Especificos

1. Diseflar un modelo de cuestionario que permtadir 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
representacion 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 movil yetaén 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
satisfaccion e insafigccion de los usuarios y la percepcion 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, gumita 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 econdémico o similar al de Chile.

Encuesta de Satisfacciéon dsuarios de Telecomunicaciones 7
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DESCRIPCION METOM®GICA

Tipo de Estudio

Estudio descriptivo, de caracter cuantitativo, a través de Encuestas Telefonicas con un muestreo
de proporcimes con representacion nacionaipn utilizacion de sistema CA{Hntrevistas
Telefonicas Asistidas por Computador, segldza & A 3 £ [Camp&ef AsstgdT dlephbne &
Interviewg).

Grupo Objetivoy Cobertura

Hombres y mujeres, mayores de 18 afnos, de todos los niveles socioeconOmxohsida
extrema pobreza);oncobertura NacionalUsuarios de:

1 TelefoniaMovil.

1 Internet Movil

1 Banda Ancha Movil

1 Internet Residencial

Cuestionarios
Se aplicaror2 cuestionarios

1 Internet Fija A personas mayores de 18 afios, usuarios de internet fija en su hogar.

1 Tekfonia Movil, Internet Mévil y Binda Ancha Movil A personas mayores de 18 afos,
usuarios de telefonia méviLa muestra de Internet Movil y Banda Ancha Movil se
obtuvo sobre esta base.

En ambos cuestionarios, las preguntas se estructuraron en los siguientes médulos
1 Clasificacion.

Proveedor del Serviziy sus Caracteristicas.

Satisfaccion con &ervicio.

Problemas Recientes con el Servicio.

Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones.

= =4 4

Siendo los modulos Clasificacion y Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones, generales
para todos los entreviaflos. Lo®tros médulos se repiten para los 4 servicios consultados.

Encuesta de Satisfacciéon dsuarios de Telecomunicaciones 8
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Disenno Muestral: Internet Fija

Se aplico uimétodo de seleccioraleatorio estratificado por Zona y Compafia Proveedes
decir, cada elemento del marco muestrperteneciente a unanisma zona y compafiia, 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 muestr@orresponde a losogaresparticularescon internet fija Dado que

las compafiias proveedoras de este servicio no entregaron la informacion 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 ratggs en el pais. Una vez contactado el
hogar, se aplicé un pequerio filtro, para determinar si en el hogar existia conexion de internet
fija y de qué proveedor era la conexion.

Si bien se determinaron cuotas por compafia, en las distintas regiones gekpdiase a las
conexiones informadas por cada compafiia, estas cuotas fueron modificadas y adaptadas a la
realidad encontrada.

Muestra:

Paraeste estudio la muestra real alcanzada fue 8€66 casosconla siguiente distribucién por
compaifia:

Muestra

Real

Movistar
VTR 1.180
EMPRESA Claro 439
TelsurTelcoy 438
Otras(*) 424

3.466

(*) Agrupaciéon de compafias con insuficiente base muestral (Entel, GTD y CMET).

Encuesta de Satisfacciéon dsuarios de Telecomunicaciones 9
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Margen de Error Muestral

Paraeste estudig la muestra real alcanzada fue 8e166 casoscon un margen de error de
1,7% En el caso de aperturas por zonas, los margenes de error muestral son los siguientes:

Muestra | Margen

Real de Error

NORTE 810
CENTRO 553 4,2%
SUR 1.062 3,0%

RM 1.041 3,0%

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

Muestra | Margen

Real de Error
Movistar
VTR 1180 2,8%
SWVIN=SYY Claro 439 4,7%
TelsurTelcoy| 438 4,7%
Otras 424 4,8%

Nota Muestrade Internet Fija por Compaifias

Se realiz6 un especial esfuerzo por el cumplimiento de cuotas por compafia, siendo
particularmente dificil el logro de las cuotas de compaiiias Entel, GTD, CMET y Telcoy.

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%

1.558.882 52.282 103%

Encuesta de Satisfacciéon dsuarios de Telecomunicaciones 10
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En el caso de las compafiias mencionadssilta madificil encontrarclientesresidencialeson
conexiones a internet de dichas compairiias, puesto que la base de conexiones a internet fija de
estas empresas se encuentra principalmente compuesta por empresagjemplo, en el caso

de Entel, fue necesario realizar 1.598 llamadas, lo que corregpah 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.

Diseio Muestral:Telefonia, Internet y Banda AncHdovil

Seaplicé unmétodo de seleccidnaleatorio de personasgstratificado por Zona y Variables
Demograficas (Género, Edad y G8&)ecir, cada elemento del marco muestral, perteneciente
a una misma zona, género, edad y GSE, tiene la misma posibilidad ddéeseiosado en la
muestra, pues se selecciona al azar.

Unidades de Muestreo y Marco Muestral

La unidad basica de muestremrresponde aersonas con teléfono moypuesto que el marco
muestral utilizado es la base de datos de teléfonudviles delCCOM posteriormente a la
seleccién de los teléfonos que participaran en el estudialgeene informaciondel individuo

para confirmar su edad y que es el usuario principal del mévil. La posesion de internet movil y/o
banda ancha mévil NO se consider6 comouisiip para la aplicacion de la entrevista. De este
modo, todos los entrevistados evaluaron el servicio de telefonia movil, pero so6lo una
proporcion de ellos, evaluaron ya sea el servicio de internet movil o el servicio de Banda Ancha
Movil (seleccionandauno de ellos al azar, en los pocos casos de entrevistados poseedores de
ambos serviciogsto en razén de mantener un cuestionario acotado en su duracion).

Muestra:

Paraeste estudig la muestra real alcanzada fue 84.35casos con la siguientelistribucién por
compainia:

Muestra
Real

:

Entel PCS
SV Movistar 1.333
Claro 601
Otra 9
3.135

Encuesta de Satisfacciéon dsuarios de Telecomunicaciones 11
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Margen de Error Muestral

Paraeste estudiose logré una muestra de.135 casoscon unmargen de error de.,8%en el
total. En el caso de aperturas por zonas, los margenes de error muestral son los siguientes:

Muestra
Real

de Error

Margen

NORTE 864

CENTRO 653 3,8%
SUR 1.027 3,1%
RM 591 4,0%

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

Muestra
Real

de Error

Margen

RS Entel PCS |1.192
i 2, 7%
TELEFONI Movistar 1.333 ; o(;
Otra 9 -

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

Encuesta de Satisfacciéon dsuarios de Telecomunicaciones
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Ponderacion

Internet Fija

Este estudio fue ponderado de modo que siga la distribucion que tienen las conexiones de
internet fija a lo largo del pais, en base a la siguiente informacion proporciguaidaubtel.

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

1.Entel 2. Movistar 4. Claro CONEXIONE

Zonas Phone (CTC) 3.VTR (Telmex) 5.GTD 6.CMET 7.TELSURS8. TELCO'Y TOTAL POR ZONA
01. R_15: De Aricay P. 84 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 12962 6,219 19,264
05. R_04: De Coquimbo 183 21,458 13,715 13,309 48,665
06. R_05: De Valparaiso 360 68,753 90,602 12,316 2,836 174,867

07. R_06: Del Lib.B'Ohiggind. 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 2,299 3,885 19,574 25,822 280041
12. R_10: De Los Lagos 175 4,755 11,186 37,407 53523
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 86,094 1,558,882 1,558,882

Encuesta de Satisfaccion dsuarios de Telecomunicaciones 13
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Telefonia Mévil /Internet Movil / Banda Ancha Moévil

Este estudio fue ponderado, de modo que los resultados totales sean representativos de la
poblacién nacional, en funcion de variables satgonograficas, siguiendo las siguientes
proporciones:

HOMBRES MUJERES
REGION EDAD | CIC2 c3 DE c1c2 c3 DE
XV 1839 0,07% 0,09% 0,16% 0,07% 0,09% 0,16%
XV 40 0 més 0,07% 0,08% 0,15% 0,07% 0,09% 0,15%
| 1839 0,12% 0,12% 0,20% 0,11% 0,11% 0,18%
! 40 0 mas 0,10% 0,10% 0,16% 0,10% 0,09% 0,15%
I 1839 0,28% 0,25% 0,41% 0,24% 0,22% 0,36%
I 40 0 mas 0,22% 0,20% 0,32% 0,21% 0,19% 0,31%
I 1839 0,08% 0,10% 0,25% 0,07% 0,09% 0,24%
40 0 més 0,07% 0,09% 0,23% 0,07% 0,09% 0,23%
11839 0,18% 0,22% 0,58% 0,18% 0,22% 0,60%
40 0 mas 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 més 0,59% 0,63% 1,25% 0,69% 0,74% 1,47%
1839 0,23% 0,28% 0,78% 0,22% 0,28% 0,77%
40 0 més 0,22% 0,27% 0,76% 0,23% 0,28% 0,77%
1839 0,21% 0,30% 0,95% 0,22% 0,31% 0,97%
40 0 mas 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 més 0,51% 0,60% 1,76% 0,56% 0,66% 1,93%
1839 0,24% 0,28% 0,86% 0,25% 0,29% 0,88%
40 0 més 0,24% 0,27% 0,83% 0,25% 0,29% 0,90%
1839 0,13% 0,13% 0,31% 0,13% 0,13% 0,31%
40 0 mas 0,13% 0,13% 0,31% 0,14% 0,14% 0,32%
1839 0,17% 0,22% 0,85% 0,17% 0,21% 0,82%
40 0 més 0,15% 0,19% 0,75% 0,15% 0,20% 0,78%
XXl 1839 0,11% 0,11% 0,23% 0,09% 0,09% 0,20%
XX 400 mas 0,10% 0,10% 0,21% 0,10% 0,09% 0,19%
RM 1839 3,16% 2,58% 4,60% 3,25% 2,66% 4,73%
RM 40 0 més 2,74% 2,24% 3,99% 3,28% 2,68% 4,77%

11,65% 11,35% 25,53% 12,43% 12,06% 26,98%

Encuesta de Satisfacciéon dsuarios de Telecomunicaciones 14
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Nota Penetracion de Telefonia Movil

El estudio de Telefonia Movillhternet Mévil / Banda Ancha Mévil no considerd cuotas por
Empresas de Telefonia Movil, representando un resultado aleatentwegando las siguientes

penetraciones:

Marca %
Entel PCS | 38%
Movistar |41%
Claro 21%
TOTAL 100%

Organizacion, Descripcion y Supervision diehbajo de Campo
Para el éxito en la recoleccion de la informaci@GOMealizo las siguientes actividades:

Seleccion de los entrevistadores.

Definicion del protocolo y manual del entrevistador.
Capacitaciomle los entrevistadores.

Supervision y Control de Calidad de los Datos
Codificacion

E R

Seleccidén de los entrevistadores.

Los encuestadoresieron personas mayores de 18 afios, con experiencia previa en aplicacion de
encuestas, con mas de 3 afiosageriencia en estudios de mercado, encuestas telefonicas a
nivel nacional, en empresas y/o personas.

ICCOMposeeamplia experiencia en estudios nacionales, realizando un importante nimero de
ellos anualmentelo que permite contar con equipos experimemas y consolidados, con
encuestadores y tutores especializados.
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Definicion del protocolo y manual del entrevistador.

Los entrevistadores siguieron las siguientes etapas al contactar al entrevistado:

A Contactar al entrevistado y persuadirlo con recursiss interaccién social (contar con
identificacion adecuada).

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

A Leer clausulas de confidencialidad

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

Para la realizaciéde los llamados se utibzZBases dddatos, con 3 insistencias y agendamiento
en el mismo dia

Capacitacion de los entrevistadores.

La capacitacién de los encuestadores es una de las partes fundamentales de los procesos de
levantamiento de informacion &avés 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 capacitacion adecuada o por no tener una
buena supervision, induce al entrevistado a errores al responder o bien incurre en errores al
codificar en terreno las respuestas que estad entregando el entrevistado al momento de la
entrevista.

El proceso de capacitacion de los encuestadores debe constar de dos partes: La primera esta
asociada a la comprensiéon del rol de los encuestadores en el proceso de levantamiento de
datos, técnicas generales de acercamiento al entrevistado, manejo de éadeadatos 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 Satisfacciéon dsuarios de Telecomunicaciones 16
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El proceso de capacitacidie los encuestadores contiene:

1. Descripcion general de la encuesta y sus objetivos, apoyada por presentacion

de diapositivas y por la contraparte técnica.

Definiciones y conceptos relevantes para la aplicacion del instrumento.

3. Técnicas de introduccibn a la entrevista, apoyada por presgn de
diapositivas.

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

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

6. Ronda de preguntas y respuas.

7. Evaluacion Escrita Final

8. Temas administrativos, apoyados por presentacion de diapositivas.

N

La capacitacion principal se realizen nuestras oficinas centrales, en Santiago, en forma
conjunta por el Director de Campo y Jefe de EstudiRealizadas en Iccom, siguiendo la
siguiente estructura:

A En la capacitacion se exgliel procedimiento general el manejo de la Base de Datos y las
indicaciones para el momento de la aplicaciqpreguntas que se pueden responder,
aclaraciones, etc).

A Se revisd cada item del instrumentp explicando todas las definiciones y conceptos
implicados.

A Ademas se les entregam herramientas para resolver posibles problemaslos cuales los
encuestadores puedan ver enfrentados.

Supervision y Control de Calidad dtes Datos

La supervisiofue realizada mediante la intercepcion aleatoria de llamadas, observando ademas
la pantalla del encuestador en forma remotaa codificaciérfue realizada por codificadores
expertos y supervisada por un jefe de supervision, en Santihgo.persona jefe de
procesamiento, quien realiza los cruces para realizar el analisis, controla los rangos de cada
variable y analiza la consistencia interna declasuestas.

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

Codificacion

El material fue codificado en oficinaslccom por un equipo de experiencia destinado
exclusivamente a esta tarea.
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RESULTADQOS DEL ESTUDIO

VisionGeneralde los 4 servicios de telecomunicaciones

A continuacionrevisaremosalgunos de los resultados mas relevantes de los 4 segmentos de
usuarios de interés, considerando a nivel tokas, siguientes aspectos medidos en el estudio:

Perfil de Entrevisdos de Ambos Estudios.

Satisfaccion de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

Problemas Recientes con el Servicio.

Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones.

Satisfaccion de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones en el céomtiextacional
Impacto de Dimensiones de Servicio en La Satisfaccion.

= =4 -4 -4 4 -4

Perfil de los Entrevistados

En el estudiale TelefoniaMovil, al ser un estudio ponderado por variables satgonograficas,
muestran las proporciones que el pais exhibe en cuanto amiasas. Sin embargo, las
proporciones por compaifia son una resultante del estudio (no fue una variable controlada a
través de cuotas).

Graficol: Perfil de entrevistadas

Telefonia Mévil Internet Fija
Otras 4%
Claro 21% Telsur/Telcoy 6%
Movistar 41% Claro 8%
Entel PCS 38% VTR 43%
Movistar 9
RM 41% 39%
RM 54%
SUR 26%
’ SUR 18%
CENTRC 21% CENTRO 16%
NORTE 12% NORTE 12%
40y mas 49% 36a45 = 56%
18-39 51% 18a35 44%
0,
MUJER 51% MUJER 62%
HOMBRE 38%
HOMBRE 49%
D 13%
0,
D/IE 53% c3 26%
c3 23% c2 36%
c1/c2 24% C1l 25%
0% 20% 40% 60% 80% 0% 20% 40% 60% 80%

Base: Total Entrevistadpsira cadeEstudio.
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Penetracién de servicios de Internet Movil

Un 18% de los entrevistados declara tener Internet Mévil en su celular, y un 9% declara tener
Banda Ancha Moévil. En ambos casos, este porcentaje es mayor en nivelesceodimicos
mediosaltos. Por ejemplo, u25% de los entrevistados C1 declara tener Internet Mévil en su
celular, y un 75% no tiene.

Gréfico2: Penetraciorde entrevistados del Estudio Movil.
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Los indicadores de penetracion de los servicios de Internet Movil y Banda Ancha Mévil, destacan

al servicio danternet MévilO2 Y2 St Yt a G2dz@SyAf é3 LJzSa dzy Hc
39 afios tiene el servicio, a la vez que es el que se concemg@rmente en la Regién
Metropolitana, con un 28% de penetracién en la zoAasu vezBanda Ancha Movihuestra

una alta penetracién en la Zona Norte.
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Satisfaccion de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones

La satisfaccion de los usuarios se indagd)f A Ol yR2 f | 2QhisEdzhdSiy/fie SvalikINS 3 dzy
su satisfaccion general con el serviciXd#jddzS S LINBadlF F Oldz- £t YSydSXbha. w!w tw
escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Qué tan satisfecho esta Ud. en
general con el servicioSd?é @ lo largo del presente estudio, entenderemos @of{ | G A A FIF OOA s Yy
porcentaje de personas que calificagl servicio connota 6 6 7 y entenderemos por
GLyaldAa¥sl OOAsy ¢ | f caiowd 8 aivicid Son fofa 1 12JFNJuRnéd a  |j
califican con nota 5 no son considerados en ninguno de Issmticadores.

Los servicios de telecomunicaciones muestRiferencias en cuanto a la Satisfaccid@ue
generan efre sus usuarios:

Grafico3: Satisfaccién General por Servicios
80%

m Satisfaccion (6+7
60% m Insatisfaccion (1 a 4

40%

20%

0%

-20%

-40%

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

H Grafico3 nos indica que los mayores niveles de satisfaccion son generados por los servicios de
Telefonia Movil e Internet MoviPor su parte Banda Ancha Movil es el servicio que mayor
insatisfaccion genera, llegando a un 22% de Notas de Evaluacion Negativa (halipotesis

para esta elevada insatisfaccion puede encontrase en la expectativa de una mayor velocidad,
cobertura o Interrupciones de Servicigsta hipdtesis sera analizada observando las
evaluaciones de los atributos para este servicio
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Tasa de Fbblemas y Resolucion

En relacion a los problemagie los usuarios de telecomunicaciones declaran haber tenido con
cada uno de los servici@n los Ultimos 12 mesasn los tltimos 12 meses ha tenido algin problema
con su servicio &2€) los usuarios ddnternet Fija son aquellos que en una mayor proporcion
declaran haber tenido alguno (48%).

Graéfico4: Proporciénde Problemas en ultimos 12 meses.

60%

48%

50%

40%

30%

20%

10%

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

Base: Total EntrevistadasTodos los Servicios.

Si observamoel Grafico4, vemos que los usuarios de Telefonia Movil son aquellos que en
menor proporcién declaran haber tenido un problema en los dltimos 12 meses, siendo un
resultado consistente con la mejor evaluacion que hacen del servicio.

La mayoria de las personas que detl@ner un problema de servicio en los ultimos 12 meses,

declar6 que hizo un reclamo formal por dicho probletm@bnsiderando el tltimo problema que Ud.
Tuvo con su servicio Mep Reclam6é o pidid alguna soluciéon ya sea en una sucursal, en forma telefénica o por

Internet® .0
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Grafico5: Proporcion de Reclamos a Problemas
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Base: Declaran haber tenido un problema en los dltimos 12 meses.

Si vemos el Gréfics 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 problentan la gran mayoria de loasos, dicho reclamo se
realizaal mismoproveedor del servicio de telecomunicacioregh quién efectud el reclamo o exigi6

la solucion de su problema? MULTIPLE, ESPONE AlREsultados qeise pueden ver en el Gréfiéo

Grafico6: Institucion donde Reclamé.

En Compaiiia de T. Movil / Interne

Donde compré/contraté [ 3%

En el SERNA(} 1%

En SUBTE!| 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 compafia que ofrece el servicio, s6lo en el caso de Internet
Fijo, los usuarios consideran que se les resolvio su problestaese ve reflejado en el Grafidh

el que a su vez indica que los niveles de resolucion de problemas para los demas servicios es
similar, en torno al 45%.

Grafico7: Resolucion de Problemas por parte de la Compafiia

90%

79%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

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

BaseDeclaran 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. UaINB 3 dzy (i | I Abdfa ka@ok Rhblar Fedsinostterechos que Ud. posee
como consumidor frente a las Compafiias proveedoras de servicios de telecomunicaciones como teléfono, celulares,
Television pagada e InternggtMe podria mencionar algunos defies que posee como consumidor de servicios de
Telecomunicaciones, frente a las compafiias proveedoras de estos servicios?. ¢Qué derechod RESPUESTA

ESPONTANEA. SONDEE ¢QuénBspontaneamentesdloun 41%de los entrevistados menciona

al menosun derecho del consumido€abe destacar que la aplicacion de la encuesta, en forma
telefonica, la cual es grabada y supervisada, imposibilita que el encuestador oriente o aclare los
posibles derechos, haciendo de este conocimiento, una declaracion etgnespontanea del

entrevistado.

Gréfico8: Conocimiento de Derechos del Consumidor (Espontaneo)

No, 59%

BaseTotal Entrevistadog Ambos Estudias

Los derechos espontdneamente mas mencionados se pueden ver en el Grdéstacando el
derecho a Bclamar,dar Término alContrato y unBuen Servicio.

Grafico9: Conocimiento de Derechos del Consumidor (Espontaneo)

Derecho a Reclamc 12%
Poner termino Al contrato unilateralmente 10%
Derecho aun Buen Servici 8%
Que cumplan con lo ofrecidc 4%
Claridad en contrato y cuenta: 3%
Derecho aReclamar en SERN 2%
Respuestas a los reclamc 2%
Derecho auna buena atencio 2%
Devolucién de cobros indebidos / indemnizacic 2%
No Enviar a Boletin Comercial/DICO 1%
Derecho arecibir informacién oportuni 1%
Derecho arecibir informacion fidegnin 1%
Derecho asolucién en plazo razonak 1%
Derecho a cambiarse de pla 1%
Otrarazon 1%
Derecho a servicio tecnict 1%
Devolucién de equipo defectuos: 1%
Derecho areclamar en SUBTI 1%
Elegir con libertad equipos y plane 1% %
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Base: Total EntrevistadgsAmbos 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 esponténeo llega al 51%g grufmos medios

es de un 40% y en la clase baja, apenas un 31%.

Grafico9.1: Conocimiento de Derechos del Consumidor (Espontapeoyrupo socioeconémico.

W No Conoce sus Derechos H Conoce Alglin Derecho
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TOTAL c1/c2 Cc3 D

Al considerar los derechos de mayor recordacion, 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 aspatimenos de modo
espontaneo.

Gréfico9.2: Conocimiento de Derechos del Consumidor (Espontdpeoyrupo socioeconémico.
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Luegode indagar por el conocimiento de los derechos en forma esponténéss entrevistados

se le mencionaron un conjuntte derechos y para cada uno, se solicité responder si lo conocia,

2 Yy voyadeer algunos derechos que Ud. tiene como consumidor de servicios de Telecomunicaciones y Ud.
YS RANI &A &FoNF 1jdzS SEA&GNF S&S RSNEGCKRZRDTACEONBMARZ 4 A&l
relacion al nivel de conocimiento que los usuarios tienen de sus derechos como un consumidor

de servicios de telecomunicaciones, se puede decir quemesonocimiento moderado a bgjo

tomando en consideracion que el derecho mas memaito como conocido (con ayuda,

f SESYR2tS I FTEtGSNYIFGAGIOY S&a at2ySNJ ¢SNXYAy?2
las menciones.

Gréficol0: Conocimiento de Derechos del Consumideyydadg.

Poner término al servicio de telecom. e

0,
cualquier momento 62%

Ante un reclamo, la empresa debe respond

0
con fundamentos y plazos de resolucion 50%

En los servicios de TFy TM la Empresa no pu

[0)
enviar a Dicom 33%

Descuentos/Indemn. por interrupciones d

servicio 33%

Las boletas permitan verificar compensacior 28%

Que puede hacer reclamos en el fono 1 20%

Conocimiento Ayudado de Derechc

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Base: TotaEntrevistadox Ambos Estudios.

Si observamos el Grafid®, vemos que sélo ud0% de los entrevistadosonoce el fono 105
para efectuar reclamos.
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Satisfaccion de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones en el contexto Internacional

Para estdnforme N2, ICCOIWha recopilado informacion de diversas fuentes internacionales a
organismos de regulacion

través de la Web, buscando entre Informes y Estudios publicados por
de cada pais.

La informacion recabada hasta este momento muestra un nivel tifagacion promedio para
los servicios de Telecomunicaciones en Chile, si los comparamos con otros servicios a nivel

internacional.

Graficoll: Satisfaccion en Chile en el Contexto Internacional

Internet FijaVenezuela 2006

Telefonia MévilPrepageColombia 2009 78%
Telefonia MévitVenezuela 2006 76%

LDRed MévitColombia 2009 75%
Internet Banda AnchaColombia 2009 73%
Telefonia MévilContrato-Colombia 2009 73%
LDRed FijaColombia 2009 72%
Internet Movil-Chile 2011 70%
Telefonia MéviiChile 2011 70%

Internet ConmutadeColombia 2009 70%

Telefonia MovitPortugal 2008 61%
Internet Fijo-Chile 2011 56%
Banda Ancha M6wChile 2011 53%
Banda Anch&ortugal 2008 50%
Telefonia FijePortugal 2008 48%

86%

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

Fuentes: Medicién de NSColombia, Estudio de Centro nacional de Consultdviavilizadores de ldelefonia
celular en Venezuela, Estudio de Datanaligstudo Europeu sobre a Satisfacdoom os servicos de

Telecomunicac¢des 20@8Milward Brown.

La busquda de informacion internacional continuard, para ser complementadardregas

posteriores
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Impacto de las diferentes Dimensiones de Servicio en la Satisfaccion Global

Para cada uno de los servicios evaluados, se defini6 un set de caracteristicasiaa @val
atributos, que en su conjunto ayudan a explicar los motivos para que un seseipercibido

como satisfactorio o no satisfactorio. De acuerdo al modelo aplicado, el conjunto de atributos
pertenecen cada uno a una dimension o aspecto global queelose 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
dimension asi calculadéeheun peso o relevancique dependera del servicio en consideracion,

del segmento de usuario que se esté analizando, el momento del tiempo en que se haya
realizado la medicion y un largo etcétera.

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

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

1 Capacidad de Respuesta:
Dimensién que se relaciona principalmente con la atencion oportuna de requerimientos.

1 Confiabilidad:
Dimension asociada atumplimiento de lo ofrecido y la atencion confiable de
requerimientos.

1 Empatia:
Dimension relacionada con la capacidad de los proveedores de entregar servicios y
atencion adecuados a lo que las personas necesitan.

El modelo determina la importancia relkea de cadadimensién en la satisfaccion global v,
simultdneamente, la importancia relativa de los atributos en relacién a la dimension a la que
pertenecen.

Figura 1Modelo para Identificar Impacto de Dimensiones de Servicio en la Satisfaccion.

Atributos . s
Calidad del
Producto

Atributos P —_—
Atributos
_ Satisfaccién
" Atributos e —— Global
Empatia

Atributos ) |
Capacidad de

Respuesta
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Lamatriz de atributos asociados a las cuatro dimensiones del modelo, en cada uno de los
servicios evaluados en el estudes la siguiente

INTERNET FIJA EN EL HOGARELEFONIA MOVIL INTERNET MOVIL BANDA ANCHA MOVIL
1 El servicio esta disponible en todas parte 1 El servicio esta disponible en todas parte 1 El servicio esta disponible en todas parte
donde usted se encuentra donde usted se encuentra donde usted se encuentra
- . . . La Comunicacion es sin ruidos, interferen - . . . - . . .
1 |Las Conexion es sin cortes niinterrupciope | & 2 [La Conexidn es sin cortes ni interrupciongds 2 |La Conexion es sin cortes ni interrupciong
Calidad del
Producto ) . .
1 Existe rapidez en la entrega de mensaje:
texto (SMS)
2 |Lavelocidad no cambia bruscamente 3 |Lavelocidad no cambia bruscamente 3 |Lavelocidad no cambia bruscamente
La facilidad para contactar al personal pal La facilidad para contactar al personal pa La facilidad para contactar al personal pa La facilidad para contactar al personal pa
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 pa La facilidad para contactar al personal pa
La facilidad para contactar al personal paj La facilidad para contactar al personal paj . p P P . p P P
6 . 6 . 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 - .
Capac|dad del telefénica telefénica
respuesta
7 |LaRapidezy agilidad de la atencién 7 |LaRapidez y agilidad de la atencién 9 |LaRapidezy agilidad de la atencién 9 |LaRapidez y agilidad de la atencién
s El personal soluciona los problemas en s El personal le soluciona los problemas eny 10 El personal le solucionan los problemas € 10 El personal le solucionan los problemas €
forma rapida y efectiva forma real forma répida y eficiente forma répida y eficiente
3 El Cumplimiento de la cobertura prometid| 5 El Cumplimiento de la cobertura prometid| 5 El Cumplimiento de la cobertura prometid|
cuando contraté el servicio cuando contrato el servicio cuando contrato el servicio
4 La buena disposicién y buen trato del 4 La buena disposicién y buen trato del 5 La buena disposicién y buen trato del 5 La buena disposicién y buen trato del
personal para atender personal para atender personal para atender personal para atender
9 El personal estéa bien capacitado y conocq 9 El personal estéa bien capacitado y conocq 1 El personal estéa bien capacitado y conocq 1 El personal estéa bien capacitado y conocq
bien los temas en los que tiene que ayud: bien los temas en los que tiene que ayud: bien los temas en los que tiene que ayud: bien los temas en los que tiene que ayud:
L El cumplimiento de lo que la empresa ofr El cumplimiento de lo que la empresa ofr El cumplimiento de lo que la empresa ofr El cumplimiento de lo que la empresa ofr
17 L 15 - 16 - 16 -
Confiabilidad en su publicidad en su publicidad en su publicidad en su publicidad
3 El Cumplimiento de la velocidad prometid 4 El Cumplimiento de la velocidad prometid 4 El Cumplimiento de la velocidad prometid
cuando contrat6 el servicio cuando contrat6 el servicio cuando contrat6 el servicio
. . SOLO CONTRATO: Los cobros se ajustat SOLO CONTRATO: Los cobros se ajustar SOLO CONTRATO: Los cobros se ajustar
13 |Los cobros se ajustan al plan elegido 16 17 17
plan contratado y a las llamadas realizadd plan elegido plan elegido
20 SOLO PREPAGO: Cuando compra una rej 20 SOLO PREPAGO: Cuando compra una rej 20 SOLO PREPAGO: Cuando compra una rej
el monto es cal‘gado correctamente el monto es car gado correctamente el monto es car gado 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 q 12 Hay variedad de planes y ofertas claras q
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 agre| 14 Tienen buenas ofertas y regalos que agre| 15 Tienen buenas ofertas y regalos que agre| 15 Tienen buenas ofertas y regalos que agre|
Empatl’a valor al servicio valor al servicio valor al servicio valor al servicio
14 Es facil poner término al contrato, lo pued| 17 SOLO CONTRATO: Es facil poner términ: 18 SOLO CONTRATO: Es facil poner términ 18 SOLO CONTRATO: Es facil poner términ:
hacer cuando quiera contrato, lo puedo hacer cuando quiera contrato, lo puedo hacer cuando quiera contrato, lo puede hacer cuando quiera
. . SOLO CONTRATO: Le entregaron la SOLO CONTRATO: Le entregaron la SOLO CONTRATO: Le entregaron la
Le entregaron la informacién adecuada p4 . . .
< informacion adecuada para comprender b| informacion adecuada para comprender b| informacién adecuada para comprender b|
15 |comprender bien las condiciones técnicag 18 P 19 P 19 P
. . las condiciones técnicas y comerciales las condiciones técnicas y comerciales las condiciones técnicas y comerciales
comerciales cuando suscribi6 el servicio . . .
cuando suscribi6 el servicio cuando suscribi6 el servicio cuando suscribi6 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:

Graficol2: Impacto de Dimensiones de Servicio en la Satisfaccion 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 Entrevistadpsira cada Servicio.

9y S&aidS YsRdzZ 2 NBadzySys LI2RSY2a 206aSNBI NJ |j dzS
t NP R dzO (satisfac806f, e$ dito en la mayoria de los servicios evaluados.

Teniendo un mayor impacto dos servicios de Internet, tanto movil como firobablemente
porque estos servicios aun no llegan a un nivel 6ptimo de calidad en atributos basicos como
velocdad, constancia y falta de interrupciones de servicio.

58adlOF | adz ST € AYLRNIFYOAl RS fIF 5AYSyaa
aspecto que como se vera en el médulo de Telefonia Movil, hace referencia a aspectos mas bien
basicos o rmimos 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 macion (no representan un elemento determinante de la
satisfaccion), sin embargo, si se le quitaran, entonces tenderian a generar insatisfaccion. Ese
quizas el fenbmeno de la telefonia mévil con contrato, para la que los elementos de calidad
pesan relatimmente 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)

ElModelo de Satisfaccion de clientes presentado en el médulo antgremite conoceros

Impactos de las diferentes Dimensiones de Servicio en la Satisfaccion @dblhsuario. En

otras palabras, conocer cuanto incide cada atributo y la dimensién a la que pertendee

al 0AaFFOOAsy At 206t 9f O2ycdA2y&F: | RSN 6 824 2
opiniones segun sea su experiencia de servicio. Con el conjunto de atributos podemos entonces
calcular un indicador de calidad, que sera un promedio de todos los atributos, ponderados por

la importancia que ellos tengan en la gea&on de satisfaccion de los usuarios. Asi, un atributo

j dzS aLJSalé¢ YSy2a 1jdzS 20NRX aSlI LI2NJdzS &adz LISaz
bien porque pertenece a una dimension que en su conjunto tiene poco peso, tendra una menor
participacion @ 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 quehi@n prometido se cumple, sextendio el

modelo de satisfaccién, incluyendo la existencia de problemas, como una nueva dimension,

directamente relacionada con la satisfaccion de los usuarios. Esta vadbjgltya, preguntada

de manera directa como Enlos Gltimos 12 meses ha tenido algin problema con su servidiegéd® = F dzS
considerada como fundamental en la definiciébn del Indicador de Calidad de Servicio de las

compaiiias.

Entonces, para determinar el ICS, realizamos lo siguiente:

A. Inclusion de laTenencia de ProblemaskEn primer lugar, se incluye lexistenciade
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
Satisfacmn. Entendiendo que esta situacién 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 Satisfacciébn, como se muestra en la figura:

Figura 1impacto deDimensiones de Servicio en la Satisfacgiémcluyendo la Tasa de Problemas

: e —
Atributos S Tenencia de
Calidad del Problemas

Producto

Atributos S
Confiabilidad
Atributos

N—— ~ Satisfaccién
) ) Global

" Atributos

 Atributos ) S
Capacidad de
Respuesta
(_ Atributos

ey

Empatia
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Lo que permiti6 dentificar la proporcion de influencia de la tasa de problemas, lan
Satisfaccion Global con edrS8icia

B. Cumplimiento del Servicio OfrecidoEl Segundopaso fue la definicion de lo que
entenderemos por cumplimiento con Calidad de Servlais aspectos de calidad de servicio

evaluados en el cuestionario con notas de 1 a 7 fuereesoalados, de modo que:

a. Las evaluaciones que no lograban el nivel desfaatiion, es decir, aquellas notas de

1 a 5, fueron consideradasnd b 2

b. Si un usuario entrevistado evalué el aspecto de servicio con Nota 6 o 7, se consider6
ung / dzY LIt AYASYiG2 RS

/ dzY LX AYASYVi2 RS

/I £ AR
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I+ £ ARE
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C. Calculo ddas dimensionesCada dimension fue calculada como el promedio ponderado de

los atributos que en ella participan, considerando los pesos de los atributos, segun el

modelo basico de satisfaccioBado que los atributos fueron transformados en valores 1
(cumgdimiento) y 0 (no cumplimiento), el resultado de cada dimensién, corresponde a un

valorentre Oy 1.

D. Célculo del indice de Calidad de Servicio (IG®almente secalcul6un ICS como el
promedio ponderado de las cuatro dimensiones Ig existencia de pidemas. La

ponderacion aplicada en cada caso se detalla en la tabla siguiente:

21.2% 9.0%
33.8% 8.5%
39.60%  4.8%
41.0% 113%
36.9% 2.5%

15.4%
13.8%
10.3%
23.4%
21.6%

31.6%
19.7%
13.4%
15.6%
12.5%

22.8%
24.3%
31.8%
8.7%
26.4%

100%
100%
100%
100%
100%

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

CorrelaciérSat/ICS

Telefonia Mévil Contrato
Telefonia Movil Prepago
Internet Movil

Banda Anchaiévil
Internet Fija

63%
59%
71%
75%
57%
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Los resultados globales del indice de Calidad de Servicio (ICS) son los siguientes:

100%

90% W ICS
80% 73% 76%

70%

70%

60%

50%

40%

30%
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0%
Telefonia MovilTelefonia Mévil Internet Mévil Banda Ancha  Internet Fija
Contrato Pre-Pago Movil

100
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80 »
Telef. Mg’)vII’I"repago

Internet Mévil @ ®
: @ Telef. Mévil Contrato

70

60 ,
@ Banda Ancha Mévil

Internet Fija Hogar @
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RESULTAD@®ORSERVICIO

1. Telefonia Movil

En esta seccion revisaremos los resultadb&nidos en el Estudio de Usuarios @lelefonia
Movil, para los diferentes modulos del cuestionario:

1 Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas.
I Satisfaccién con &ervicio.
9 Problemas Recientes con el Servicio.

Proveedor del Servicio vy sus Caracteristicas

Para este estudio, ponderado peairiables socimlemograficas, sin cuotas por compainiia, el 41%
de los entrevistados fueron usuarios principales de un teléfono movil Movistar, seguido por
Entel con un 38% y un 21% de usuarios Claro.

Gréficol3: Proveedor de Telehia Movil.

Movistar
41%

Base: Total Entrevistadgs€Estudio Telefonia Movil.

Dd total de los entrevistados, un 64% declara usar un teléfono dé°Bge, siendo los usuarios
de la empresa Claro, aquellos con una mayor proporcion de clientes de este tipo en tebase
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 EntrevistadgsEstudio Telefonia Movil.
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Un 9% dedsentrevistados délelefonia Mévikon clientes de este afig un 52% de los mismos
tiene su actual servicio desde el afio 2008 a la fecha.

Gréficol4: Proveedor de Telefonia Movil.

25%

20%

16%

0
15% 15%

12%

10% 9%

5%

0%

Base:

8%
7% 7%

o 5%
4% 4%
% 3%
204 3% ()

6%

1999 02000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
menos

Total EntrevistadgsEstudio Telefonia Movil.

NS/NC

En promedio, los entrevistados tienen una antigiiedad de 4,3 af@xg]s Claro la empresa que
presenta la base de entrevistados con un servicio mas nuevo, cpnoaredio de antigiiedad
de 3 afos.

Tabl&: Antigiiedad con el actual servicio.

Entel Movistar Claro TOTAL

20102011 22% 22% 36% 25%
20052009 50% 49% 49% 49%
20002004 18% 18% 9% 16%
19951999 4% 4% 1% 4%
19901994 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 EntrevistadgEEstudio Telefonia Movil.
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Satisfaccion con el Servicio

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

forma para los 4 servicios estudiadéQuisiera pedirle que evalle su satisfaccion general con el servicio de
G§StESTF2y NI Ys@Af 1jdzS €S LINBadglk | Oddzr f YSYdiSXont wh+995hwe®
insatisfechoy 7 significa muy satisfecho, ¢Qué tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio de telefonia mévil

gue tiene actualmente?

Considerando las Notas 6 y 7 coatisfactoriss y las notas de 1 a 4 como Insatisfactorids, e
servicio mejor evalado de bs 4 medidos fue élefoniaMovil, en esta industria, Entel muestra
resultados significativamente mejores que su competencia relevante.

Graficol5s: Satisfaccion Global Con Telefonia Movil
100%

| Satisfaccion (6+7 m Insatisfaccion (1 a 4
80%

60%

40%

20%

0%

-20%

-40%

TOTAL Entel PCS Movistar Claro

Base: Total EntrevistadgEEstudioTelefonia Movil.

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

En general, los niveles de satisfaccion e insatisfaccion con el servicio de Telefonia Movil son muy
similares si los vemos entre diferentes segmentos de variables-deniograficagTabla 3)

sblo destacan mayores niveles de satisfaccion entre mujeres, entre personas de 40 o mas afios y
en la Zona Norte.
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Tabla3: Satisfaccion con el Servicio por variables SBemograficas.

% TOTAL GSE GENERO EDAD | ZONA

c1l/c2 C3 D/E [HOMBRE MUJER| 18-39 40y mag NORTE CENTRO SUR RM
Insatisfaccion (1 a 4) 10% 10% 9% 10% 10% 9% 11% 8% 8% 7% 8% 13%
Satisfaccion (6+7) 70% 70% 71% 69% 67% 2% 68% 2% 7% 70% 69% 68%

Base: Total EntrevistadgEEstudio Telefonidovil.

La satisfaccion con el servicio es mayor entre los usuarios d@adgme 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 relaci@cooidtinua entre las
companiias y los usuarios del servicio.

Graficol6: Satisfaccion Global Con Telefonia MQWlor Tipo de Relacion.

| Satisfaccion (6+7)

W Insatisfaccion (1a 4)

100%

80%

60%

40%

20%

0%

-20%

-40%

TOTAL Entel PCS  Movistar Claro TOTAL Entel PCS  Movistar Claro

CONTRATO PREPAGO

Base: Total EntrevistadgsEstudio Telefonia Mévil.

En adelante identificaremos cualeson 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 naia $erviciose evaluo a traves de
la preguntadPor qué le pusesa notay nouna nota mejor a su servicio de telefonia mdyide respuesta

multiple.

Analizandolas respuestas obtenidase logran A NXzLJF NJ Sy o O G§S3I2NNIF axz
G{ SNIDAOA 2k ! Sy Giemlo/ él prigneroade 2eBod 2langas mencionado por los
entre’h A0 R243 NBFANRSABEES ¢ ddepl a@a £ / 206 S NI dzNI -

Gréficol7: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicio de Telefonia Moévil
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

COBERTURA/SER 49%

Mala sefie 30%
Mala cobertur: 24%
SERVICI

Cobros poco clarc - 6%

Mala calidad del servic - 5%

31%

No se respetaplanes / contrato - 5%
Mala atenciéi . 4%

Excesivolamados ofreciendproductos . 3%

Lentitud enresolucién deproblemas . 3%
requerimientos ?

Informaciéon poco clai l 2%

Problemas con eTal
0,
Centel l 2%

COSTOBEL SERVIC 18%

Servicio muy cat 18%

orro [ o %

BaseNo EvalGan con Notac¢/Estudio Telefonia Movil

*Nota: Los porcentajes nsumaran un 100%, debido a que las personas pueden haber
mencionado mas de un motivo para no evaluar con nota 7.
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Los resultados por compafiia revelan una debilidad de Claro en aspectos relacionados con
Cobertura y Sefial, con un 65% de motivos para no ppo& 7, porcentaje significativamente
mas alto que los demas proveedores.

Grafico18: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicio de Telefonia Kl&al Compariia

70% 65%

u TOTAL mEntel
60%

Movistar W Claro

50%

40%

30%

20%

10%

0%
Cobertura-Senal Servicio Costos del Otros
Servicio

BaseNo Evallian con Notac¢/Estudio Telefonia Movil.

Si se observan lo motivos para no evaluar con nota 7 por variablesdmumgréaficas, se
destaca una mayor exigencia de mejor calidad de sefial y cobertura, por parte de Hombres,

Jévenes y de la Region Metropolitana.

Tablad: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicio de Telefonia M@l variables Soci®@emogréficas.

Total GSE GENERO EDAD ZONA
% Cl/c2 C3 D/E |[HOMBREMUJER| 18-39 |40y mag NORTH CENTRD 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%
Costos del Servicio| 18% 20% 14% 19% 18% 19% 19% 16% 17% 20% 19% 16%
Otros 9% 11% 7% 10% 9% 10% 8% 11% 11% 9% 9% 9%

Base: No Evaltan con Notg Estudio Telefonioévil.

A su vez, se requiere un mejor servicio en particular para segmentosesariomicos medios
altosy 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 prpago, se encuentra en los motivos para no poner Nota 7. Aquellos que
tienen un contrato, mencionan mas motivos para poner un 7 relacionados con el servicio,
SYGNB f2a 1jdzS RSaial Oty a/ 20NRa L1202 [/t NR&ae @&

Tabla5: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicio de Telefonia igPeilTipo de Relacian

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

Base: NdEvaluan con Nota @ Estudio Telefonia Movil.

Todos los aspectos del servicio de Telefonia Mévil generan una imagoclientesatisfechos

y de los 20 aspectos de servicio evaluados, existeiegacados en roja@ue tienen un nivel de
satisfaccion inferior al promedide los cuales 6 son atributos relacionados con la atencion a
clientes: &Facilidad para cambiar de pkrEPergonal Soluciona Problemas en forma feal
ORapidez y Agilidad en la Atencio@Faciidadpara Contactar Personal de Atencion (Oficipas
Teléfongé, yoFacilidad par L2 Y SNJ G SNXY.Ay2 | O2y iNX G2¢

Graficol9: SatisfacciérCaracteristicas del Servicio tielefonia Moévil

Servicio disponible en todas par ® Insatisfaccion (1 a 4)
Comunicacién sin ruidos, interferencias ni co B Satisfaccion (6+7)
Cumplimiento de Cobertura Prometi -9% 72%
Buena disposicion y trato del perso
Facilidad para contactar al persorfeh Oficina
Facilidad para contactar al persorfpbr Teléfono
LaRapidez y Agilidad de la atenc
Personal soluciona los problemas en forma
Personal bien capacitado para ayu
Elvalor que paga es adecuado ala ca
Rapidez en la entrega de S -71% 76%
Variedad de planes y ofert
Féacil cambiarse de plan o tal
Buenas ofertas y regalos que agregan v
Cumplimiento de su publicidi
Cobros se ajustan al plany a las llam
Facil poner término al contra
Le informaron adecuadamente cuando suscribi6 el ser
Boletas con informacion detallada de const
Recarga el monto correctamer - %

Base: Total EntrevistadgsEstudio Telefonidovil.
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El mayor nivel de Satisfaccidon 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,

Sy OdzZyidz2 I t GCI OAf ARINR (i &8 NY dzy A0y SONJI5 i S NOA AN
AYGSNFSNBYOABA2FNRPO2ABSELdzaAGIY |t tfl yEé

Grafico20: SatisfacciorCaracteristicas del Servicio Telefonia Mévig Por Compafiiag Tipo de Relacién
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Base: Total EntrevistadgEEstudio Telefonia Movil.

A su vez, los aspectos de servicio que menor diferencia exhiben entre los diferentes operadores,
sonawSOFNBIF a2yid2 [/ 2NNBOGI YSy i Rapidezéer: |h dhke§aRe R R S
SM& JFaciicambiarse de plan o tadfa Fakilidad para contactar al persorfah Oficina§ @

Si vemos los resultados por tipo de relacion, en los atributos comunes no existen diferencias
significativas entre la satisfaccion de clientes con contrato y clientepayge, lo que reforzaria

la hipdtesis de que la diferencia en la satisfaccion general esta determinada por la menor
satisfaccion de los clientes con contrato en aspectos de servicio relativos a la relacion

O2Yy GNIF OlGdz £ 5 Sy LI NI AOdz I NI LI NI  Ent esté htidod € A RI F
asft2 RS&GHOF dzyl RAFTSNBYOAl Sy 4. dzSBdgsg h F¥SN
posiblemente relacionado con un mayor interés fidelizador de las compafias hacia este
segmento.

Nota: Cabe sefialar que en la gréafica por tipo de Relad¢ianp,atributos que se miden especificamente para quien
tiene un Plan o Contrato, por ende no muestra resultados para clientes eie Pra 2 ¢ ! adz 9ST1 = St |

G N
St az2yid2 /2NNBOGIYSyiSés &astPagol LX AOF Sy St OF&az2z RS Of A
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Los diferetes aspectos de servicio en su mayoria ho muestran diferencias significativas en la
satisfaccion percibida por hombres y mujeres, las diferencias mas importantes se registran en
flra S@lItdad OA2ySa RS da{ SNIAOAZ2 5AlaLIDYIAW (& Sty I
@ a[S AYTF2NXINBY I RSOdzZ RFYSYydS OdzZyR2 &dza ONR O
mujeres.

Gréfico21: SatisfacciorCaracteristicas del Servicio @elefonia Mévik Por Género y Edad
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Base: Total EntrevistadgEEstudio Telefonia Movil.

Por otra parte, las expectativas de servicio por edad, si muestran diferencias significativas,
destacando con claridad lgsenores niveles de satisfaccion percibidos por los usuarios mas
bvenes Lol Y I SNRA2NJ &S NB Tt S22l 02 ySenitioidpanDldznltodds R R S
parte€ XZFacilidad para contactar al persoifah Oficinad ZLa ®apidez y Agilidad de la
atenciore El valor que paga es adecuado a la cabdd@@acih poner términal contratg¢ & d
informaron adecuadamente cuando suscribié el sereici

El Gnico atributo particularmente mejor evaluado por joveresi Ragidez en la entrega de
SME o
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Los resultados por Zona muestran usuarios de lankd criticos, en particular noatributos

relacionados con el servicio mismiD{sponibilidad, Ruidos/Interferencias ¥ & / 2 Py3aNIi dzNJ £
atencion de reclamos y consultasd 5 A aLI2 AA O0OAsy @ (NI (G263 dat SNAE2)
O2y Gl Ol NI LISNB2Yylf Sy 2FAOAYylLagdo & Sy OdzZyidz2 |

Grafico22: SatisfacciorCaracteristicas del Servicio Telefonia Movig PorZonay GSE

| |
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Base: Total Entrevistadgs€Estudio Telefonia Movil.

Por nivel socieconémico no se observan diferencias significativas relevantes.
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Impacto de las Dimensiones de Servicio en la Satisfaccion General

A continuaciéon revisaremos el impacto de las difges dimensiones de servicio en la
Satisfaccion Global con el Servicio.

Telefonia Mévil con Contrato
En este servicio, destacan las Dimensiones Empatia y Calid&lodetto, en particular la
primera dimension, al ser una Dimension que se despacticularmente en este servicio mas

bien relacional.

Tabla6: Impactode las Dimensiones en la Satisfaccién Gloalefonia Mévil con Contrato

Telefonia Mévil - CONTRATO DIMENSION PESO DIMENSIONPESO ATRIBUT
Variedad de planes y ofertas 12%
F&cil cambiarse de plan o tarifa 14%
El valor que paga es adecuado a la calidad 13%
Facil poner término al contrato Em patl'a 41% 17%
Le informaron adecuadamente cuando suscribi6 el servicio 15%
Boletas con informacion 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 disposicion y trato del personal 20%
Cumplimiento de su publicidad 22%
Cobros se ajustan al plan y a las llamadas Confiabilidad 20% 17%
Personal esta 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) CapaC|dad de 12% 27%
Personal soluciona problemas en forma real Respu esta 24%
Facilidad para contactar al personal (en Oficina) 24%

Fuente: Analisis de Ecuaciones Estructural€slefonia Méviton Contrato

En este contextase 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 evaluacion, de modo que cada aspectrdeis impacta de modo

similar en su dimension.

5Sadl Oty Sy Odzryd2 | 1 G9YLI GNIFEST €F acCl OAf
directamente relacionado con la libertad del usuario para poder elegir entre portadores. Y en el
OFa2 RS &/ ktNRRUADIGRSE S RStald I dOF A aSLI2 yAAYOLAHf QIR RR R S
LI NI Saé o
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Jerarquia de Impactos sobre Satisfaccion de los usuaiietefonia Movil Contrato

La jerarquia de impactos sobre satisfaccion 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 mutagibn del peso relativo al
interior de su dimensidn, por peso de la dimension a la que pertenece.

En Telefonia Movil con Contrato, 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 10.7% 74.1%
PRODUCTO : C3_2.- La Comunicacion es sin ruidos, interferencias ni cortes 9.6% 77.0%
EMPATIA : C4_17.- Es fécil poner término al contrato, lo puedo hacer cuando quiera e 7.2% 53.5%
7.1% | 743%
EMPATIA : C3_14.- Tienen buenas ofertas y regalos que agregan valor al servicio 6.2% 54.0%
Lizieiuteion e o el el b s el e 6.1% | 6359%
EMEATIASC3 157 E= fecl cambr . 0-8% e
ada 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%

' Elcu D 43% | 648%
ONFIAB. : C3 4. La buena disposicion y buen trato del personal paaaender 3.9% | 762%
:C4_16.- Los cobros se ajustan al plan contratado y a las llamadas realizadas 3.5% 76.0%

CONFIAB. :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 tele onica3.1% 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.- Lafacilidad para contactar al personal para hacer una consulta o reclamo en forma pre sencidBY% 61.4%
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Telefonia MovilPrePago

En este servicioOf | NI YSYGS €t AYLRSHF Yy NRIRIBDOE 2€ | LB NI BRI

dimensiones para explicar la Satisfaccidén de los Usuarios de Telefonia Mévil.

oy S&40GS8 O2yiSEG2= fI &G5A&aLR2yAoAfARIFIRE & aftl |/
2 y I 5AYSyaAisy a/FfARFR RSt t NPRdzOG 2

AYLIE O S

Tabla7: Impactode las Dimensiones en la Satisfaccion Glqbalefonia Movil Prago

Telefonia Movil - PREPAGO DIMENSION PESO DIMENSIONPESO ATRIBUT
Rapidez en la entrega de SMS Calldad 21%
Comunicacion sin ruidos, interferencias ni cortes 4504 38%
Servicio disponible en todas partes Producto 41%
El valor que paga es adecuado a la calidad 23%
Variedad de planes y ofertas i 0 24%
Facil cambiarse de plan o tarifa Empatla 26% 24%
Buenas ofertas y regalos que agregan valor 29%
Carga monto correctamente 8%
Cumplimiento de la cobertura prometida L 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 atencion CapaCIdad de 11% 25%
Facilidad para contactar al personal (en Oficina) ReSpueSta 25%
Facilidad para contactar al personal (por Teléfono) 27%

Fuente: Andlisis de Ecuaciones Estructural&slefonia Mévil Préago

Un 19% de la satisfaccion global con el servicio, depended@é 12 Y TAF 6 Af A RF RE ) dzS
dza dzZt NA 22X SYUGSYRARF LINAYOALI fYSydS LIB2N dzy 6t SN
daS3dzAR2 LIRNJ dzyl d&. dzSyl 5A&alLIR2airOAsyéd I fS R
principalmente en los puntos de contacton el cliente y el personal de atencion.

M\
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Jerarquia de Impactos sobre Satisfaccion de los usuaiesefonia Movil PréPago

La jerarquia de impactos sobre satisfaccion 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 mutagibn del peso relativo al
interior de su dimensidn, por peso de la dimension a la que pertenece.

En Telefonia Movil Psago, la jerarquia es la siguiente:

Impactos
Level Dimension/variable elativos 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 Comunicacion 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%
EMPATIA: C3 14.- Tienen buenas ofertasy regalos que agreganvaloralservicio EEEEECKCHS U
EMPATIA: C3 13- Esfacil cambiarse deplanoterifa SERCEECEN N
EMPATIA : C3_12.- Hay variedad de planes y ofertas que se ajustan a sus necesidades 6.1% 70.4%
.- El valor que paga por este servicio es adecuado a la calidad que le entrega 6.0% 71.6%
C3 9-Elpersonalestibiencapacitado oo BEREECEN WA
El cumplimiento de lo que la empresa ofrece en su publicidad 4.3% 63.3%
C3 4- Labuenadisposiciony buen rato del personal paraatender GOSN WRERL
3 3.- El Cumplimiento de la cobertura prometida cuando contrat6 el servicio 3.7% 70.8%
RESPUESTA : C3_6.- La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o reclamo en forma tele onicad.0% 57.8%
RESPUESTA : C3_5.- La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o reclamo en forma pre sencidl. 8% 59.5%
RESPUESTA : C3_7.- La Rapidez y agilidad de la atencion 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 algioblema con el servicide telefonia movijl
se realib la siguiente preguntad.En los Gltimos 12 meses ha tenido algin problema con su servicio de

telefonia movilg
Del total de entrevistados, un 20% declara haber tenido un problema de servicio @tirtass
12 meses.

Gréfico23: Problemasie Servicio en los Gltimos 12 meses

Entel PCS | Movistar Claro

Base: Total Entrevistadgs€Estudio Telefonia Movil.

Esta proporcion sube a un 29% en el caso de los usuarios de la compafiia Claro, en correlacion
con sus menores evaluaciones en Satisfaccion General.

Lostipos de problemas que se tuvieron con el servicio se evaluaron con la pregi@idipo de
LINPOE SYI (dz@2Ké

En linea con los motivos para no poner nota / al servicio, los principales prohpemgisidos
durante el afio corresponden a Cobertura e Interferencias.
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Gréfico24: Problemasie Servicio en los Gltimos 12 meses
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Base: Tivieron un Problemg Estudio Telefonia MéviGrafico25: Problemagle Servicio en los Ultimos 12 meses
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Base: Wivieron un Problemg Estudio Telefonia Mévil.
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Tabla8: Problemasde Servicio en los Gltimos 12 mesgRBor Variables Socidemogréficas

Problemas de cobertura 47% 51% 37% | 50% | 50% | 44% | 46% | 48% | 46% | 45% 37% 52%
Problemas de sefial, interferencias, ruidos, corteg 42% | 40% | 41% | 45% | 43% | 42% | 41% | 44% | 40% | 29% | 29% i 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 6% 8% 6% 4% 6% 5% 6% 5% 2% 3% 8% 6%
Tarjeta no se carg6 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: Tivieron un Problemg Estudio Telefonia Mévil

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

Contrato con la compafiia.

Gréfico26: Problemasie Servicio en los Gltimos 12 meses

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%
TOTAL

24%

Contrato

Base: Total Entrevistadgs€Estudio Telefonia Movil.

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

en los usuarios con un Plan o Contrato.

Pre pago
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Gréfico27: Problemasie Servicio en los Gltimos 12 meses
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El nivel de reclamos se pregdiR St I CbnRickkdfido o ultidio problema que Ud. Tuvo con su
servicio de Telefonia méyiReclamé o pidio alguna soluciga sea en una sucursal, en forma telefénica o por
Internet®

De los encuestados que tuvieron problemas con selis® de telefonia movil, un 88 realizo un
reclamo formal por este problema.

Grafico28: Reclamos de quienegvieron un problema

Entel PCS | Movistar Claro

Base: Tivieron un Problemg Estudio Telefonia Movil

Este porcentaje sube a un 62% para la empresa Moviglande sus clientes estan mas
dispuestos a presentar un reclamo cuando sufren algun problema con su servicio.

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

Gréfico29: Lugar de Reclamo

SUBTEL Empresa
1% donde
Qtros, 4% compro, Entel PCS | Movistar | Claro
SERNAC 18%
03% T 18%
Empresa donde compré 18% 20% 13%
Compafiia Proveedora 76% 80% 84%
SERNAC 0,3% - 0,9%
SUBTEL 1% 1% 1%
Otros 7% 3% 3%

Base: Tvieron un Problema y Reclamaron por éstestudio Telefonia Movil

La proporcién que reclama en la compafia proveedora aumenta empresa Clargon un
84%.

Encuesta de Satisfacciéon dsuarios de Telecomunicaciones 52



(1]

(] .

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

Al examinar si los reclamos fueron resueltos, un 8té&osolucionado en SUBTEL, un 51% en
SERNAC, UN 48% en la empresa comercial y un 43% en la compafiia de telefonia movil.

Grafico30: Resoluciorde los problemas

En la empresa comercial En la compaiiia de telefonia

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

Base: Tivieron un Problema y Reclamaron por éstestudioTelefonia Mévil

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

Gréfico31: Entregade nimero de reclamo

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

Base: Tivieron un Problema y Reclamaron por éstestudioTelefonia Mavil

Esta proporcion aumentpara los clientes de Entel PCS.
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indice de Calidad de ServiditCS) Resultados Telefonia Movil

Cabe recordar que el indice de Calidad de Servicio (ICS) se caiteleobjetivo de obtener un
Indicadorque mida en qué proporcion el cliente siente que el servicio que le han prometido se
cumple

Para ello se calculo el impacto de las dimensiones de servicio y los atributos en cada dimension,
de modo que para Telefonia Movil con Contrato se tiene losesites Ponderadores:

Telefonia Moévil con Contrato

Figura: Impacto Dimensiones para el Calculo det M&efonia Mévil con Contrato.

Atributos e
Calidad del

- : E Producto

Atributos e
Confiabilidad

\Atiuty 15% “ . .,
Satisfaccion

Tenencia de

S EINES

23%

Atributos - 32%

Global

Empatia

9%

Atributos —
Capacidad de

Respuesta

(  Atributos

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 ICSnuestra un destacad83% de Calidad de Servicio de la compafiia Entel, significativamente
mayor a sus competidores.

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

100%
90% 83% m Telefonia Movil Contrato

80%

70%

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
TOTAL Entel Movistar Claro

Si se analiza el ICS por variables sdemogaficas, 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 tiendencaincidir en su evaluacion, diferenciandose basicamente por el
proveedor de telefonia

TOTAL GSE Género Edad Zona
c1/c2 C3 D/E |Hombre| Mujer | 18-39 |40 y mag NORTE CENTRO SUR RM
|Te|efon|'a Mévil 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 MoévilPrePago

El impacto de las dimensiones utilizado par&alculo del ICS de Telefonia Movil-Pegjoes el
siguiente:

Figura: Impacto Dimensiones para el Calculo det l&efonia MéviPrepago

Atributos Tenenciade

Problemas

Calidad del

Producto
Atributos

24%

Atributos

Confiabilidad

. Atribut 5 - r
\ wributos ) Satisfaccion

— Global

Atributos
Empatia

Atributos

Atributos
\é’ Capacidad de
Respuesta
w

Donde destaca u4% de impacto de la Dimensi@alidad del producty un 2% de impacto
de la Tenencia de Problemas.
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El ICS muestra a un lider Ergak 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%

B Telefonia Movil Prepagc

75%

90% 81%
80% 75%

70%

66%

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

0%
TOTAL Entel Movistar Claro

Si se analiza el ICS por variables sdemograficas, destaca una mayor calidad de skervic
percibido entre personas de nivel so@oondémicomedio y bajo mujeres mayoresy de la zona
norte.

GSE Género Edad Zona
Cc1l/C2 C3 D/E |Hombre| Mujer | 18-39 |40 y mag NORTE CENTRO SUR RM
|Te|efon|'a Movil Prepago 75% 72% 75% 76% 74% 76% 73% 7% 81% 77% 76% 71%

TOTAL

Siendo la Zona Metropolitana la mas critica.
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Relacion Satisfaccion de Usuarios y el indicadordCS
Telefonia Movil Contrato y Prepago

100
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. Entel - Contrato
8o Entel - Prepago @

70

Movistar - Pr;paép o

60 Claro - Prep“égo ® @ Movistar- Contrato

© ® Claro - Contrato

40

% Satisfacciéon de Usuarios (% 6+7)
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0 1‘0 2‘0 3‘0 40 50 60 70 80 9‘0
% Indice de Calidad de Servicio (ICS)
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2. Internet Movil

En esta seccidon revisaremos los resultados obtenidos en el Estudio de Usuahderoet
Movil, para los diferentes modulos del cuestionario:

1 Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas.

9 Satisfaccion con &ervicio.
1 Problemas Recientaon el Servicio.

Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas

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

Gréfico32: Tenencidnternet Movil y Proveedor del Servicio.

Entel PCS Movistar Claro

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

No 78% 83% 81%

Base: Total EntrevistadgsEstudio Mévil.

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 proporcién Internet Movil en su teléfono, con un
19%
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El serviciode Internet Mdévil es uno delos servicios mas jévenes de los 4 evaluadlbs.225
tiene su servicio desde este afio 2011ny60% de losusuariostiene su actual servicio desde el
afo2010en adelante

Gréfico33: Proveedor ddnternet Movil.

45%

40% 38%
35%
30%
25% 22%

21%
20%

15%

10% 7%

3%
%1 206 106 106 1% 1% 2% ’

0%
200202003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 NS/NC
menos

BaseTienen Internet Movig Estudio Mévil.

Los usuarios de Internet Moévil entrevistados, tienen una antigiiedad promedio de 1,6 &fios, a
ser un servicio joven, las diferencias por empresa no son mayores.

TableD: Antigliedadcon el actual servicio.

Entel | Movistar| Claro TOTAL
20102011 62% 59% 61% 61%
20052009 31% 33% 34% 32%
20002004 3% 6% 2% 4%
19961999 0% 1% 0% 0%
NS/NC 4% 1% 3% 3%
TOTAL 100% 100% 100% 100%
Prom. (Afos) 1,6 19 1,4 1,6

BaseTieneninternet Mdvil¢ Estudio Mévil.

Encuesta de Satisfacciéon dsuarios de Telecomunicaciones 60



-92 8

INVESTIGACION DE MERCADO @@

Satisfaccion con el Servicio

La Satisfaccion con el servicio de internet mévil fue evaluada a través de la preguitia:a

pedirle que evalle su satisfaccion gem con el servicio de internet moévil que le presta

F OGdz f YSYGSXowtwh+995hw8d tSyalyR2 Sy dzyl Sadrflk RS wm |
satisfecho, ¢ Qué tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio de telefonia movil que tiene actéaknente?

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

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

Grafico34: SatisfaccioriGlobal Cornternet Movil.
100%

m Satisfaccion (6+7
W Insatisfaccion (1a 4

80%

40% 1 0} 74% 73%
" BB P
20% -

-20%

-40%
TOTAL Entel PCS Movistar Claro

BaseTienen Internet Movig Estudio Mévil.

Un 74% de los entrevistados se muestra satisfecho por el servicio recibido por Eimiey se
muestra insatisfecho, resultados muy positivos, pero inferiores a la evaluacién realizada por su
servicio de Telefonia Movil. Este resultado es muy similar al @ltgror Movistar.

En adelante identificaremos los aspectos de mejora para cada empresa.
Si observamos los resultados por Nivel S&xondmico, existe un mayor nivel de satisfaccion
con el servicio por parte de los segmentos@2, lo que puede estalirectamente relacionado

con la mejor calidad de los equipos que disponen para havegar

A su vez, otros segmentos con mayores niveles de satisfaccion se encuentran en las Zonas Norte
y Sur, y Mayores de 40 afos.
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Tabldal0: Satisfac@n con el Servicio por variables Sodremograficas.

” e — GSE GENERO EDAD ZONA

c1/c2 c3 D/E |HOMBRE MUJER| 18-39 |40y mas NORTE. CENTRO SUR RM
Insatisfaccion (1 a 4) 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%

BaseTienen Internet Mévig Estudio Mavil.

Los principales motivos para no evaluar el servicio con nota 7 del servicio se evalu6 a travées de
la preguntadPor qué le pusesa notay no tna notamejor a su servicio de internetovilz

Por lejos, el principal motivo de queja para el servicio de Internet Mévil y que impide que sea
evaluado con nota 7, da Lentitud del Servicio, un %6 de los motivos para no poner un 7
encuentran dicha justifiaadn.

Gréfico35: Motivospara no evaluar con Nota 7 el Servicio de Internet Movil
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Lerto N -
Problemas de acceso/conexion - 16%
. s
- R
B
B
. RPN
A

Pocainformacién del consumo I 1%

Se cae / No funciona

Mala Sefial

Mala Cobertura
Se queda pegado
SERVICIO

Muy caro

Cobros indebidos | 1%
Poca claridad en cobros | 1%

Lentitud en respuestas/requerimientos | 0%

NAVEGACION l 2%

OTRAS I 2%

BaseNo Evaltan con Nota¢/Estudiolnternet Mévil.

Y en términos generales, un/®% menciona algun aspecto de servicio relacionado con el
Funcionamiento/Disponibilidad con el servicio de Internet Movil.
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Los resultados por compafii@ muestran diferencsestadisticamente significativas

Grafico36: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicioldrnet Movil ¢ Por Compaiiia

100%
90% | 86%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
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0%

Disponibilidad

2%4% 50, 3%
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u TOTAL

Movistar

H Entel PCS

m Claro

129%13%119% oy

Servicio

2%3%1%0%

Otras

BaseTienen Internet Movit No Evalian con NotacZEstudio Movil

Algo similar sucede con los resultados abiertos por variables-deniogréaficas.

Tabla11: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicio de Telefonia M@dl variables Socibemogréficas.

” E— GSE GENERO EDAD [ ZONA

cuyc2: c3 D/E |[HOMBRE MUJER| 18-39 | 40y masl 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%
BaseTienen Internet Movit No Evallan con NotacZEstudio Movil.
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Todos los aspectos del servicio tlgernet Movil generan una mayoria de clientes con
sdisfaccion (Notas 6+7%jn embargo, a diferencia del caso de Telefonia Mdvil, existen Iosde

20 aspectos de servicio evaluadqgage son evaluados de peor forma que el servicio en general.

Lo anterior puede explicarse porque la evaluacion general esséiyamente afectada por la
evaluacion que los usuarios tienen de su servicio de Telefonia Mdvil, sin embargo, al evaluar en
detalle el servicio de Internet Movil, se denotan las falencias del servicio.

Gréfico37: Satisfaccidrron lasCaracteristicas del Serviae InternetMovil.

Servicio disponible en todas par
Conexién sin corte
Velocidad no camb
Cumplimiento de la Velocidad Promet
Cumplimiento de Cobertura Prometi -15% 66%
Buena disposicién y trato del perso
Facilidad para contactar al persorfeh Oficina -10% 65%
Facilidad para contactar al persorabr Teléfono -9% 67% ®insatisfaccion (1 a4)
LaRapidez y Agilidad de la atenc -12% 66% B Satisfaccion (6+7)
Solucionan problemas en forma rap
Personal bien capacitado para ayu
Variedad de planesy ofert
F&cil cambiarse de plan o tai
Valor que paga es adecuado a la cal
Buenas ofertas y regalos que agregan \
Cumplimiento de su publicid; -13% 68%
Cobros se ajustan al pl -9% 79%
Facil poner término al contra
Le informaron adecuadamente cuando suscribid el ser -10% 71%
Recarga el monto correctamer -3 87% %

BaseTienen Internet Movit Estudio Mévil.

De los servicios con menores niveles de satisfaccidn son los siguientes, existen 3 relacionados
O2y St TFdzyOAz2yl YASYy (2 YN&WNI SRSt o0& MEDAZO Aa2+YS £ 6/ O
Gpdz0 @& G/ dzYLX AYASYyG2 RS fF +#St20ARIFR tNRYS
servicio agregady Fagilidad para contactar al personal (en Ofidna) 6 ¢ pBaenas éfertas y

regalos que agregan vafor 6 ¢ /E: 0
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Elmenor nivel de Satisfaccion de los usuar@dsrose refleja en la mayor parte de los aspectos
de servicio evaluados en el estudio.

Grafico38: SatisfacciorCaracteristicas del Servicio kigernet Mévil ¢ Por Compafiias
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BaseTienen Internet Movit Estudio Mévil

Entel ostenta mejores resultados en diferentes atributos relacionados con el servicio/atencién a
Oft ASyiSasx GQHOSEA RORY 21 N& O2y Gl OGFNJ LI2N St ST
' 0 SY OAs yé TajustanalpRedNR & &S
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En este servicio0§ diferentes aspectosvaluadosmuestran diferencias significativas en la
satisfaccion percibida por hombres y mujeresystrando a loshombres como usuarios mas
exigentesy con evaluaciones consistentemente magoba

Gréfico39: SatisfacciorCaracteristicas del Servicio khéernet Movil ¢ Por Género y Edad
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BaseTienen Internet Movig Estudio Mévil.

Por otra parte, las expectativas de servicio por ed&mnbién muestran diferencias
significativas, destacando con claridad fosnores niveles de satisfaccion percibidos por los
usuarios mas jovenes

En este caso, los usuarios jévenes tienen expectativas de recibir un servicio de mayor calidad en

lo relacionadoO 2y St Fdzy OA 2y | YA S\YCAanBxionaM &Y 232 FIN;ﬂil/f&alyz?xuS)\l\I;Mde)\(]%!i
R s I +&f @ O&ZRLIRE YA Sy (yVeleriad Piometid D SINE NzNdi | YO A SY  (
! OAs y Soludloh falidA dleSpiolslemas déacilidad para contactar al Renal en

2 ¥ A

(@t
> ()
oS =
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Al igual que en el estudio de Telefonia M6w$ tesultados por Zona muestran usuarios de la

RM mas criticos, en particular con atributos relacionados con el servicio mismo

6 dwdgALR2(8S NF SNEY OA l a¢ 3 &/ 2aaRdsly@NAacda T | &1 ola b & i QR
OGN 0262 at SNER2YIFf /LI OAGF R2£ 0 Tambiénydesttalzh i (G 2 | f
solicitud de la Zona Centro por Mejores Ofertas que agreguen valor al servicio.

Grafico40: Satisfacdn Caracteristicas del Servicio kiéernet Mévil ¢ PorZonay GSE
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0 100

BaseTienen Internet Movit Estudio Mévil.
Por nivel sociecondmicose observa una leve mejor evaluacion 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 continuacion revisaremos el impacto de las diferentes dimensiones de servicio en la
Satisfaccion Global con el Servidin este caso, dado que las bases son mas pequefias, se
decidi6 analizar el impacto de los atributos que son comunes a los servidgtisrdes con y sin

un plan o contrato, es decir, se analizé so6lo considerando los atributos que son comunes a todos
los entrevistados con Internet Movil

Internet Movil

En este servicio, destacan las Dimensiones Calidad del Progd&chpatiareflejan el78% del
impacto global en la Satisfaccién Global con el Servicio.

Tablal2: Impactode las Dimensiones en la Satisfaccion Glqlhalernet Movil

Internet Mavil DIMENSION PESO DIMENSIONPESO ATRIBUT]|
Semvicio disponible en todas partes Calidad del 28%
Conexion sin cortes PrOdUCtO 58% 36%
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 Empatl,a. 20% 23%
Valor que paga es adecuado a la calidad 25%
Buenas ofertas y regalos que agregan valor 29%
Facilidad para contactar al personal (en Oficina) 24%
Facilidad para contactar al personal (por Teléfono) CapaCidad de 7% 27%
La Rapidez y Agilidad de la atencién Respuesta 27%
Solucionan problemas en forma rapida 22%

Fuente: Andlisis de Ecuaciones Estructuraliedernet Moévil

En este contextoSf G NRAOdzi2z RS YIF@2NJ AYLI OG2 Sy I 5A4A
+St20ARIFIRey &/ RlyBERAIsY aiAy O2NILSaté
. St 1aLsS0oi2 RS YF@2NJ AYLI OG22 Sy I O2yFAlL O

prometida, en bastante relaanbcon lo anterior
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Jerarquia de Impactos sobre Satisfaccidon de los usuatitternet Movil:

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

En Internet Movil, la jerarquia es la siguiente:

Impactos
Level Dimension/variable elativos al NET 6+7
Modelo
PRODUCTO : G3_3.- La velocidad no cambia bruscamente 21.0% 58.8%
PRODUCTO : G3_2.- La Conexi6n es sin cortes ni interrupciones 20.8% 60.5%

16.3% 69.2%
5.8% 60.0%
4.8% 68.9%
4.6% 71.6%
4.5% 67.7%

PRODUCTO : G3_1.- El servicio esta disponible en todas partes donde usted se encuentra

3.7% 61.1%

3.6% 65.8%

& cGats derpierndebarhemyesacismenspiathy 3.2% ] 67.6%

. :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 tele fonich. 9% 67.0%
RESPUESTA : G3_9.- La Rapidez y agilidad de la atencion 1.9% 66.3%
RESPUESTA : G3_7.- La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o reclamo en forma presencﬂaL 7% 64.7%
RESPUESTA : G3_10.- El personal le solucionan los problemas en forma rapida y eficiente 1.6% 67.0%

Encuesta de Satisfaccion dsuarios de Telecomunicaciones 69



0

(] .

o@e o
INVESTIGACION DE MERCADO ©¢ e @

Problemas Recientes con el Servicio

Para identificar a los usuarios que han tenido algun problema con el servicio de internet movil,
se realip la siguiente preguntai.En los dltimos 12 meses ha tenido algdn problema con su servicio de
telefonia movilg

Del total de entrevistados, un3% declara haber tenido un problema de servicio en los Uultimos
12 meses.

Gréfico41: Problemasie Servicio en los Gltimos 12 meses

Entel PCS | Movistar Claro

BaseTienen Internet Movig Estudio Mévil.

Esta proporcién sube a uB6% en el caso de los usuarios de la compafiia Claro, en correlacion
con sus menores evaluaciones en Satisfaccién General.

Los tipos de problemas que se tuvieron con el servicio de internet movil se evaluaron con la
preguntaicAv dzS GA L2 RS LINBoOof SYI (dz@2Ke

En linea comos motivos para no poner notaal servicio, los principales problemas percibidos
durante d afio corresponden a Cobertudaterferenciasy Velocidad
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Gréfico42: Problemasie Servicio en los Gltimos 12 meses
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BaseTienen Internet Movit Tuvieron un Problema Estudio Movil.

58S 24 LINRBoOoftSYFA O2Y YI@2N) AYOARSYOAl X
en el caso de la compafiia Claro.

Grafico43: Problemagde Servicio en los Ultimos 12 meses
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Mirando estos resultadogor variables socidemograficas|as mujeres mencionan con mayor
intensidad losxt N2 6f SYF&d RS / 20 SNJI dzNJ ¢ &

Tablal3:Problemas de Servicio en los Ultimos 12 mesEsr Variables Socidemograficas

% TOTAL GSE GENERO EDAD ZONA
c1/c2 C3 DIE HOMBRE MUJER| 18-39 | 40y mas| NORTE, CENTRO SUR RM
Problemas de cobertura 49% | 46% : 52% | 49% | 39% | 63% | 48% | 50% | 57% | 42% | 43% | 50%
Mala sefial, interferencias, corte 45% | 44% : 45% | 47% | 48% | 41% | 44% | 50% | 57% | 46% | 28% | 48%
Problemas con la velocidad 39% | 46% | 39% | 35% | 40% | 38% | 31% | 62% 9% 5% 37% | 48%
Problemas con el aparato 16% | 27% 2% 15% | 17% | 15% | 19% 9% 7% 0% 15% | 19%
Problemas con los cobros 7% 5% 11% 6% 4% 10% 4% 14% 0% 10% 3% 8%
La carga se agoto 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%

BaseTienen Internet Movit Tuvieron un Problema Estudio Movil.
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El nivel de reclamos se pregunto de la forraansiderando el ultimo problema que Ud. Tuvo con su
servicio de Internet moviReclamé o pidié alguna solucion ya sea en una sucursal, en forma telefénica o por
Internet?

Donde un51% de los entrevistadosig tuvieron un problema efectuaron un reclamo.

Grafico44: Reclamosle los que tuvieron un problema

Entel PCS | Movistar Claro

E

BaseTienen Internet Movit Tuvieron un Problema Estudio Movil.

Este porcentaje sube para la empresa Claro, donde unde8%s entrevistados que tuvieron
algun 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%.

Gréfico45: Lugarde reclamo.

Empresa
SUBTEL, donde
4%, compro,
SERNAC \ / 9% Entel PCS | Movistar Claro
6.0% T

Empresa donde comprd 14% 13,1% 0%
Compariia Proveedora 79% 87% 100%
SERNAC 15% 0% 0%
SUBTEL 4% 13% 0%

BaseTienen Internet Movit Tuvieron un Problema reclamaron por éste

Los clientes de Claro reclaman solo en la compafiia 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 vy los

clientesde Entel que lo efectian en SERNAC.
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Quienesreclamaron en la empresa proveedora un 47% obtuvo una resolucién y en la empresa
comercial solo un 32%.

Grafico46: Resoluciorde reclamos

En la compariia de telefonia

movil
Base (38)
53%
No
B Si

BaseTienen Internet Movit Tuvieronun Problemay reclamaron por ésteEstudio Mévil

A un 41% de los entrevistadqae efectuaron el reclamde entregaron un nimero de reclamo

Grafico47: Entreganimero de reclamo

Entel PCS | Movistar Claro

BaseTienen Internet Movit Tuvieron unProblemay reclamaron por ésieEstudio 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 caitelaobjetivo de obtener un
Indicadorque mida en qué proporcion el cliente siente que el servicio que le han prometido se

cumple

Para ello se calcul6 el impacto de las dimensiones de servicio y los atributos en cada dimension,
de modo que par#dnternet Movil se tiene los siguientes Ponderadores:

Figura: Impacto Dimensiones para el Calculo det 16®rnet Movil

Atributos g
Calidad del
_—— Producto

Atributos i
Confiabilidad

Tenencia de

Problemas

32%

_ Atributos

Atributos S 13%

Satisfaccion

Global

Empatia

Atributos -
Capacidad de

5%

Respuesta

(  Atributos

Donde destaca uA0% de impacto de la Dimensi@ualidad del Productg un32% de impacto
de la Tenencia de Problemas.
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El ICS muesdruraleve ventaja para Entel con un 74% sobre el 72% de Movistar

A su veztanto Entel comdVovistar tienen un nivel de Calidad de Servicio significativamente
mayor a Claro.

100%
90% H Internet Movil

% 0
80% 20% 74% 72%

70%

56%

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
TOTAL Entel Movistar Claro

Si se analiza el ICS por variables sdemograficas, destaca una maycalidad de servicio
percibido entre personas de nivel so@oondmico alto, mayores, mujeres.

ToTAL GSE Género Edad Zona
Cc1/c2 C3 D/E |Hombre| Mujer | 18-39 |40 y mas 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.
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Relacion Satisfaccion de Usuarios y el indicadord@fernet Movil

100
90
80

Movistar ,. Entel
70

60

@ Claro

50

40

% Satisfaccion de Usuarios (% 6+7)

30

20

10

0 10 20 30 40 50 60 70 80

% indice de Calidad de Servicio (ICS)
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3. Banda Ancha Movil

En esta seccion revisaremos los resultados obtenidos en el Estudio de Usuarios de Banda Ancha
MOvil,St Odzl f FdzSXIRIBTF AY A2 ROZLW2 A GA G2 (A SPaOERNA 89S |
diferentes moédulos del cuestionario:

1 Proveedor del Seicio y sus Caracteristicas.
9 Satisfaccion con &ervicio.
I Problemas Recientes con el Servicio.

Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas

Un 11% de los entrevistados en este estudio, declararon t8arda Ancha Moévil

Gréfico48: TenencisBanda Ancha Movil y Proveedor del Servicio.

Entel PCS | Movistar Claro Otra

Proveedor 40% 44% 15% 1%

BaseTotal Entrevistadog Estudio Movil

La mayor parte de la muestra se concentra en usuarios de Entel y Movistar, sumando entre
ambas un 84% de la participacitial.
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Un 33% de los entrevistados tiene el servicio desde este afioy2001776% de los mismos tiene
su actual servicio desde el afio 2008 a la fecha, siendo el perfil de usuarios con menor
antigiiedad, de los 4 servicio evaluados.

Gréfico49: Antigliedadcon el Servicio de Banda Andtavil.

50%

45% 43%
40%
35% 33%
30%
25%
20%
14%

15%
10%
5% | 206 195 2% 195 2% 206
0%

20040 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 NS/NC

menos

BaseTienen Banda Ancha MégiEstudio Movil

Los usuarios de Banda Ancha Movil entrevistados, tienen una antigledad promedio de 1,2 afios,
al ser un servicio muy nuevo, laiferencias en cuanto a antigiiedad son minimas entre las
diferentes compafias proveedoras.

Tablal4: Antigliedadcon el actual servicio.

Entel Movistar Claro TOTAL

20102011 79% 70% 86% 76%
20082009 15% 20% 9% 17%
20062007 1% 5% 5% 3%
20042005 2% 0% 0% 1%
20022003 0% 3% 1% 1%
20002001 1% 0% 0% 1%
NS/NC 2% 2% 0% 2%
TOTAL 100% 100% 100% 100%
Prom. (Afos) 1 1,3 11 1,2

BaseTienen Banda Ancha MégiEstudio Movil
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Satisfaccion con el Servicio

La Satisfaccion con el servicio de banda ancha modvil fue evaluada a través de la pregunta:

oQuisiera pedirle que evalle su satisfaccion egeh con el servicio de banda ancmadvil que le presta
t Goyide i sigrifica Buy insimislechdSyar Gignifida miyS

I OtGdzk £t YSY(dSXot wh+2995hw6®

satisfecho, ¢ Qué tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio de telefonia movil que tiene actéaknente?

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

Grafico50: Satisfaccion Global C@anda Anchiovil.

80%

60%

| Satisfaccion (6+7 m Insatisfaccion (1 a 4

40%

20%

0%

-20%

-40%

TOTAL

Entel PCS

Movistar

Claro

BaseTienen Banda Ancha MégiEstudio Movil

A su vezllama la atencion el resultado d€larqg que tiene la misma cantidad de clientes
satisfedios como insatisfechossiendo una evaluacién significativamente menor que sus

competidores

Al ser este el servicio con mayor nivel de insatisfaccion, de los 4adealuanalizaremos las
diferencias entre segmentos desde esta perspectiva. Por ejemplo, los GSE mas dlt®s §0fh

M

aguellos con mayor nivel de insatisfaccion (31%), siendo el Unico resultado destacable al
segmentar por variables soettemograficas.

Teblals: Satisfaccidreon el Servicio por variables Se€lemograficas.

%

TOTA

GSE

GENERO

EDAD

ZONA

ci1/c2

C3

D/E

HOMBR

=MUJER

18-39 {40y mag

NORTE

CENTRO SUR

RM

Insatisfaccién (1 a 4)

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%

BaseTienen Banda Ancha MéwiEstudio Movil.
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Los principales motivos para no evaluar el servicio con nota 7 del servicio de banda ancha movil

se evaluo a través de la preguriRor qué le pusesa notay no na nota mejor a su servicio de internet
movilE

El menor nivel de satisfaccibn con el sgiov BAM se explica principalmente por el
Fdzy OA2Y | YASYy ({2 ol 22 ftla SELSOGFEGAGI&aSY Sy Odzy
del mismo, siendo por lejos los motivos principales para no otorgar una nota 7 al servicio.

Gréfico51: 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

BaseNo Evallian con Notac/Tienen Banda Ancha MégiEstudio Movil.
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Los resultados por compafiia no muestran resultados significativamente diferentes

Grafico52: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicio de Banda Ancha dvwil Compafiia

Lentitud del Servicio

Se cae / No funcion:

Mala cobertura
Se queda pegadt
Problemas de Aceso/conexié

H TOTAL

No cumplen lo que prometer ¥ Entel PCS
. Movistar
Servicio muy carc
H Claro
Mala sefial
Otras
0% 20% 40% 60% 80% 1009

BaseNo Evaltan con Notac¢/Tienen Banda Ancha MogiEstudio Movil.

Si se observan lo motivos para no evaluar con nota 7vpoables socimemogréficas, se
RSadGlFOF dzyl YI@&2NJ SEAISYOAl RS a+xSt20ARIFIRE¢ RS

Grafico53: Motivos para no evaluar con Nota 7 su Banda Ancha M®adlr Variables Socibemograficas

% TOTA GSE GENERO EDAD ZONA

Cl/C2: C3 D/E |HOMBR: MUJER 18-39 40y mas NORTECENTRO 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%
Se queda pegado 7% | 1% 9% 9% 4% 10% 9% 3% 11% : 16% 4% 0%

Problemas de Aceso/conexiqn7% | 6% 4% 9% 4% 9% 5% 8% 0% 6% 17% 4%
No cumplen lo que prometen| 6% [ 6% 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%
Mala sefial 2% | 4% 2% 2% 2% 3% 2% 4% 1% 6% 0% 2%
Otras 1% | 2% 7% 2% 5% 1% 1% 2% 5% 7% 1% 2%

BaseNo Evaluan con Notac/Estudio Banda Ancha Movil
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En el caso de Banda Ancha Movil, no todos los aspectos del servicio de Telefonia Movil generan
una mayoria de clientes con satisfaccion (Notas 6+7), existen 3 atributos que no llegan al 50% de
SatisfaOAsyY aGaCl OAfARFR LI N} OFYOAIFNI RS LXLFyés a
LI2YSNI GSN¥YAYy2 | f O2y (Nl G2¢d

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 4guers de plano esta insatisfecha con el
ASNIDAOA2Y a4/ 2ySEAsyYy &Ay O2NIS&ésx a+xSft20ARER
O20SNIdzNI LINRPYSOARI ¢S d.dzSyla 2FSNIFags al/ dzvyl
GSNXYAYy2 |t O2y labdué eglicariah m&yofrRedte 1§ iasatisfaccidn general con

el servicio.

Graficob4: SatisfaccidrCaracteristicas del Servicio Banda Anch#ovil.

Servicio disponible en todas par %

Conexi6n sin corte
Velocidad no camb

Cumplimiento de la Velocidad Promet

Cumplimiento de Cobertura Prometi

Buenadisposicion y trato del perso
Facilidad para contactar al persortah Oficina
Facilidad para contactar al persorfpbr Teléfono
LaRapidez y Agilidad de la atenc -13% 58%
Solucionan problemas en forma rap
Personal bien capacitado para ayu
Variedad de planes y ofert
Facil cambiarse de plan o tai -13% 44%
Valor que paga es adecuado a la cal B |nsatisfaccion (1 a 4)
Buenas ofertas y regalos que agregan v B Satisfaccion (6+7)
Cumplimiento de su publicidi
Cobros se ajustan al pl -14% 70%
Es facil poner término al contre
Le informaron adecuadamente cuando suscribi6 el ser
Recarga el monto correctamer - 7

BaseTienen Banda Ancha MégiEstudio Movil.
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El mayor nivel d&atisfaccion de los usuarios Entel se refleja en la mayor parte de los aspectos
de servicio evaluados en el estudio.

Grafico55: SatisfacciorCaracteristicas del Servicio Banda Anchdovil ¢ Por Companiias

% de Satisfaccion (Notas 6+7) Com paﬁia

Servicio disponible en todas par /

Conexion sin corte
Velocidad no camb

Cumplimiento de la Velocidad Promet <

Cumplimiento de Cobertura Prometi \‘\

Buena disposicién y trato del perso

/
Facilidad para contactar al persorfah Oficina
Facilidad para contactar al persorfgbr Teléfono
La Rapidez y Agilidad de la aten
Solucionan problemas en forma rap >

Personal bien capacitado para ayu

Variedad de planes y ofert

Fécil cambiarse de plan o tar

Valor que paga es adecuado a la cal

/‘\A

Buenas ofertas y regalos que agregan\

Cumplimiento de su publicid:

>

Cobros se ajustan al pl

>
>
~

Es facil poner término al contra <
Le informaron adecuadamente cuando suscribi6 el set \\
Recarga el monto correctamer ~0
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
—e—Entel Movistar —@— Claro

BaseTienen Band@ncha Mévik Estudio Movil.

A su vez.el Gnico aspecto de servicio queo muestra diferencias entre los diferentes
operadoresesa wS OF NHI a2y 2 [/ 2NNBOGI YSy(Sé
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En términos generales, los atributos exhiben mayores niveles de satisfaccionnaujerees,

RSaGFOFyR2 YS22NBa S@Ifdad OA2ySa Sy Odzayiaz2 | f
LISNB2YFf LN G§StST2y2é6s awl A RSE 2 B {1 FAT (ARD R2 V°
Gt SNE2YIlf 06ASYy OFLI OAGIR2é @& &/ dzYLX AYASyG2 RS

Gréfico56: SatisfacciorCaracteristicas del Servicio Banda Anchdovil ¢ Por Género y Edad

% de Satisfaccion (Notas 6+7) ’ Género ‘ ’ Edad ‘

Servicio disponible en todas par
Conexion sin corte
Velocidad no camb
Cumplimiento de la Velocidad Promet
Cumplimiento de Cobertura Prometi
Buena disposicion y trato del perso
Facilidad para contactar al persorfah Oficina
Facilidad para contactar al persorfabr Teléfono
La Rapidez y Agilidad de la aten
Solucionan problemas en forma rap
Personal bien capacitado para ayu
Variedad de planes y ofert
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o\ A
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. s — M Ui =40y mas
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—0
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BaseTienen Banda Ancha MéwiEstudio Movil.

Por otra parte, las expectativas de servicio por edadestran diferenciasmenores, con niveles
de satisfaccion levemente mejores entre usuarios mayores.
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Los resultados por Zona muestran usuarios de la $kiificativamentemas criticos,en
practicamente todos los atributos analizados.

Grafico57: SatisfacciorCaracteristicas del Servicio kiéernet Mévil ¢ Por Zona y GSE

% de Satisfaccion (Notas 6+7) ‘ ’ GSE
Servicio disponible en todas par > J
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Conexion sin corte
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Facilidad para contactar al persorfabr Teléfono

La Rapidez y Agilidad de la aten

Solucionan problemas en forma rap

Personal bien capacitado para ayu
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Facil cambiarse de plan o tar

Valor que paga es adecuado a la cal

Buenas ofertas y regalos que agregan\

Cumplimiento de su publicid: clce
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~0- e
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Recarga el monto correctamer

BaseTienen Banda Ancha MéwiEstudio Movil.

Por nivel socigecondémicq esta vez si se observan diferencias significativas, con evaluaciones
claramente menores de laseegmentos 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 continuaciéon revisaremos el impacto de las diferentes dimensiode servicio en la
Satisfaccion Global con el Servidim este caso, al igual que en Internet Movil, dado que las
bases son mas pequefias, se decidié analizar el impacto de los atributos que son comunes a los
servicios de clientes con y sin un plan o cat, es decir, se analiz6 s6lo considerando los
atributos que son comunes a todos los entrevistados con Banda Ancha Movil.

Banda Ancha Mévil

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

Tablal6: Impacto de las Dimensiones en la Satisfaccion GipBahda Ancha Movil

Banda Ancha Movil DIMENSION PESO DIMENSIONPESO ATRIBUT]
Servicio disponible en todas partes Calidad del 31%
Conexion sin cortes 45% 35%
Velocidad no cambia Producto 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 planes y ofertas 21%
Facil cambiarse de plan o tarifa , 23%
Valor que paga es adecuado a la calidad Empatla 1% 27%
Buenas ofertas y regalos que agregan valor 29%
Facilidad para contactar al personal (en Oficina) 25%
Facilidad para contactar al personal (por Teléfono) Capacidad de 12% 26%
La Rapidez y Agilidad de la atencién Respuesta 25%
Solucionan problemas en forma rapida 24%

Fuente: Analisis de Ecuaciones EstructuralBanda Ancha Movil

La Calidad del produc8 Yy it SYRARI RSaRS St Lldzyi2 RS/ @Wial
+SEt20ARIFIR 1ljdzS y2 OlFYOoASE @& da5AaLRYyAO6ES Sy ¢2

Asuvez, ld 2y FAILI0Af ARIFIR RSLISYRS LINAYyOALIfYSYyiHS R
cuanto a Velocidad y Cobertura.
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Jerarquia de Impactos sobre Satisfaccion de los usuaBasda Ancha Mévil

La jerarquia de impactos sobre satisfaccion corresponde a los atributos que afectan en mayor
magnitud la satisfaccion de los usuarios, sea positiva como también negativamenatell®ase
calcula para cada atributo un factor correspondiente a la multiplicacion del peso relativo al
interior de su dimensidn, por peso de la dimension a la que pertenece.

En Banda Ancha Movil, la jerarquia es la siguiente:

Impactos
Level Dimension/variable elativos 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%
- El Cumplimiento de la velocidad prometida cuando contatd el servicio  SEECHEACIN Wt
El cumplimiento de lo que la empresa ofrece en su publicidad 5.5% 50.8%
: K3_15.- Tienen buenas ofertas y regalos que agregan valor al servicio 5.0% 41.8%
\:K3_14.- El valor que paga por este senicio es adecuado para lacalidad que leentrega I kA dN I
13 Estacilcambiarsedeplan  BEEERRC N
 K3_6.- Labuena disposicién y buen rato del personal paraatender  EEECHYUNN UL
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 telefonica. 2% 52.5%
RESPUESTA : K3_7.- La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o reclamo en forma pre sencid. 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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ProblemasRecientes con el Servicio

Para identificar a los usuarios que han tenido algun problema con el servicio de banda ancha

movil, se reali@ la siguiente preguntai.En los Gltimos 12 meses ha tenido algdn problema con su servicio
de banda anchan6vil%

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

Grafico58; Problemas de Servicio en los Ultimos 12 meses

Entel PCS | Movistar Claro

Si 23% 31% 55%

No 7% 69% 45%

BaseTienen Banda Ancha MéwgiEstudio Movil.

Esta proporciérsube a un 29% en el caso de los usuarios de la compafia Claro, en correlacion
con sus menores evaluaciones en Satisfaccién General.

Para determinar los tipos de problemas que surgen se prégyué tipo de problema tuvo?

En linea con los motivos para poner nota / al servicio, los principales problemas percibidos
durante el afio corresponden a Cobertura e Interferencias.
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Gréfico59: Problemasie Servicio en los Gltimos 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

BaseTienen un problemaTienen Band&ncha Movik, Estudio Mavil.
El nivel de reclamos se pregdntle la forma:Considerando el dltimo problema que Ud. Tuvo con su

servicio ddbanda anchamovil Reclamé o pidié alguna soluciéon ya sea en una sucursal, en forma telefénica o por
Internet?

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

Grafico60: Reclamogor problemas

Entel PCS | Movistar Claro

BaseTienen un problemaTienen Banda Ancha MégiEstudio Movil

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

finalmente SERNAC con 04%.

Gréfico61: Lugarde reclamo

Empresa
SUBTEL donde
3% compro,
SERNAC \Otfos, 2% 9% Entel PCS | Movistar | Claro
04% T~
Empresa donde compré 8% 21% 0%

Compaiiia Proveedora 90% 74% 100%
SERNAC 1% 0% 0%
SUBTEL 0% 0% 9%
Otros 0% 6% 0%

BaseTienen un problema y reclama por ést€ienen Banda Ancha M6giEstudio Mévil

La proporcion de reclamos en la compafiia proveedora aumenta en clientes de Claro

Encuesta de Satisfacciéon dsuarios de Telecomunicaciones 91



-92 8

INVESTIGACION DE MERCADO

En laempresa donde autrat6 el plan,un 67% obtuvo una resoluciéon y en la compafiia de banda

ancha moévil un 47%.

Grafico62: Resolucion de problemas

En la compafiia de

bandaancha
movil
Base (44)
53%
No
H Sj

BaseTienen un problema y reclama por ést€ienen Banda Ancha M6gEstudioMévil.

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

Grafico63: Entregade nimero de reclamo

No
sabe, 2%

Entel PCS | Movistar Claro

-

BaseTienen un problema y reclama por ést€ienen Banda Ancha MégiEstudio Mévik58.

Laproporcién 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 caitelaobjetivo de obtener un
Indicadorque mida en qué proporcion el clienteeste que el servicio que le han prometido se

cumple

Para ello se calcul6 el impacto de las dimensiones de servicio y los atributos en cada dimension,
de modo que para Banda Ancha Movil se tiene los siguientes Ponderadores:

Figura: Impacto Dimensionesnaeel Calculo del IGSnternet Mévil

Atributos g
Calidad del
_—— Producto

Atributos i
Confiabilidad

Satisfaccion

Tenencia de

Problemas

9%

Atributos

Global

Empatia

Atributos

Capacidad de

Respuesta

(  Atributos

Donde destaca un 41% de impacto de la Dimension Calidad del Product®3y6utte impacto
de Confiabilidad
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El ICS muestra urggnificativaventaja para Entel con ué9% sobre eb7% de Movistay un
33% de Claro

A su veztanto Entel comdVovistar tienen un nivel de Calidad de Servicio significativamente
mayor a Claro.

100%
90% m Banda Ancha Movi

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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Relacion Satisfaccion de Usuarios y el indicatio®; Banda Ancha Moévil
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% indice de Calidad de Servicio (ICS)
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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 modulos del cuestionario:

1 Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas.

9 Satisfaccion con &ervicio.
1 Problemas Recientes con el Servicio.

Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas

Este estudio fue ponderado por la cantidad de conexiones por compafiia, por ende los
resultados reflejan la participacion de las mismas en base a la informasaia ypara 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.

Gréfico64: Proveedor del Servicio y Tipo de Contrato

Telsur/Telcoy Otra, 3%
6%\

Movistar, TOTALMovistar| VTR | Claro LT Otras

Telcoy
39%

Paquete 90 89 93 90 79 88

VTR, 43% Servicio

P 10 11 7 10 21 12
unico

Base: Total EntrevistadgsEstudio Internet Fija

Dd total de los entrevistados, un 90% declara tener el servicio de Internet Fija asociado a un
pack con otros servicios., siendo un resultado particularmente coman entre usuarios VTR, con
un 93%.
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Este es el servicio con clientes de mayor antigiiedad, con sélo un 8% de clientes que contrataron
este afio 2011 el serviciomn 52% de los mismos tiene su actual servicio desde el afio 2008 a la
fecha.

Gréfico65: Antigiiedadcon el Servicio de Internet Fija

25%

20%
17%
9
15% 15%
13%
12%

10% 9% 8%
7%

5% 4% 49 4%
2% 3%

3%

0%
1999 0 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
menos

Base: Total Entrevistadas€Estudio Internet Fija.

Los usuarios de Internet Fija entrevistados, tienen una antigiiedad promedio de 4,3iafds, s
Claro, la empresa que presenta la base de entrevistados con un sandsicuevo, con un
promedio de antigliedad de 1,3 afios, y VTR tiene los clientesantégios con 5,1 afios en
promedio.

Tablal7: Antigiiedadcon el actual servicio.

Base: Total EntrevistadasEstudio Internet Fija.
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Existe un38% de los entrevistados que desconoce la velocidad de su conexién, del resto, la
velocidad més mencionada es de 2 a 4 MB.

Gréfico66: Velocidadnternet Fija

Menor o igual a
MB, 10%

Base: Total Entrevistadas€Estudio Internet Fija.

Tablal8: Velocidadinternet FijaPor Proveedor.

Menor o igual a1 M 14% 5% 9% 17% 16%
De 2a 4 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 Entrevistadas€Estudio Internet Fija.
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Satisfaccion con el Servicio

La satisfaccion con el servicio de internet fija se pregunto de la faponera pedirle que evalte su

AL GA&AFFOOAsyYy 3ISYSNI ¢
Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satiQeéhi@an
satisfecho esta Ud. en general con el servicio de Internet fija que tiene actualmente en su hogar?

El servicio de Internet Fija muestra nivelesdarados de satisfaccion, con un 56% de clientes

02y St

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.

Gréfico67: Satisfaccion Global Camternet Fija

a4 S NI A NOWVBRAR PROVFEDSRIPES 81 FA 2|

90%

70%

| Satisfaccion (6+7 m Insatisfaccion (1 a 4

50%

30%

10%

-10%

-30%

Base: Total EntrevistadgsEstudio Internet Fija

Los demas proveedores tienen resultados relativamente similares.

Lo mayores niveles de satisfaccién con el servicio de Internet Fija, se encuentran entre la Zona

Sur, Mujeres y personas de Mas de 65 afos.

Tabldl9: Satisfaccion con el Servicio por variables SDeimograficas.

GSE

ZONA

SEXO

EDAD

o oL Cl| C2| C3| D | NORTE| CENTRO| SUR| RM | HOMBRE| MUJER| 18a25| 26a35| 36a45| 46a55| 56a65| Mas de 65
Insatisfaccion (1 a 4) 14% | 16%] 14% 12%; 17%| 14% 12% 16% | 15% 18% 12% 16% 14% 13% 14% 15% 12%
Satisfaccién (6+7) 56% | 54% 59% 56% 53%| 55% 57% 61% | 55% 51% 59% 52% 58% 56% 57% 60% 62%

Base: Total EntrevistadgsEstudio Internet Fija
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La satisfaccion segun la velocidad prometida en el Rtars la mismai lo observamos por
Nivel Socieecondémico:

Gréfico68: Satisfaccion Global Comternet Fija

70% 80%
mC1 63% mc2 70%
60% 56% 70% 66%
49% 9
50% 60% 51% 52%
50%
40% 34% 41%
40% -
30% -
30%
04 -
20% 20% -
10% + 10% -
0% - T T T T —— 0% - T T T T ———
Menoroigual al NIR2 a4 MB De5a 10 MBMéas de 10MB  NS/NC Menoroigual al NIE2 a4 MB De5a 10 MBMasde 10MB  NS/NC
70% 5 80%
c3 63% 61% =D 69%
60% 54% T 70% 69%
50% 49% o 56%
50% || 60%
50% 46%
40% +—— —
40% -
30% —
30% -
0 +— [
20% 20% -
10% — || 109%-
0% T T T T ] 0% - T T T T
Menoroigual al N2 2 a4 MB De5 a 10 MBMasde 10MB  NS/NC Menoroigual al N2 a4 MB De5a 10 MBMas de 10MB  NS/NC

Base: Total EntrevistadgsEstudio Internet Fija

Si bien existe un incremento en la satisfaccién, en la medidala velocidad de conexion
contratada es mayor, esto se revierte en quienes tienen rd@sl0 megas, que es el maximo
considerado en el estudio. Este fendmeno se aprecia en todos los grupos excepto el ABC1. Una
posible explicacion es que quienesntratan 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 proveedoes, 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, quizas con equipamientos de menor calidad, tanto por lesgutores como

en los mismos hogares, hacen caer la satisfaccién en los niveles de velocidad maxima.
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Las motivaciones para no tener una mejor evaluacion de la satisfaccion se evalu6é con la
pregunta:¢Por qué le puso esa notgano una nota mejor a su seicio 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%).

Gréfico69: 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 [l 3%

BaseNo Evaltan con NotaZEstudio Internet Fija.

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

Gréfico70: Motivos para no evaluar con Nota 7 el Servicio de Internetdjar Comparfiia

71%
71%
. i 70%
Disponibilidad 73%
75%
75%
Servicio
5%
5%
Costos 3;)%
506 m Total Movistar
3%
. m VTR m Claro
()
3%
Otras 22%2 = Telsur/ m Otras
1% Telcoy
3%

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

Base: No Evaltan con Notg Estudio Internet Fija.

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

abren por variables socidemogrdicas.

100%

Tabla20: Motivospara no evaluar con Nota 7 su Internet Ejjaor Variables Socibemogréficas

GSE ZONA GENERO EDAD EMPRESA

% Verticales ITOTA

C1| C2| C3| D |NORTECENTR{SUR RM|[HOMBRIEMUJER18 a 2326 a 3336 a 4946 a 5356 a 69Mas de 63Movistar| VTR Clarog -‘Il-'zllil;;i Oftra
Disponibilidad 71%| 71%; 73%; 72%j 65%| 69% : 72% |73% 71%| 71% 72% | 78% | 71% | 73% | 67% | 61% 60% 71% | 70%; 73%; 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%
BaseNo Evalian con Nota7Estudio Internet Fija.
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Existen 2 de los 20 atributos evaluados, que tienen un 25% o masu#eios insatisfechos,

GCFOAfARFR LI NI O2yi(id féo)eNI aLIS2ER/F val th TES2MA) & S t8S Fw

destacados en rojo en la grafica

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

Gréfico71: Satisfaccion Caracteristicas del Servicio de Internet Fija

Conexion sin corte -22% 56%
Velocidad no camb -20% 52%
%
Cumplimiento de la Velocidad Promet -17% 59%
Buena disposicion y trato del persc 11% 74%
Facilidad para contactar al persogah Oficina -24% 45%
-25% 52%

55

Facilidad para contactar al persofpdr Teléfonc

Solucionan problemas en forma rag
Personal bien capacitado para ayt
Variedad de planes y ofert -16% 54%
Es facil cambiarse de p
Elvalor que paga es adecuado a la ca

Cobros se ajustanal pl -15% 66%

La Rapidez y Agilidad de la aten

Fé&cil poner término al contra =160 SiE

Le informaron adecuadamente cuando suscribio el se -15% 60%
® nsatisfaccion (1 a4
Buenas ofertas y regalos que agregan» -42% 27% ) - ( )
B Satisfaccion (6+7)
Cumplimiento de la Publicid -18% 56%

Base: Total EntrevistadgsEstudiolnternet Fija.

A su vez, los atributos que generan el menor nivel de satisfaccion (merd®@l son las
G. dzSy | & (@T%S NLICGIAOA f ARIF R LI NI @B&6.SNJ G§SNXYAy2 | f
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La menor satisfaccion de los usuarios de Internet Fija de Movistar se refleja principalmente en

una menor satisfaccion con aspectos deMalocidad O 2 Y Zumglimiento de Velocidad
Prometide & G+Sf20ARIFR y2 /I YoAl & Sendio/Aiycion, égomdS Ol 2 &
@a Tt OAft O y@XxI MBS 2R3 |jldifSF & 3 eS&/ RPR8Pd BS | 2t
ttlFyeod

Grafico72: SatisfacciorCaracteristicas del Servide InternetFijag Por Compafiias

% de Satisfaccion (Notas 6+7) Com paﬁia

Conexion sin corte
Velocidad no camb
Cumplimiento de la Velocidad Promet
Buena disposicion y trato del perso
Facilidad para contactar al persorfah Oficina
Facilidad para contactar al persoifpbr Teléfonc
La Rapidez y Agilidad de la aten

Solucionan problemas en forma rap .

Personal bien capacitado para ayu :
Variedad de planes y ofert /

Es facil cambiarse de pl < \

Elvalor que paga es adecuado a la ca N, R

Cobros se ajustanal pl

Facil poner término al contra

Le informaron adecuadamente cuando suscribi6 el sel

Buenas ofertas y regalos que agregan\ = <
Cumplimiento de su publicidi =
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
—e— Movistar VTR—e— Claro Telsur/—e— Otra
Telcoy

Base: Total EntrevistadgsEstudio Internet Fija

Por otra parte, junto a la empresa Claro, Movistar presenta menores niveles de satisfaccion en

I aLSot2a NBfT I Oxzyl;ﬁzzé o2y ftI FGSYyOAsy I OfASy
Oficinay poit St STRWRIWERST «k ! A&k Rd{R2 SO A2y Iyl SLYNPAGSTYSE
N} LJA RI €
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En términos generales, las mujeres se encuentran mas satisfechas con el servicio recibido por
las compairiias de Internet Fija, sin embargo, esta mayor satisfami@centla emos atributos
0 caracteristicadestacados en la grafica.

Gréfico73: SatisfacciorCaracteristicas del Servide InternetFijag Por Género y Edad

% de Satisfacci6n (Notas 6+7) Género ‘ ’ Edad ‘

Conexion sin corte
Hombre

——
Velocidad no camb |“—e=Miijer

Cumplimiento de la Velocidad Promet

~

Buena disposicién y trato del perso >

Facilidad para contactar al persotfah Oficina
Facilidad para contactar al persoifpbr Teléfono
LaRapidez y Agilidad de la atenc
Solucionan problemas en forma rap :
<

~
Personal bien capacitado para ayu >

Variedad de planes y ofert

Es facil cambiarse de pl

El valor que paga es adecuado a la cal

< —9—1835
—8— 36y mas

20 30 40 50 60 70 80 20 30 40 50 60 70 80

<\\
Cobros se ajustan al pl >
s
Facil poner término al contra <
Le informaron adecuadamente cuando suscribi6 el ser » >
s
Buenas ofertas y regalos que agregan \ «/
‘\‘

Cumplimiento de su publicid;

Base: Total EntrevistadgsEstudio Internefija

Los niveles de satisfaccion con los diferentes aspectos de servicio muestran diferencias
AAIAYATFAOFGAGLra Sy t2a aradadzaiSyidaSa Falgmexivra YSe
sin corteg >Facilidad para contactar al persoifah Oficinad 2La Rapidez y Agilidad de la
atencioré  Boludionan problemas en forma rapidd RS &adl OF yR2 dzyl YSe22)
atributos mas relacionados con la Atencién a Clientes.

Por su parte, los mas jévenes se encuentran mas satisfechos con aspectos relaciomaldos

@St 20ARIR & fF 2FSNII eldRidad oSk ETAndpbnient©de laLdl NI A
Velocidad Prometida 2Vari@dad de planes y ofertassEl valor que paga es adecuado a la

calidad X Bunasiofertas y regalos que agregan \éaldr
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Losresultados por Zonao muestran resultados particularmente diferentes.

Gréfico74: SatisfacciorCaracteristicas del Servicio kheernet Fijag Por Zona y GSE

% de Satisfaccién (Notas 6+7) Zoha ‘ ’ GSE

Conexioén sin corte
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Fécil poner término al contra
P ‘\ —&— Norte < C1
Le informaron adecuadamente cuando suscribié el ser > Cefitro > Ly
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— —o—RM S —e—D
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Base: Total Entrevistadg¥Estudio Internefija

Algo similasucede por nivel socieconémico.
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Impacto de las diferentes Dimensiones de Servicio en la Satisfaccion General

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

En esteservicio, destacan 3 de las 4 dimensiones en el siguiente orden: Calidad del Pgoducto
Confiabilidad que suman el Z®del impacto y Empatia que llega a un 18% de impacto en la
Satisfaccion Global.

Tabla21: Impactode las Dimensiones en la Satisfaccion Glqlhalernet Fija

Conexion sin cortes Ca“dad del 50% 53%
Velocidad no cambia Producto 47%
Cumplimiento de la Velocidad Prometida 22%
Buena disposicién 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 y ofertas 16%
Es facil cambiarse de plan 17%
El valor que paga es adecuado a la calidad , 17%
Facil poner término al contrato Empatla 18% 17%
Le informaron adecuadamente cuando suscribié el servicio 15%
Buenas ofertas y regalos que agregan valor 18%
Facilidad para contactar al personal (en Oficina) 26%
Facilidad para contactar al personal (por Teléfono) CapaCidad de 30/ 26%
La Rapidez y Agilidad de la atencion Respuesta 0 24%
Solucionan problemas en forma rapida 24%

Fuente: Andlisis de Ecuaciones Estructuralesernet Fija

Al igual que en los demas servicios, los atributos tienen un equilibrado impacto en cada una de
las dimensiones, indicando unaidna eleccion deak variables de medicion, de aam la
segunda evaluacion de satisfaccion de usuarios de Telecomunicaciones de 2011. Vale decir, los
ajustes en este ambito deberian ser menores o inexistentes.

En este contexto, se pueden mencionar conioMA 6 dzi 24 RS Ff {2 AYLI Ol2
G/ dzYLIX AYASYy(di2 RS fI tdzofAOARIRE & 20G4NRA& | (NXR
LI Fy @& GSNXAYLEFEN O2yiNY (2635 a+Ff2N) ! RSOdz2 R2 |
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Jerarquia de Impactosobre Satisfaccion de los usuaridsternet Fija en Hogares

La jerarquia de impactos sobre satisfaccion 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 mutagibn del peso relativo al
interior de su dimensidn, por peso de la dimension 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 26.5%
PRODUCTO : C3_2.- La velocidad no cambia bruscamente 23.7% 51.7%
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%
El personal estd bien capacitado y conoce bien los temas en los que tiene que ayudar.  IEERCHCKATIN Wikdad
LssetbrisceamsEnAlplencleads oo D:6% | 657
a buena disposicion y buen trato del personal para atender 4.9% 73.9%
.- El valor que pago por este servicio es adecuado para la calidad que le entrega 3.0% 54.3%
.- Tienen buenas ofertas y regalos que agregan valor al servicio 3.0% 26.5%
.- Es facil cambiarse de plan 2.9% 39.7%
| 28% | se1%
............................................................................................. > 70 —
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 pre senci@. 9% 45.4%
RESPUESTA : C3_7.- La Rapidez y agilidad de la atencion 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 evalué con la pregintéis dltimos 12 meses ha
tenido algn problema con su servicio de internet fija en el hog&el total de entrevistados, un 48
declara haber tenido un problema de servicio endttenos 12 meses.

Gréfico75: Problemasie Servicio en los Gltimos 12 meses

Telsur/

Movistar| VTR Claro Telcoy

Otra

Si | 55% | 40% | 56% | 53% | 55%

No | 45% | 60% | 44% | 47% | 45%

Base: Total Entrevistadas€Estudio Internet Fija.

Esta proporciéon sube a un @ben el caso de los usuarios de la compafiia Claro, en correlacion
consus menores evaluaciones en Satisfacciéon General.

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

Grafico76: Problemagde Servicio en los Ultimos 12 meses
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Corte del servicio

63%

Problemas con velocidad

Problemas con asistenciatécnica

Problemas con los cobros facturas

Otro

Base: Tivieron un Problemg Estudio Internefija.
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El nivel de reclamos se midi6é corplagunta:Considerando el Gltimo problema que Ud. Tuvo con su
servicio de Internet FijgReclamd o pidié alguna solucién ya sea en una sucursal, en forma telefénica o por

Internet?

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

reclamaron.

Grafico77: Reclamogpor problemas

Movistar| VTR

Telsur/
Telcoy

Base: Tivieron un Problemg Estudio Internefija.

Esta proporcién sube en clientes de Claro.

El principal lugar de reclamos es la compafia proveedoraateicio con un 99%, lo sigue de

lejos SERNAC con un 1%.

Grafico78: Lugarde reclamo

0,
SUBTEL Otros, 1%
0,
SERNAC 0,0% )
1% Entel PCS | Movistar Claro
Compaiiia Proveedora 100% 98% 100%
SERNAC 1% 1% 2%
Compafiia SUBTEL 0% 0% 0%
Proveedor @ |
0,
e Otros 1% 1% 0%
Base: Tivieron un Problema y reclamararEstudio 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 78&dos casos en los que se efectud el reclamo en la
Compafia proveedora del servicio, éste fue solucionado.

Grafico79: Resoluciordel problema

En la compafiigproveedora de internet
fija

Base (1.402)

21%

No

mSj

Base: Tivieron un Problema seclamarong Estudio Internet Fija.

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

Grafico80: Entreganiimero de reclamo

. Telsur/
Movistar| VTR Claro Telcoy Otra

Base: Givieron un Problema y reclamararEstudio Internefia.

Esta proporcion aumenta en las empresas Movistar y Telsur/Telcoy.
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indice de Calidad de Servicio: Resultadoternet Fija

Cabe recordar que el indice de Calidad de Servicio (ICS) se caitelaobjetivo de obtener un
Indicadorque mida en qué proporcion el cliente siente que el servicio que le han prometido se

cumple

Para ello se calcul6 el impacto de las dimensiones de servicio y los atributos en cada dimension,
de modo que para Interndtijase tiene los siguientes Pondemés:

Figura: Impacto Dimensiones para el Calculo det I6®rnet Fija

Atributos g
Calidad del
_—— Producto

Atributos i
Confiabilidad

Satisfaccion

Tenencia de

Problemas

26%

Atributos S 13%

Global

Empatia

Atributos -
Capacidad de

2%

Respuesta

(  Atributos

Donde destaca u87% de impacto de la Dimension Calidad del Producto 6% de impacto
de la Tenencia de Problemas.
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El ICS muestra una ventagnificativgparaVTRcon un64%respecto de su competencia

100%
90% | Internet Fija

80%

70% 64%

57% 550 59%

55%

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

0%

TOTAL Movistar VTR Claro Telsur/ Otra

Telcoy

Si se analiza el ICS por variables sdemograficas, destaca una mayor calidad de servicio
percibido entre personas de nivel so@oondmicoC2 mayores, mujeres.

ToTAll GSE Género Edad Zona
C1 C2 C3 D |Hombre Mujer | 18-39 |40 y ma| NORTECENTRD SUR RM
[Internet Fija 57% | 56% | 59% | 57% | 56% | 54% | 59% | 56% | 58% | 58% | 57% | 60% | 56%

En la ZonaSur se presenta el Mayor IC& Internet Fija
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Relacion Satisfaccion de Usuarios y el indicadord@&ernet Fija
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Comparacion Global Satisfacci@iCS: todos los Servicios
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ANEXQ: TABLAS ESTADISTICAS

Ver archivo: Cuadros Estadisticos para Informe No2.xIsx
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ANEXO II: MUESTREO

Extracto Taller Introduccion al Muestreo
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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?

Encuesta de Satisfaccion dsuarios de Telecomunicaciones 118




i

INVESTIGACION DE MERCADO @@

7o

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

PP PP PSS

Miles de $
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&

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
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* 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!
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* 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

Encuesta de Satisfacciéon dsuarios de Telecomunicaciones 123




INVESTIGACION DE MERCADO

.

.

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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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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ANEXOIl: MARCO CONCEPTUAL DE CALIDAD DE SERVICIO

Extracto: Tallede Calidad de Servicio
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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 SITIRVICHO IRTPILYNDD
Estandares que se deben POR EL CLIENTE
implementar
GAP 4 -
Da origen a revisar GAP 5
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
*Rapidez de la
conexion

*Facturas correctas
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
0
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

——
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,
Bs

"

Dimensiones

Calidad del o
Servicio
L7
Seguridad
—

'

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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ANEXOV: CUESTIONARI@BLICADOS

NOTA: Se presentan versiones para revision y aplicacion en papel. Los
cuestionarios aplicados corresponden a versiones electrénicas, programadas para
sistema CATI (entrevistas aplicadas computador).
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CUESTIONARIO INTERNET FIJA

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?

N

Claro (Telmex)...
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 igual a 1 mega
De2ad4megas. ..o
De 5 a 10 megas.......
Més de 10 Megas
No sabe / No Contesta..........ooocueevenenns 9

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.... e 3
Otros (Especificar): 4

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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CUESTIONARTKELEFONIA MOVIL, INTERNET MOVIL Y BANDA ANCHA
MOVIL

NO
FILTRO
& 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

¢ INTRODUCCIONBuenos dias/tardes, mi nombre ééOMBREy represento a la empreg
ICCOM, quien esta realizando una encuesta para medir la calidad de servicio de Telefon
Internet Movil y Banda Ancha Mdvil. ¢ Me permite hacerle unas breves preguBtasis.

NOTA:{ L [! t9w{ hb! w9D| b¢! viL9b 9b/ ! wbDenhcardgado p& {4

t
{dzo aSONBGFNNF RS ¢St S02YdzyAOF OA2y Saoé

NOTA{ h[h {L [! t9w{hb! tw9D|b¢! thw [! LosHa®kqueb/
usted nos entregue spde caracter confidencial y estan resguardados por la Ley del Secreto Estadisti
Namero 17.374, por lo tanto sus respuestas so6lo seran utilizadas en forma agregada junto al resto de
entrevistados y en ningln caso en forma individual

A. | ¢Es used el usuario principal de estg S| 1
teléfono movil?
NO| 2
c Si NO, pregunte poel usuario principal Si no estéa disponible Agradezca y Cierre
MODULO A CLASIFICACION
B | ¢Qué edad tiene Ud.? Registre EdadExacta
18¢ 39 1
40y> 2
SIMENORDE 18 AN( 6  |ASFaEzch
c ¢2Ud. Vive en un area urbana o rural? urBANA 1
RURAL| 2
D Clasifique género HOMBRE 1
MUJER| 2
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