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PRESENTACION

El Gobierno de Chile en materia de telecomunicaciones ha definido como lineamientos
estratégicos principales de politica publicagiaacion de un&uperintendencia del sector, brindar

un mayor impulso a la agenda digital a fin de otorgar banda anchatpdos, modernizar y
actualizar la normativa vigente considerando el avance tecnoldgico, convergencia de los servicios y
el fomento de la competitividad entre los distintos actores de la industria, orientada a generar una
mayor calidad en la provision deaslservicios y la autorregulacion del sistema en su conjunto.

En lo que respecta a la Subsecretaria de Telecomunicaciones, la concrecion y materializacion de
estos lineamientos estratégicos le significara jugar un papel fundamenttd gue se refiere a
fomentar la competitividad del mercad@ través de la fiscalizacion y contdadl funcionamiento

de los servicios de telecomunicaciones y la proteccion de los derechos de los usuarios.

En este &mbito, se precisa buscar herramientas que tiendaisrainuir las asimetrias de la
informacion existentes entre los usuarioy las compafias proveedoras de los servicios y a
incrementar la difusion de los derechos de los consumidorka premisa es que mientras mas
conocimiento y acceso a la informacion tienen loastonidores, mayor seran las exigencias que
impongan a los prestadores de los servicios de telecomunicaciones, hecho que debiera repercutir
en un aumento de la competitividad y en una mejor calidad de los servicios.

Precisamente en su rol de protectora deslderechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, la Subsecretdn@adesarrollado en conjunto con ICCOM desde el afio 2011 la
"Encuesta de satisfaccién de usuarios de Servicios de TelecomunicdGiandgsavés de un
instrumento orientad a obtener datos sobrda satisfaccion de la ciudadania respecto de los
Servicios de Telecomunicaciones y por estaprigiciar un mayor grado de competitividadn el
mercado y fortalecer la funcion del Estado en materia de proteccion de los derechlus de
consumidores, cumpliendo de esta forma con el lineamiento estratégico del Gobierno sefalado
inicialmente.Dicha encuesta es aplicada en 2 mediciones anuales.

El presente informe da cuenta de los resultados obtenidos en la primera medicion 2012 de la
G99y OdzSaidl RS aldAafTl OOAsy RS dza dzsuskanparagofies { S NI
con los resultados de las 2 mediciones del afio 2011

! Encuesta aplicada desde el afio 2006, que ha sido reformulada el afio 2011.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 5



INVESTIGACION DE MERCADO

OBJETIVOS DEL ESTUDIO

Objetivo General

Medir cuantitativamente el grado de satisfaccibn de los usuarits empresa de
telecomunicaciones (Telefonia, Internet y Banda Ancha Movil, e Internet Fija)

Obijetivos Especificos

1. Medir la satisfaccion general de los usuarios con el servicio recibido
2. Comparar los niveles de satisfaccion entre usuarios de diferentes c¢oagpade

telecomunicacioneg generar un ranking de empresas.

3. Comparar los niveles de satisfaccion entre usuarios de diferentes zonas geograficas, sexo y
edad.

4, Realizar andlisis comparativo con mediciones anteriores.

5. Identificar y medir la satisfaccion deslusuarios con diferentes aspectos o dimensiones de
servicio

6. Determinar el impacto de los diferentes aspectos y dimensiones de servicio en la

satisfaccion global de los usuarios de telecomunicaciongézando las dimensiones de
modelo SERVQUAL.

7. Calcudr un indice de calidad de servicio a partir de indicadores de satisfaccion de los
usuarios de telecomunicaciones para cada servicio.

8. Comparar los resultados de la encuesta con encuestas del mismo tipo realizadas en el pais

y/o paises del mismo desarrobzonémico o similar al de Chile.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 6



DESCRIPCION METODOLOGICA

Tipo de Estudio

Estudio descriptivo de caracter cuantitativo, a travédalaplicaciorde encuestas elefonicas, con

un muestreo de proporcionesle representacion nacional la utilizacion de sistema CATI
O9YIUNBOAAGEFA ¢SESTFsyAOra !aradARI & LI2N / 2YLdzi !
¢St SLIK2YyS LYUSNDASGHE D D

Grupo Objetivo y Cobertura

Hombres y mujeres, mayores de 18 afios, de todos los niveles socioeconomidogléeextrema
pobreza), con cobertura Nacional. Usuarios de:

() Telefonia Movil.

W Internet Movif.

0 Banda Ancha Movil
W

Internet FijaResidencial.

Cuestionarios

Se aplicaron 2 cuestionarios:
winternet Fija:A personas mayores de 18 afios, usuarios de internet fija en su hogar.

wTelefonia Mavil, Internet Mévil y Banda Ancha MoOvA personas mayores de 18 afios, usuarios
de telefonia mavil. La muestra de Internet Mévil y Banda Ancha Movil se obtuvo sobre esta base.

2 Los usuarios de Internet Mévil se obtienen de la muestra de usuarios de Telefonia Movil.

® Los usuarios de Banda Ancha Mévil se obtienen de la muestra de Telefonia Mterihet Fija Residencial.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 7
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Para la Medicion N°1 del afio 2012, se realizd algunos ajustes al cuestigiando los mas

relevanteé:

1 La eliminaion de las preguntas para determinar el Nivel S&ondmico del entrevistado
en ambos cuestionarios.

1 Lainclusiéon de preguntas para conocer la opinidon de personas que se han cambh&to o
intentado cambiarse en los Ultimos 12 meses de compafia (evatude la portabilidad)
en el cuestionario de Telefonia Movil.

1 Lainclusion del médulo de Banda Ancha Movil en cuestionario de Internet Fija

De esta formaambos cuestionariose estructuraron en los siguientes modulos:

Proveedor delarvicio y sugaracteristicas.

Evaluacion de la portabilidad (sélo a usuarios de Telefonia Movil).
Satisfaccion con ekrvicio.

Problemas Recientes con el Servicio.

= =2 4 A

Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones.

Siendo los médulos Clasificacion y Derechos del Consumé&delecomunicaciones, generales
para todos los entrevistados. Los otros médulos se repitea [os 4 servicios consultados.

*Mas detalles respecto de los ajustes realizados en el cuestionario y las pruebas piloto, se pueden ver en ANEXO IV:
Informe N°1

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 8
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Diseno nuestral: InternetHja

Se aplic6 un método de seleccion aleatorio estratificado por Zona y Compaifiia Proveedora, es
dedr, cada elemento del marco muestrpkerteneciente a una misma zona y compaiiia, tiene la
misma posibilidad de ser seleccionado en la muestra, pues se selecciona al azar.

Unidades de muestreo y marcouestral

La unidad basica de muestreo corresponde ahlmgares particulares con internet fijase cuenta
con lasbases de conexiones por compafie todas formasina vez contactado el hogar, se aplico
un pequefio filtro, para determinar si en el hogar existia conexion de internetdi@aqué
proveedor era laonexiony asegurarse de que la persona qasponderda encuestaseausuaria
de la conexidn de internet fija, al menos de vez en cuando.

Muestray margen de error muestral

Para este estudio, la muestra real alcanzada fu®.883 casos, con la siguiente distribucién por
compainia:

Gréfical: Muestra y Error por Proveedar Internet Fija

COMPANIA MUESTRA % Margende
Error (%)
Movistar 786 22% 3,5%
VTR 852 24% 3,4%
Claro (Telmex) 637 18% 3,9%
GTD Manquehue) 407 11% 4,9%
CMET 412 12% 4,8%
Telsur / Telcoy 459 13% 4,6%
TOTAL 3.5653 100% 1,6%

Con un error maximo por compafiia proveedora del servicio dé %%, y un 1,6% para la muestra
total.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 9
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Disefio Muestral: Telefonia, Internet y Banda Ancha Movil

A diferencia de las mediciones efectuadas durante el afio 2011, para la medicion de este afio
ICCOM contd con las bases de teléfonos maviles de las compafiias proveedoras, de modo que se
pudo realizar una muestra que se asimila a la distribucion que el spivauestra ercuanto a
Compaiiia Proveedora y Tipo de Relacién (Contrato/Prepaganddo que saplicoun método

de seleccion aleatorio de personas, estratificado g&ias variables

Unidades de Muestreo y Marco Muestral

La unidad basica de muestreor@sponde a personas con teléfono movil, puesto que el marco
muestral utilizado es la base de datos de teléfonos mopitesista por SUBTERosteriormente a

la seleccion de los teléfonos que participaran en el estudio, se obtiene informacién del iadividu
para confirmar su edad y que es el usuario principal del movil. La posesion de internet moévil y/o
banda ancha mavil NO se consideré6 como requisito para la aplicacién de la entrevista. De este
modo, todos los entrevistados evaluaron el servicio de teligfanovil, pero sélo una proporcion

de ellos evaluaron ya sea el servicio de internet movil o el servicio de Banda Ancha Movil
(seleccionando uno de ellos al agar

Muestra y margen de error muestral
Para este estudio la muestra alcanzada fu@@82casos corestadistribucién por compaiia:

Gréfica2: Muestra yMargen deError por Proveedor, TelefoniaMovil

o Margen de
COMPANIA MUESTRA %
Error (%)
Entel 1319 39% 2, 7%
Movistar 1167 35% 2,9%
Claro 896 26% 3,3%
TOTAL 3.382 100% 1,7%

Con un error maximo por compafiia proveedora del servicio d& 3, y unl,7%para la muestra
total. Estas muestras fueron ponderadas para seguir parametros de representatividad de la
poblacién, de la forma en que se indica en el capitulo esigei

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 10
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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 informacidén proporcionada por la Subsecretaria.

Grafica3: Conexiones de Internet Fija por Regién y Proveedor del Servicio.

Movistar VTR

15: De Aricay P. 7.539 14.299 934 22.772

1: De Tarapaca 11.539  18.999 1.467 32.005

2: De Antofagasta 16.812  63.897 2.818 83.527 | 214.742
3: De Atacama 13.544 7.159 3.010 23.713

4: De Coquimbo 23.185 15911  13.629 52.725

5: De Valparaiso 74.385 101.670 15.554 2.732 194.341

6: Del Lib. B'Ohiggins 21.033  13.313 7.526 1.785 43.657 | 284.023
7: Del Maule 22,131 13.074 6.717 1 4.102 46.025

8: Del Bio-Bio 53.720 66.156  18.827 2.466 14.718 | 155.887

9: De la Araucania | 21.649 8.080 3.162 17.972 | 50.863

14: De los Rios 2.500 4.554 1.132 23.328 | 31.514 322 368
10: De Los Lagos 4.851 12.239 2.436 43.543 | 63.069

11: De Aysén 68 6.906 6.974

12: De Magallanes | 14.061 14.061

13: Metropolitana 379.012 398.038 105.420 33.329 2.841 1 918.641| 918.641

OTA 666.029 89 02.0 0 926 06.468 9 4 O /]

La fuente de informacion para contactar a los entrevistadeson las bases provistas por SUBTEL
con los teléfonos con conexion a internet fija de cada corfgpafi

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 11
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Guiada por la distribucion de conexiones mostrada en la grafica antgerimrscando obtener
tamafios de muestracon errores muestrales inferiores a 5% por macrozona y compafiia
proveedora, la muestra a lograr en el estudio de Internet Fija fue |gesigu

Graficad: Muestra Objetivog Internet Fija.

Movistar VTR zona BT
Muestral
15: De Aricay P. 42 50 92
1: De Tarapaca 37 62 99
2: De Antofagasta 34 100 134 627 3,9%
3: De Atacama 49 40 89
4: De Coquimbo 39 47 127 213
5: De Valparaiso 51 116 92 64 323
6: Del Lib. B'Ohiggins 46 27 40 56 169 667 3,8%
7: Del Maule 36 26 113 175
8: Del Bio-Bio 68 65 105 87 49 374
9: De la Araucania 36 30 55 121
14: De los Rios 21 11 87 119 1.022 3,1%
10: De Los Lagos 18 38 105 161
11: De Aysén 135 135
12: De Magallanes 112 112
13: Metropolitana 160 218 226 400 80 1.084 1.084 3,0%

Logrando el cumplimiento de la muestra a nivel total, como muestra la siguiente gréfica:

Gréficab: Muestra Lograda; Internet Fija.

Movistar VTR ET zona  ET
y Muestral

15: De Aricay P. 42 43 85
1: De Tarapaca 37 61 98

2: De Antofagasta 34 100 134 606 4,0%
3: De Atacama 49 27 76
4: De Coquimbo 39 47 127 213
5: De Valparaiso 51 116 97 66 330

6: Del Lib. B'Ohiggins 46 27 40 56 169 675 3,8%
7: Del Maule 36 26 0 114 176
8: Del Bio-Bio 70 69 106 91 49 385
9: De la Araucania 43 31 55 129

14: De los Rios 26 12 96 134 1106 2.9%
10: De Los Lagos 29 a7 112 188
11: De Aysén 147 147
12: De Magallanes 123 123

13: Metropolitana 161 246 267 407 85 1.166 1.166 2,9%

OTA 86 3 6 40 / 459 6%

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 12



TelefoniaVévil / Internet Movil

Este estudio fue ponderado de modo que los resultados tetatan representativadel universo
de teléfonos proporcionado por SUBTEL para la actual medicion

Graéficab: Distribucién de Eléfonos Mévilespor Compaiiia y Tipo

TOTAL
CIA PREPAGCI CONTRATO TOTAL % CIA
ENTEL 8.760.025 | 2.739.436 | 11.499.461| 41%
MOVISTAR 7.148.877 | 2.688.649 | 9.837.526 | 35%
CLARO 5.547.900 | 1.154.734 | 6.702.634 | 24%

TOTAL 21.456.802 6.582.819 28.039.621 100%

De modo que para esta medicidne posible realizar una muestra proporcional a la compafiia y
tipo (contrato-prepago).

La muestra a lograr en el segmento de Telefonia Mdeitle 3.400 casos, con un margen de error
de 1.7%:

Gréfica7: Muestra Objetivo- Telefonia Mavil.

- HOMBRE MUJER
COMPANIA TIPO TOTAL WL H SRROIR
18 a 39 40 0 mas 18 a 39 40 0 mas CIA
Prepago 266 266 266 266 1.064
ENTEL 1.396 2,6%
Contrato 83 83 83 83 332
Prepago 217 217 217 217 868
MOVISTAR 1.196 2,8%
Contrato 82 82 82 82 328
Prepago 168 168 168 168 672
CLARO 812 3,4%
Contrato 35 35 35 35 140
TOTAL 851 851 851 851 3.404 3.404 1,7%

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 13
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La muestra lograda en el segmento de Telefonia Mévil fue3828asos, con un margen de error
de 1.7%:

Grafica8: Muestralograda -Telefonia Movil

Error
Muestral

Entel Movistar Claro TOTAL

Contrato

Prepago

TOTAL 1.319 ‘ 896 3.382 1,7%

Error
0,
Muestral 1.7%

La fuente de informacién para contactar a los entrevistados feglaente:

1 Encuestas a personas con teléfono movil, de 18 afios y mas, de todo el pais:
o Usanddabase de datosle las compafiias provista por SUBTEL
0 Se aplicuna pregunta filtro, para saber si la persona que respondié la llamada es
usuario principal dein movil. Si no es, se pregunta por el usuario principal.

1 Seconfirmael proveedor de telefonia maovil. Los principales son:

o Entel PCS

0 Movistar

o Claro

o Siresponde otra compafide anota en el cuestionario y la encuesta continua.

1 Finalizado el médulo delefonia movil, se indaga por la tenencia de Internet mévil en el
celular y por BandaAncha moévil (dispositivo BAM), siguiendo este procedimiento de
aplicacion en cada caso:

1. Sisdlo tiene Internet Mévil o Banda Ancha Mdvil, responde por el servicio gga.te

2. Sitiene ambos, se seleccioalkazaruno de los Zervicios para ser evaluado.

La seleccionen el caso de tener ambos servicieg realiza automaticamente en CATI,
seleccionando los numeros de teléfono que terminan en impar para aplicar Modulo de Internet
Movil, dejando los numeros par para Banda Ancha Mévil.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 14
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Banda Ancha Movil

En el caso de Banda Ancha Movil, la muestra se oompor los usuarios que responden el
modulo correspondiente en la muestra de Telefonia Mdévil, sumados a los casos de usuarios de
Internet Fija que tienen Banda Ancha Méidl.distribucion de usuarios de Banda Ancha Movil por
compafiia, sumando los casaos @mnbos estudios fue la que eghibeen la siguiente gréfica:

Gréfica9: Muestra y Error por Proveedar Banda Anchaviévil

o Margen de
COMPANIA MUESTRA %
Error (%)

Entel 374 49% 5,1%
Movistar 241 31% 6,3%
Claro 113 15% 9,2%
Otras 39 5% 15,7%
TOTAL 767 100% 3,5%

Esta distribucién fue ajustada de acuerdo a la siguiente informacién disponible de participacion de
mercado en Banda Ancha Mdvil

Entel 38%
Movistar 3%
Claro 18%
Otras 5%
TOTAL 100%

®Fuente: Subtel Diciembre 20XlInformacién de operadores en BAM e Internet Movil 3G. la prdparde cada
O2YLJ 3Nl FdzS |l 2dzadlk Rl LI NI RINIOFOoARF Ff p2 RS ahidNI &¢
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RESULTAD@%L ESTUDIO

Vision General de los 4 servicios de telecomunicaciones

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

Pefil de Entrevistados 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 enextadnternacional.

= =4 4 A4 A -2

Impacto de Dimensiones de Servicio en La Satisfaccion.

Los resultados a nivel totgl por compafiiatanto en esta seccion de vision general, como en los
moddulos especificos de cada servicio, serdn expuestos usanafica en los cualese podra
compaiar la medicion actual con las mediciones del afio 2Qfka lo cual se utilizana siguiente
notacion:

M Medicion N°lafio 2011 Med1-2011
M Medicion N°2afio 2011 Med2-2011
M Maedicion N°1 afio 2012: Med-12012.

A su vez, en los casos lds otros niveles de apertura de informacion utilizados para el andlisis de
la informacion a saber

1 Sexo: Hombre Mujer
i Edad: 18 a 3940 0 mas
1 Zona:RM, Norte, Centro, Sur.

Los resultadoseran expuestos en tablas estadisticas, indicando oportunamiesterincipales
hallazgos encontrados.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 16
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Perfil de los Entrevistados

La siguiente grafica muestra como se distribuyen los entrevistados de cada estudio en esta
segunda medicion:

GréficalO: PerfilDemagrafico (Ambos Estudios)

H (%) Telefonia Movil = (%) Internet Fija

Hombre
Mujer

18 a 39
40 0 mas

RM
Norte

Centro
Sur

—
B o
— m

Por ejemplo, los resultados globales de Telefonia Movil corresponden e®%nadHombres y el
52% restante corresponde a Mujeres.

A su vez, el perfil de los entrevistados de internet fija corresponde a un 60% de mujeres y un 40%
de hombres, un 52% mayear 39 afios y un 48% entre 18 y 39 afios, y el 53% corresponde a la
Region Metropolitana, aunque cabe recordar que este resultado sigue la proporcién de conexiones
correspondientes por zona, pues ésta Ultima es una variable de ponderacion.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 17
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Satisfacciome los Usuarios de Telecomunicaciones

La satisfaccion de los usuarios se indagé aplicando la siguiente preguntdzi & A S NJ- LISRA
SOLtg§gS &adz alGAaflrOOAsy 3IASYSNIf o2y St a SNIA C
PROVEEDOR. Pensando en una escdlade donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy

Al GAATSOK2T AvdzS dFy al dAa¥fSOK2AI&largotdel présenteSy 3
SalidzRA2X SYGSYRSNBY2a LIBR2N a{FGAaFlI OOAsyé¢ St LI
y2GF ¢ 5 1 @ SYGSYRSNBY2a LIB2N aLyaldAaftl OOAs y:
con nota 1 a 4. Quienes califican con nota 5 no son considerados en ninguno de los dos indicadores.

Los servicios de telecomunicaciones muestiidarentesniveles de satisfaccion, lo que se puede
apreciar en la siguiente grafica

Gréficall: Satisfacciorgeneral conservicios detelecomunicaciones.

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

Telefonia Movil Internet Mévil  Banda Ancha  Internet Fija
Movil

SiendoTelefonia Mévila que presenta los gjores niveles de satisfaccion entre sus usuarios, con
una diferencia del2% respecto de Banda Ancha Moévil, el servicio con el menor nivel de
satisfaccion de los 4 evaluados.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 18
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El analisis comparativo por variables demograficas muestra que en la mayodpdds servicios

evaluados, son mujeres y mayores de 40 afios quienes se encuentran mas satisfechos con los

servicios recibidos, y la zona RM es la que se encuentra con los niveles méas bajos de satisfaccion.

Grafical2 Satisfaccid general con servicios de telecomunicaciones pariables demograficas.
% SATISFACCION

(Notas 6+7) TOTAL

Telefonia Movil 59 57
Internet Movil 52 48
Banda Ancha Movil| 47 46
Internet Fija 52 48

SEXO

61

57
49

55

EDAD

56

50
48

50

63

57
46

54

ZONA

o

51 64
51 56
5
KN -

55

62 61
o
50 49

58

La satisfaccion de los usuarios de telefonia movil de prepago es significativamente mayor que la de

sus pares con contrato, esto se puede observar en la siguigatiea.

Grafical3; Satisfaccion generdlelefonia Mévil por tipo de relacion

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

Telefonia Movil - TotalTelefonia Moévil - Con Telefonia Movil -

[ 2 I YGSNR2NI a$s

~

RI

Contrato

Prepago

O2y Yl &2NJ Fdz§8NJ |

Sy
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Si se analiza los resultados comparativos respecto de mediciones anteriores de la encuesta, se
observa un estancamiento en los niveles de satisfaccion de los usuarios de telecomunicaciones a
nivel general, incluyendo una bajas significativas en la evaluaei Internet Mévil y Fija.

Grafical4: Satisfaccion generalon servicios de telecomunicacione&volucién

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

80

Med 1 -Med 2 -Med 1 - Med 1 -Med 2 Med 1 - Med 1 -Med 2 Med 1 - Med 1 -Med 2 Med 1 -
2011 2011 2012 2011 2011 2012 2011 2011 2012 2011 2011 2012
T. INT. B. INT.

MOVIL MOVIL ANCHA FIJA

MOVIL

Las evoluciones mas destacadas sor®lpsntos porcentuales dbaja (61% a 52%) esatisfaccion
de Internet Mévil y los 8 puntos(60% a 52%en Internet Fija

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 20
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Disposicion a Recomendar de los Usuarios de Telecomunicaciones

Uno de los indicadores incluidos en la actual medicién es la disposicién a recomendar los servicios
de telecomunicaciones. Esta disposicion a recomendar se aplitando la siguiente preguntsi

un amigo o alguien cercano busca un servicio de inteijaét élefonia movilen una escala de 1 a

T R2YRS ™M Sa a5STFAYAUGAQDIYSYGS y2 €2 NBO2YSYRI N
qué nota recomendaria a LEER PROVEEDOR ACTAfGma similar a los indicadores de

Al GAATEFOOAsSYBAaABR REARAYYS la! wWEOD2YSYRINE | 1jdzsSt
5A4LIR2aA0Asy | wSO2YSYRINE | fla S@OIfdz OA2ySa wm

Los servicios dé&elefonia Movil e Internet Fijmuestran diferentes niveles decomendacionlo
gue se puede apreciar en la siguientefgpa

Gréficalb: Disposicién a Recomendar loservicios de telecomunicaciones.

m Alta disposicién a recomendar (% Notas 6 + 7)
B Baja disposicion a recomendar (% Notas 1 a 4)

Telefonia Movil Internet Fija

Siendo Telefonia Movil el servicio en el cual las personas tienen una mayor disposicién a
recomendar.
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Comparativamente por variables demogréficas, nuevamentel@®mujeres quienes tienen una
mayor disposicion a recomendar los servicios, mientras en RM son quienes muestran las
disposiciones mas bajas a recomendar.

Grafical6: Alta disposicién a recomendar Ia®rvicios de telecomunicaciones por variables demograficas.

%Alta disposicion a TOTAL EDAD
Telefonia Mévil 64 60 67 61 68 69 65 68
Internet Fija 55 51 58 55 56 58 61 62

Tasa de ProblemasResolucion

En relacion a los problemas que los usuarios de telecomunicaciones declaran haber tenido con
cada uno de los servicios en los Ultimos 12 mdgedA 9y f 2a ¢gf iAY24a wMH YSa
LINEOf SYF O2y Jldg usu&ibgZie Miterpet Riskydel siendo los que tienen una

mayor proporciorde problemas (8%)

Gréfical7: Tasa de Problemas en UGltimos 12 meses.

m % de Problemas en dltimos 12 meses

50
45
40
35
30
25
20
15
10

Telefonia Movil Internet Mévil Banda Ancha Internet Fija
Movil

Por otra parte, los usuarios de Telefonia Md&aln quienes ostentan la mentasa de problemas,
con un22% en los ultimos 12 meses

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 22
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El analisis comparativo por variables demograficas indica que hombres jovenes, tienden a ser
guienes tienen una mayor pporcion de problemas, estos puede deberse a un uso mas intensivo
de la tecnologia.

Grafical8: Tasa de Problemas en ultimos 12 meses por variables demograficas.
SEXO EDAD ZONA

%PROBLEMAS TOTAL

el CARVITCTaM 18a39 400+ RM Sur
Telefonia Movil 22 22 23 18 3 19 18 19

K
32
45

Internet Movil 30 3 25 33 20 22 29 33
Banda Ancha Mavil 30 31 29 28 29 26 30
Internet Fija 45 42 41 44 46 44

En internet fija se destaca que la mayor proporcién de problemas son presentados entre usuarios
hombres,de 18 a39 afios.

Consistentemente con las evoluciones mostradas por los niveles de satisfaccién de los 4 servicios,
es Internet Movil el servicio queurstra el alza mas significativa en este indicador.

Grafical9: Tasa de Problemas en ultimos 12 mesé&ssolucion.

m % Problemas en los ultimos 12 meses

Med 1 Med 2 Med 1 - Med 1 -Med 2 Med 1 - Med 1 -Med 2 Med 1 - Med 1 -Med 2 Med 1 -
2011 2011 2012 2011 2011 2012 2011 2011 2012 2011 2011 2012
T. INT. B. INT.

MOVIL MOVIL ANCHA FIJA

MOVIL

Por su parte destaca la baja mostrada por Telefonia Movil y Banda Ancha Movil.
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La gréfica anterior indica qua tasa de problemas en los ultimos 12 meses tiende a mantenerse en
el tiempo en niveles en torno al 20% y 509 se considera el indicador inverso (Y90asa de
Problemas) como la Ausencia de Problemas, y se observa su evolucion en el tiempo en eonjunto
los niveles de satisfaccion de los usuarios de telecomunicaciones, como se muestra en la siguiente

grafica:

Grafica20: Ausenciade Problemas en Ult12 meseg Satisfaccion con Servicios de Telecomunicacief®®lucion.

75
) Med 1-2011
<C
= ® Med 1-2011
@)
=
:f 65
m
9 Med 2- 2011 ,
O e ° Med 2-2011@  Med2-2011
= /‘\ — @ Med 1-2012
‘O
O Med 1-2011 @
Q 55
<C
% Med 1-2012 @ ® Med 1-2011
g 50 Med 2- 2011 Mefl 1-2012

> ® Med 1- 2012

X

45

40

40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90
% AUSENCIA DE PROBLEMAS EN ULTIMOS 12

Sepuede apreciar que a excepcion de Internet Fija, los niveles de satisfaccion de los servicios
moviles son especialmente sensibles a la Ausencia de Problemas, por ende la Telefonia Movil se
encuentra en un cuadrante positivo de menor tasa de problemasalu@siones superiores a los
demas servicios. Por contrapartida, el servicio de Internet Movil es fuertemente castigado, pues su
disminucién en 7 puntos en la Ausencia de problemas va de la mano conuna baja en 18 puntos de
Satisfaccion (ambas comparaciordre Med 1 2011 y Med 4 2012)
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Conocimiento de los Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones y Rol SUBTEL

Les preguntamos a los entrevistados si conocian algun derecho relacionado con las
telecomunicaciones. La pregunta aplicada: fitéablemos ahora de derechos que Ud. posee como
consumidor frente a las compafias proveedoras de servicios de telecomunicaciones, tales como
de telefonia fija, celular, television por cable e Internet. Cuando ud. contrata un servicio de
telecomunicacione tiene derechos como usuario, pero también deberes tales como por ej., la
obligacion de pagar la cuenta mes a mes. ¢ Cual o cuales cree ud. que son los derechos que usted
tiene como usuario de un servicio de telecomunicaciones? RESPUESTA ESPONTAEEAQEONDE
otros derechos tieng?

Cabe recordar que esta pregunta fue modificada de modo que su formulacion facilite al
entrevistado la recordacion de sus derechos, a partir de la explicacion de sus deberes, por ende, si
bien los resultados no son estrictantercomparables con los de la medicion anterior, vale la pena
mostrar coOmo varia el resultado:

Grafica2l: Conocimiento Espontaneo de Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones.

% Conoce algun Derecho ® % No Conoce sus Derechos

100
:
80
70
60
50
40
30
20 41
10

82

49

Med 1 - 2011 Med 2 - 2011 Med 1 - 2012

Espontdneamente, un 82% de los entrevistados menciona al menos un derecho del consumidor, 32
puntosmas,respecto de la medicién anterior.
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Por lejos el derecho méas presente entre quienes responden la encuesta & $INJS 1@dbz un |

buensS NIJ A ®quidoépard v dzS  OdzY LI 'y @GBS NSDHK2 T NS Qa/R 2 ¢03dzSy |
& w S O f entdé PtEasmenciones menores

Grafica22: Derechos mencionados espontaneamente.

(%) Menciones
39

Derecho a recibir un buen servici

Que cumplan con lo ofrecid

Derecho a una buena atencié

Derecho a reclamo

Claridad en contratos y cuenta:

Derecho a solucion en plazos razonabl
Poner término al contrato unilateralment
Derecho a recibir respuesta a reclam
Derecho a devolucion de chip en caso de ro
Derecho a recibir informacion oportun
Derecho a recibir buena informacié
Derecho a cambiarse de pla

Devolucion de cobros indebidos / indemnizaci
Devolucion de equipo defectuos

Derecho a recibir informacién fidegnin
Derecho a servicio técnic

Derecho a la portabilidad numéric
OTROS

Cabe destacar questa respuesta se da en forma espontanequg las personas mencionan en

promedio 1,1 derechos del consumidor de telecomunicaciones.
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Luego de indagar por el conocimiento de los derechos en forma espontanea, a los entrevistados se

le mencionaron un conjunto de derechos y para cada uno, se éaksponder si lo conocia, o no

olee voy a leer algunos derechos que Ud. tiene como consumidor de servicios de
¢St SO2YdzyAOF OA2y Sa & '!'R® YS RANY aAir &l oNIF | dz
UNO A UNO SEGUN ROTAEION

En relacion al nivale conocimiento que los usuarios tienen de sus derechos como un consumidor
de servicios de telecomunicaciones, se puede decir que es un conocimiento moderado, tomando
en consideraciéon que el derecho mas mencionado como conocido (con ayuda, leyéndole la
ali S Ny I (i Raglanmiazant& discoaformidad por el servicia O 2% dedag menciones

Gréfica23: Conocimiento asistido de derechos.

(%) Menciones

Reclamar ante la empresa por

disconformidad con el servicio prestad 68

Poner término al servicio de
telecomunicaciones en cualquie
momento

66

Exigir que se le entregue un numero
reclamo

Los servicios de telefonia fija y movil
Empresa no puede enviar sus
antecedentes a Dicom

Insistir y efectuar el reclamo en la SUB

si esta disconforme 41

Descuentos e indemnizaciones p

interrupciones del servicio 39

Reclamar al numero 105 de la empre

Un 92%de los entrevistadosnencionaal menos un derecho de forma asistida, ypgomedio las
personas mencionan 3 derechos.
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La presencia de SUBTEL como entidad o institucion donde se puede dirigir para cursar el reclamo y
hacer valer sus derechos aumenta de un 17% 28, respecto de la misma medicion del afio
anterior. Cabe menadnar que la pregunta efectuadpara medir este conocimiento fue la
siguiente:dSi usted tiene un problema con algun servicio de telecomunicaciones y la empresa no le
responde adecuadamente, ¢a qué Instituciones se puede dirigir para cursar el reclaces y ha

@I £ SN 4dz2a RSNBOK2aK wo9{t!9f{¢! 9{thbe¢#b9! a![c¢L

Graéfica24: Instituciones para cursar reclamos y hacer valer derechos.

mMed1-2011 Med2-2011 mMed1l-2012
100

90

SERNAC SUBTEL OTRO
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De estas instituciones, SERNAC se afianza como aquella con la cual las personas se sienten mas
protegidos, medido a través de la siguiente pregunia; RS 1 a4 Ly adAddzOA 2y
mencionar, ¢con cuales se siente mas protegido para hacer valerresasagecomo consumidor de

ASNOAOA2a& RS GStSO02YdzyAOF OA2yS&aK [9! Lb{¢L¢! /L

Grafica25: Institucién donde se siente mas protegido.
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SUBTEL se mantiene con un 24% de los entrevistados mencionandola aostitulzdn con la
gue se siente mas protegido.
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Hnalmente, en el estudio de Telefonia Mdvil se sondea el conocimiento por parte de los
consumidores respecto de temas especificos, como la institucion encargada de revisar diferentes
temas, a saber, se réi@d la siguiente pregunta en ambas medicionesy { | 6 NI | R® [j dzS S
movil, si usted tiene problemas de sefial o servicio tiene que efectuar el reclamo en Subtel, y que si
GASYS LINRPofSYlIad O2y &adz SljdzA L2 GASYS 1jdzS ANJ I ¢

Grafica26: Sabeddnde efectuar reclamos por Sefial/Servicio y Equipo.

% Si Sabe m % No Sabe

I

Med 1 - 2011 Med 2 - 2011 Med 1 - 2012
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Seobserva un aumento significativo en el conocimiento por paedas personas en este amhito
pasando de un 16% de conocimiento a un 21%.

Un segundo tema especifico de Telefonia Movil que se sondea es el conocimiento respecto de
Internet y banda Ancha Mévil;Sabia usted que en Internet movil y Banda Ancha Movil la velocidad
maxima de bajada y de subida disminuye respecto de aquella estiblen el plan cuando se
F324F fF Odz2GlF RS dza2 RSYGONRB RSt YSakKée
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En este caso, el nivel de conocimietambiénaumenta significativamentele 18% a 22%.

Gréfica27: Sabede baja de velocidad en Internet Movil y Banda Ancha Movi
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Satisfaccioén de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones en el contexto Internacional

El principal referente de benchmark o comparacion respecto de la calidad de servicio y satisfaccion
percibidg es la propia evolucién de los indicadores a lo largo del tiempo. Es decir, se podra decir
gue los niveles de satisfaccion con los servicios de telecomunica@ones minuto del tiempo se
SyOdzSY iGNy aoASyé¢ 2 avYlfté3 IlidoscarfaNterigri@adld NI R2a O

En el sentido anterior, buena parte del informe permitira conocer si el nivel de satisfaccion con los
diferentes servicios de telecomunicaciones evaluados mejora o0 empeora en relacion a las mismas
medidas de la evaluacion inmediatante anterior.

Sin embargplo anterior, se harealizado una busqueda a través de fuentes secundarias de
informacion, referentes al monitoreo de la satisfaccion con servicios de telecomunicaciones en el
mundo.

Los resultados obtenidos, si bien son acoden términos de la cantidad de estadisticas
directamente comparables con los indicadores levantados en este estudio, permiten tener una
vision comparativa secundaria, por una parte para conocer los mecanismos de levantamiento de
informacion utilizados erotros paises y los servicios analizados, y por otra parte para revisar
comparativamente los resultados obtenidos por las comparfias proveedoras en términos de
satisfaccion.

Para este Informe ICCOM ha recopilado informacion de diversas fuentes interfesianaaves
de la Web, buscando entre Informes y Estudios publicados por organismos de regulacion de cada
pais.

La informacion recabadgue puede usarse como comparacion de los niveles de satisfaccion de los
servicios de telecomunicaciones en Chilensgstraen la siguiente Grafica
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Grafica28: Satisfaccion en Chile en el Contexto Internacional.

Internet Fija-Venezuela 2006 86

Telefonia Movil-Prepago-Colombia 200 78

Telefonia Movil-Venezuela 200¢ 76
LD-Red Movil-Colombia 200 75
Telefonia Movil-Contrato-Colombia 200 73
Internet Banda Ancha-Colombia 200 73
Telefonia Fija-Espafia 2009 (** 73
LD-Red Fija-Colombia 200 72
Telefonia Movil-Espafia 2009 (** 72
Internet Conmutado-Colombia 2009 70
Internet Fija-Espafia 2009 (** 70

59
61

Telefonia Movil-Chile 2012 (*
Telefonia Movil-Portugal 2008
52
52
50
47
48

Internet Movil-Chile 2012 (*)
Internet Fijo-Chile 2011 (*)
Banda Ancha-Portugal 200§
Banda Ancha Mévil-Chile 2012 (%

Telefonia Fija-Portugal 200¢

Fuentes: Medicién de NSCoblombia, Estudio de Centro nacional de Consultoria. Movilizadores de la telefonia celular en Venezuela,
Estudio de Datanalisis. Estudo Europeu sobre a Satisfagdo com os servigos daufgtegdes 200& Milward Brown,Estudio
saisfaccion Usuarios de Telecomunicaciones de la Direccion General de Telecomunicaciones de Espafia.

(*) Informacién de IPrimeraMedicion 202.
(**) Corresponde a la evaluacion promedio obtenida en pregunta de satisfaccion general, dividida pomi@xiota (En escala de

1 a 10).
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Impacto de las dimensiones de servicio en la Satisfaccion Global

Para cada uno de los servicios evaluados, se definidé un set de caracteristicas a evaluar o atributos,
gue en su conjunto ayudan a explicar los motivos para gueservicio sea percibido como
satisfactorio o no satisfactorio. De acuerdo al modelo aplicado, el conjunto de atributos
pertenecen cada uno a una dimensién o aspecto global que los retne por su similitud. Estas
dimensiones no son directamente evaluadas pbentrevistado sino determinadas como variables
latentes, mediante la técnica denominada Ecuaciones Estructurales. Luego, cada dimension asi
calculada tiene un peso o relevancia que dependera del servicio en consideracion, del segmento de
usuario que sesté 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, son:

9 Calidad del Producto:
Dimension relativa al funcionamiento mismo dgelvicio o conexion.

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

1 Confiabilidad:
Dimension asociada al cumplimiento 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 relativa de cada dimensién en la satisfaccion global v,
simultaneamente, la importancia eiva de los atributos en relacion a la dimension a la que
pertenecen.
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Gréfica29: Modelo para Identificar Impacto de Dimensiones de Servicio en la Satisfaccion.
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Los resultados de importancia a nivel de dimensiones, enwaolae los servicios, es el siguiente:

Grafica30: Peso de Dimensiones del ICS

Calidad del | Capacidad de

Pesos Dimensiones IC§ Confiabilidad Empatia

Producto Respuesta
Telef. Movil Contrato 25,5% 10,0% 39,00 25,5% 100,0%
Telef. Movil Prepago 39,1% 8,3% 32,2% 20,4% 100,0%
Internet Movil 45,6% 3,9% 27,4% 23,1% 100,0%
Banda Ancha Movil 40,3% 9,0% 30,6% 20,1% 100,0%
Internet Fija Hogar 58,3% 3,2% 24,4% 14,1% 100,0%

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 valoracion (no representan un elementrrdietante de la
satisfaccion), sin embargo, si se le quitaran, entonces tenderian a generar insatisfaccion. Ese quizas
esel fendmenoen los servicios de telecomunicaciongsra la que los elementos de/ | LJ- OA Rl R
RS wS a Lpdzéna rélaticamente poco, recordando que los aspectos relacionados con la
capacidad de respuesta tienen que ver con la facilidad para contactarse para realizar un
requerimiento o plantear un problema, la solucion y rapidez de soluBi6demos hipotetizarpor

ahora, que estos elementos de calidad se encuentran presente y son bien evaluados por ellos
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indice de Calidad de ServiciG3)

La definicion y medida de la calidad resulta particularmente compleja en el ambito de los servicios,
dado que es un caepto que no tiene una definicion Unica, objetiva y universal. La intangibilidad
de los servicios complica su evaluacion en cuanto a calidad (GRONROOQOS, 1994).

En la literatura sobre el tema, el modelo que goza de una mayor difusién es el denominado Modelo

de la Deficiencias o de Brechas (PARUSARAMAN, ZEITHAML Y BERRY, 1985,1988) en el que s
define la calidad de servicio como una funcién delikcrepancia entre las expectativde los
consumidores sobre el servicio que van a recibir ypsusepciones solarel serviciefectivamente

prestado por la empresa. Los autores sugieren que reducir o eliminar dicha diferencia, denominada
GAP 5, depende a su vez de la gestion eficiente por parte de la empresa de servicios de otras
cuatro deficiencias o discrepancias.

En el presente estudio, se ha aplicadm parte del modelpbasado en las percepciones sobre el
servicio yomitiendo la medicion de las expectatiygmor las dificultades tedricas y practicas que
representa su aplicacion en una encuesta telefénica.

El Modelo de Satisfaccion de clientes presentado en el médulo anterior, permite conocer los
Impactos de las diferentes Dimensiones de Servicio en la Satisfaccion Global del usuario. En otras
palabras, conocer cuanto incide cada atributo y la dimension adgpgttenece en la satisfacciéon
3ft20Fftd 9f O2yedzyid2 RS FiNAROGdzi2ad O2NNBaLRYRSY
sea su experiencia de servicio. Con el conjunto de atributos podemos entonces calcular un
indicador de calidad, que sera un prodi@ de todos los atributos, ponderados por la importancia

jdzS Stftz2a GdSy3aly Sy I 3ISYySNIrOAsy RS aldAaFl
Menos que otro, sea porque su peso es menor en la dimension a la que pertenece, o bien porque
pertenecea una dimension que en su conjunto tiene poco peso, tendra una menor participacion

en el indicador de calidad de servicio, que otro atributo que tenga una importancia mayor sobre la
satisfaccion.

Sin embargo, y con el objetivo de obtener un indice ded@alde Servicio que mida en qué
proporcion el cliente siente que el servicio que le han prometido se cumple, se extendioé el modelo

de satisfaccioén, incluyendo kusenciade problemas, como una nueva dimensién, directamente
relacionada con la satisfaccidaie los usuarios. Esta variable, objetiva, preguntada de manera
RANBOUOIAN9GR Yi22a0agf GAY2a wmH YSasSa KI (S¢0E2 FidiS3
considerada como fundamental en la definicion del Indicador de Calidad de Servicio de las
compainiias.
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Entonces, para determinar el ICS, realizamos lo siguiente:

A. Inclusion de laTasade ProblemasEn primer lugar, se incluye la existencia de problemas en el
modelo de calidad de servicio, a través de Ecuaciones Estructurales, esto permite identificar el
impacto de que un cliente tenga inconvenientes de servicio, en su Satisfagcérrersamente,
el efecto positivo que tiene la ausencia de problemas en la Satisfaccion .Gtobehdiendo
gue esta situacion de servicio puede tener una incidencia importantéa percepcion del
cumplimiento de la oferta. De este modo, se tiene un nuevo Modelo de Impacto en la
Satisfaccién, como se muestra en la figura:

Gréfica3l: Impacto de Dimensiones de Servicio en la Satisfacgidmcluyendo la Tasa de Problemas.
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Lo que permitio identificar la proporcion de influencia de la tasa de problemas, en la Satisfaccion
Global con el Servicio.
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B. Cumplimiento del Servicio Ofrecidd&lSegundo paso fue la definicién de lo que entenderemos
por cumplimiento con Calidad de Servicio. Los aspectos de calidad de servicio evaluados en el
cuestionario con notas de 1 a 7 fueronescalados, de modo que:

a. Las evaluaciones que no lograban el nileeBatisfaccion, es decir, aquellas notas de 1 a
5, fueron consideradas unb 2 / dzY L)X AYASYyi(i2 RS /IFftARIFR RS

b. Si un usuario entrevistado evalué el aspecto de servicio con Nota 6 0 7, se consider6 un
G/ dzYLX AYASYG2 RS. /FftARIR RS {SNIBAOAZ2E

C. Calculode las 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 satisfaccion. Dado que los atributos fueron transformados en valores 1
(cumplimiento) y 0 (no cumplimiento), el resultado de cada dimension, corresponde a un valor
entre0y 1.

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

Grafica32: Peso de Dimensiones del ICS liyendo ausencia de problemas.

Pesos Calidad del | Capacidad de o . Ausencia de
. . Confiabilidad Empatia
Dimensiones ICS Producto Respuesta Problemas
Telef. Mévil Contrato  17,3% 7,3% 24,0% 18,0% 33,3% | 100,0%
Telef. Movil Prepago 24,6% 4, 7% 20,4% 14,5% 35,8% 100,0%
Internet Movil 40,2% 3,6% 24,0% 21,1% 11,1% 100,0%
Banda Ancha Movil 30,1% 7,2% 23,4% 16,1% 23,2% 100,0%
Internet Fija Hogar 40,8% 1,7% 19,2% 10,7% 27,6% 100,0%
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Los resultados globales del indice de Calidad de Servicio (ICS)signitoges:

Gréfica33: ICS por ServicioEvolutiva
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100
90
80
70
60
50
40
30
20
10
0

Telefonia Movil - Telefonia Movil - Internet Movil Banda Ancha Internet Fija
Contrato Prepago Mévil

Destacando una importante baja depuntos porcentuales erinternet Mévil y de 3 puntos en
Telefonia Movil con Contrato.
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RESULTADOS POR SERVICIO

1.- Telefonia Movil

Enesta seccion revisaremos los resultados obtenidos en el Estudio de Usuarios de Telefonia Movil,
para los diferentes modulos del cuestionario:

w Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas.
w Satisfaccion con el Servicio.
w Problemas Recientes con el Seiw.

Proveedor del Servicio y Sus Caracteristicas

Para este estudi@on cuotas por compafig tipo de relacionla proporcién por usuariopor
compafiia movil refleja la distribucién del marco muestrdlase de datos proporcionada por las
compafiias proveedoras a SUBTEL, tal como se refleja en la siguiente gréfica.

Gréfica34: Proveedor del Servici@ del Total)

Movistar
35
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Algo muy similar ocurre segun el tipo de relacién/u% declara usar un teléfono PRago a nivel
total, siendo los usuarios de Claro, aquellos con una mayor proporcion de clientes de este tipo en
la base de entrevistados, con 88%

Grafica35: Tipo de Relacién.

Contrato

\24
—

Gréfica36: Tipo de relaciérg Por Compaiiia

m % Contrato % Prepago
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40
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TOTAL Entel Movistar Claro

Cabe mencionar que esta proporciones fueron las obtenidas a partir de las bases de teléfonos
moviles aportadas por SUBTEL, que a su vez recopilé de los mismos proveedores.
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Satisfaccion conl Servicio

La Satisfaccion con el servicio fue evaluada a través de una pregunta redactada de la misma forma
para los 4 servicios estudiadasy dzA & A SNI LISRANI S 1jdzS S@FftgS adz :
de telefonia movil que le presta actualmeXtest wh + 995 hw8 d® t Syal yR2 Sy ¢
donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Qué tan satisfecho esta Ud. en
ASYSNIt O2y St aSNBAOA2 RS .GStSF2y NI Ys@Af | dzS

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

Graéfica37: Satisfaccion e Insatisfaccién por compafiia proveedora.

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

TOTAL Entel Movistar Claro
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En términos de la evoluciéen el tiempq Entel mantiene la brecha con respectdlavistary la
aumenta en relacion €larq que es el proveedor con la mayor baja en este periodo.

Gréfica38: Satisfaccion por compafiia proveedocgEvolucion.

% SATISFACCION (Notas 6+7 % INSATISFACCION (Notas 1 3
COMPANIA MED 1- MED 2- MED 1- MED 1- MED 2- MED 1-
2011 2011 2012 2011 2011 2012

Entel

Movistar 66 55 53 12 14 19
Claro 58 53 “ 16 19 16
TOTAL 70 62 10 12 13

La satisfaccion de los usuarios de Entel bajd43¢ a 2% (sin ser una baja significativahientras

Clarobaja fuertemente de ub3% a uni8%.

Una de las mejoras realizadas encakstionario del afio 2012, fue diferenciar la pregunta que
indaga el motivo para la evaluacion global del servicio, de modo que se formule de forma

especifica para:

1 Usuarios que evaltan el servicio con notas 6 o 7 (Satisfechos)
1 Usuarios que evaltan ciyota 5 (Indiferentes)
1 Usuarios que evaltan con notas 1 a 4 (Insatisfechos).
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La siguiente grafica muestra los motivos mencionados por los usuaridgle®nia Movilpara
evaluar positivamente su satisfaccion con el servicio ante la siguiente pregi@tzies son los
aspectos positivos de LEER PROVEEDOR para que usted evalle con nota (6 0 7) a su servicio de

telefonia moviP.
Gréfica39: Motivos para evaluar con Nota 6 o 7 la Satisfaccion General.

(%) Menciones

36
35

Tiene buena cobertura
Tiene buena sefial / Se ca
Es econ6mico, convenient

Tiene un buen servici 18
El servicio no presenta problema

Tienen buenas promocione
Dan una buena atencié
Tienen el Pack Unid

Tienen buenos plane

Los cobros son claro

Son &giles en responder requerimient 3
Otras § 1
Ninguna / No Sabel 2

Destacando clarament® motivos relacionados con el funcionamienyoel valor del servicio
G/ 20 SNIdINH O O2i2BRFEEESG. dzSYy aAaSNIBAOA2E¢ & a! dzaSyoO
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Si se observan las razones para evaluar con notas 6 o 7 el servicio en términos comparativos por
compafiia poveedora,se puede apreciar quEntel tiene usuarios que se encuentran satisfechos
especialmente debido a una buena cobertura, siendo kstabilidadparticular de Claro

Graéficad0: Motivos para evaluar con Nota 6 o 7 &atisfaccion General por compafiia.
COMPANIA

Bases (n) 1983 948 609 426

Tiene buena cobertura 36 41 36

% Menciones TOTAL

Tiene buena sefial / Nesae 35 39 35

Es econémico, conveniente 18 15 23 20

Tiene un buen servicio 18 18 21 16

El servicio no presenta problemas 16 17 14 15

Tienen buenas promociones 8 6 11

Dan una buena atencién 7 7 7

Tienen el Pack Unido 4 1 1 18

Tienen buenos planes 4 4 4 4

Los cobros son claros 3 3 3 3

Son agiles en responderquerimientos 3 4 2 2

Otras 1 1 1 2

Ninguna / No Sabe 2 1 2 3
Poradz LJI NISZ RSadlrOF St LINRPRdAzOG2 RS [/t NRY «at

evaluacion, y las promociones de Movistar
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La siguiente grafica muestra los motivos mencionados por los usuaridgle®nia Movilpara
evaluar con nota 5, o indiferente. La pregunta utilizada en este casq ieé aspectos deberia
mejorar LEER PROVEEDOR de su servicio para que evalle con rata 6ervicio deelefonia

movil?
Gréficadl: Motivos para evaluar con Nota 5 la Satisfaccion General.

(%) Menciones

Mejorar la sefial 31
Mejorar la cobertura

Ser méas econdémico

Mejorar la atencién al cliente

Tener mejores ofertas / promocione

Ser mas claros en los cobr

Tener servicio estable en caso de catastr
Tener un mejor servicio

Dar Solucion a los problema

Mejorar la velocidad

No hacer llamadas de promocion

Dar buena informacion

Entregar informacién detallad

Otras

Destacando claramente 2 motivos relacionados con el funcionamiento del servicio: Mejorar la
Sefaly Cobertura Luego el precio de los servicios aparece como un factor relevante para evaluar
de forma indiferente el servicio de telefonia movil.
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Si se observan las razones para evaluar con nota 5 el servicio en términos comparativos por
comparfia proveedora, sebseNIII dzy I RSYF yRI LI NI AOdzf I N\WSy (S
Coberturdg LJ2NJ LI NIS RS 234 dzada NA2a AYRAFTSNBy(iSa
RS OFatadNRF¥Saé¢d LIR2N LINHS RS f2a dzadz- NA2a AYyRA

Gréficad2: Motivos para evaluar con Nota 5 la Satisfaccion General por compafiia.

COMPANIA
% Menciones TOTAL
Entel Claro

Bases (n) 942 286 333 323

Mejorar la sefial 31 25 26

Mejorar la cobertura 23 22

Ser mas econémicos 19 20 12

Mejorarla atencion al cliente 9 8 11

Tener mejores ofertas / promociones 9 10 3

Ser mas claros en los cobros 7 9 5

Tener servicio estable en caso de catastrol 5 3 4

Tener un mejor servicio 3 4 4

Dar Solucién a los problemas 3 4 3

Mejorar lavelocidad 2 1 2

No hacer llamadas de promociones 2 2 2

Dar buena informacion 2 1 2

Entregar informacion detallada 2 3 1

Otras 1 1 -
SeRS&aiGl Ol Sy a/ fl NR¢é St KSOK2 RS &SNJ dzyl £ 08
indiferentessorf 2& 1j dz2S§ YSy2a RSYlFYyRFYy da902y2YNI & tNRY
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La siguiente gréafica muestra los motivos mencionados por los usuaridglemnia Movilpara
evaluar con notas 1 a 4 de insatisfaccion. La pregunta utilizada en este cag®figeeaspectos
yS3AFiAP®2a RS [ 99w twh+995hw KI @Gigniad® SOt gS O

Grafica43: Motivos para evaluar con Notas 1 a 4 la Satisfaccién General.

36

Tienen mala sefial / Se ca

Su servicio es muy car

Por su mala calidad de servici
Tienen mala cobertura
Tienen mala atencion

Sus cobros son poco claro
Hacen cobros indebido

Su servicio es inestabl

{2y tSyiz2a Sy N
No respetan planes/contratos
No solucionan los problema
Tienen pocas promocione
Dan informacion poco clar

No cumplen con lo ofrecido
Cobran servicios no contratado
Dan mala/poca informacion

Su call center es mal

18
18

FSNJ LINRPOf SYIF& kX

LN > SENIEN

Llaman muy seguido para ofrecer product
Otras

Ninguna / No Sabe

3
3
2
2
2
2
2
2
1

(%) Menciones

2

De la misma forma que los motivos mencionados por quienes evaldan con nota 5, destaca
claramentet | G al f lreladjo®ag ldifeétaente conel funcionamiento del servicioLe
siguen en importancia como motivos para una mala evaluaétéecio caro, La ata calidad de

servicio, y mala cobertura, entre otras razones de menor incidencia.
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Si se observan las razones para evaluar con notas 1 a 4 el servicio en términos comparativos por
compafiia proveedorae vuelve a destacar la fortaleza de Entehspectos referentes a la calidad

de su servicio en aspectos técnicos como calidad de la sefial y cobsituesmbargo destaca por

la necesidad de un servicio mas econoémico.

Grafica44: Motivos para evaluar con Notas 1 a 4 Satisfaccion General por compaiiia.

COMPANIA
% Menciones TOTAL

Bases (n) 450 83 222 145
Tienen mala sefi@lSe cae 36 26 34
Su servicio es muy caro 18 16 16
Por su mala calidad de servicio 18 19 19
Tienen mala cobertura 18 10 19 21
Tienen mala atencion 12 7 13 12
Sus cobros son poco claros 8 5 8 9
Hacen cobros indebidos 7 7 7 5
Su servicio es inestable 7 5 8 5
Son lentos en resolver problemas / requerimientc 6 5 7 6
No respetan planes/contratos 6 6 7 5
Nosolucionan los problemas 3 3 3 4
Tienen pocas promociones 3 6 2 1
Dan informacién poco clara 2 - 3 4
No cumplen con lo ofrecido 2 2 1 3
Cobran servicios no contratados 2 1 3 1
Dan mala/poca informacién 2 4 1 1
Su call center es malo 2 1 1 3
Llamanmuy seguido para ofrecer productos 2 - 2 1
Otras 1 1 1 1
Ninguna / No Sabe 2 3 3 0

Claro evidentemente tiene usuarios insatisfechos especialmente debido a la menor calidad de su
sefal.
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Analisis de Atributos y Dimensiones de Servicio: Impacto &atafaccion Genera Telefonia
Movil con Contrato

Para conocer mas detalle de la evaluacion que los usuarios realizan del servicio que reciben de sus
proveedores deTelefonia Movil y comprender los motivos para que una compafiia muestre
mayores 0 menore niveles de satisfaccion global con su servicio, se realiza la siguiente pregunta:
Usando la misma escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
¢Qué tan satisfecho esta Ud. con los siguientes aspectos del servid® eputeega [EMPRESA
SEGUN BHn Telefonia M6vi| cuyos resultados se muestran en la siguiente gréafica a nivel global.

EnTelefonia MévilCon Contratcdestacan lat / 2 Y F A Fyoladt/ A RIARE R RSt t NRRdzOG 2 ¢
de mayor impacto en Isatisfaccién global con el servicio.

Graficad45: Impactos de Dimensiones y Atributos en la Satisfaccién General con el Servicio.

PESO PESO

DIMENSION ASPECTO DE SERVICIO Dimensién | Atributo
CALIDAD DEL | Servicio estdélisponible en todas partes 25 5% 53,5%
PRODUCTO Comunicacion es sin ruidos, interferencias ni cortes ’ 46,5%

La Rapidez y agilidad de la atencion 26,9%
CAPACIDAD DE Facilidad para contactar en forma telefénica 28,0%
RESPUESTA  Personal soluciona Iggoblemas 10,0% 22,3%
Facilidad para contactar en forma presencial 22,9%
Buena disposicién y trato para atender 19,2%
Cumplimiento de la publicidad 23,1%
CONFIABILIDAC Cobros se ajustan al plan contratado y a las llamadas 39,0% 18,8%
Personal estbien capacitado 21,9%
Cumplimiento de la cobertura prometida 17,0%
Variedad de planes y ofertas 13,1%
Es facil cambiarse de plan o tarifa 13,9%
El valor que paga es adecuado a la calidad 15,3%
EMPATIA Es facil poner término al contrato 25,5% 16,5%
Le entregaron la informacién adecuada 14,0%
Boletas tienen informacion detallada 12,7%
Tienen buenas ofertas y regalos 14,4%
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Satisfaccion global con atributos de servigibelefonia Moévil con Contrato

La siguiente gréfica ilustra los niveles de satisfaccion e insatisfaccion de los usudredsfaieia
Movil con contratg ordenados de acuerdo a la importancia de la dimension y atributo de servicio,
es decir, en la parte superior se encuentra la dimem§&lénfiabilidady sus atributos, y en la parte
inferior la dimension Capacidad de Respuesta y sus atributos.

Graficad46: Satisfaccion con aspectos de servicio.

| Satisfaccion (% Notas 6 + 7) H Insatisfaccion (% Notas 1 a 4)
Buena disposicién y trato para atender 13 740
Cumplimiento de la cobertura prometida 12 69
Cobros se ajustan al plan contratado y a las llamadas 14 69
Personal estéa bien capacitado 16 63
Cumplimiento de la publicidad 16 60
Variedad de planes y ofertas 11 66
Le entregaron la informacion adecuada 16 66
El valor que paga es adecuado a la calidad 14 06
Boletas tienen informacién detallada 18 62
Tienen buenas ofertas y regalos 17 55
Es facil cambiarse de plan o tarifa 12 54
Es facil poner término al contrato 24 40
Comunicacion es sin ruidos, interferencias ni cortes 14 65
Servicio esta disponible en todas partes 16 64
Disponibilidad de SMS en temblores, apagones u otros 43 30
Disponibilidad de telefonia en temblores, apagones u otros 61 20
Personal soluciona los problemas 19 57
La Rapidez y agilidad de la atencion 23 52

Facilidad para contactar en forma presencial 21 51
Facilidad para contactar en forma telefonica 25 45

-80-70-60-50-40-30-20-10 O 10 20 30 40 50 60 70 80

Esta grafica ilustra que los atributos @enfiabilidad se encuentran en una zona delicada, pues si
bien los niveles de insatisfaccion con estos atributos no es en extremo alto, superan el 10% de los
entrevistados. Evidentemente, la disponibilidad en momentos de emergencia es un punto clave a
mejorar por el servicio de telefonia mavil.
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La siguiente gréfica ilustra los niveles de satisfaccion de los usuaridglefenia Movilcon
Contratg ordenados de acuerdo a la importancia de la dimension y atributo de servicio,
comparativos entre compafiasqgueedoras del servicio.

Graficad7; Satisfaccion con aspectos de servicio por compafiia.

DIMENSION/ATRIBUTO Entel | Movistar | Claro
CONFIABILIDADIMPACTO39%) 66 75 61 57
Cumplimiento de la cobertura prometida 69 81 65 53
Buena disposicion y trato para atender 70 80 66 59
Personal esta bien capacitado 63 70 58 56
Cumplimiento de la publicidad 60 70 53 52
Cobros se ajustan al plan contratado y a las llamadas 69 76 65 63
EMPATIA; IMPACTO25%) 58 65 54 54
El valor quepaga es adecuado a la calidad 66 74 61 60
Variedad de planes y ofertas 66 68 66 63
Es facil cambiarse de plan o tarifa 54 60 52 48
Tienen buenas ofertas y regalos 55 57 52 56
Es facil poner término al contrato 40 47 37 30
Le entregaron la informacidadecuada 66 76 60 58
Boletas tienen informacion detallada 62 73 51 61
PRODUCT@QIMPACTO25%) 44 52 40 38
Servicio esta disponible en todas partes 64 72 59 54
Comunicacion es sin ruidos, interferencias ni cortes 65 77 58 50
Disponibilidad deelefonia en temblores, apagones u otro 20 24 17 18
Disponibilidad de SMS en temblores, apagones u otros 30 35 25 29
RESPUESTAMPACTO1(0%) 51 60 49 36
Facilidad para contactar en forma presencial 51 58 51 36
Facilidad para contactar en fornelefénica 45 56 43 26
La Rapidez y agilidad de la atencion 52 63 49 34
Personal soluciona los problemas 57 65 52 48

En rojo se han marcado aquellos aspectos en los cuales la compafiia presenta un valor
significativamente inferior al promedio de la industria y viceversa en verde. Los aspectos mas
destacables sorfortaleza de Entel en cuanto a la dimension de mayor impactmo es la
Confiabilidad
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La siguiente tabla muestra la evolucion en cuanto a la proporcién de usuarios satisfechos con cada
dimension y compafiia proveedora del servicio.

La satisfaccion promedio en una dimension, para una compafia, es calculada como el promedio
simple de la proporcién de usuarios satisfechos en una compariia para los atributos que componen
la dimension. Vale decir, para el casoH@el su valor promedio r la dimensiénconfiabilidad

para la medicion actual, corresponde al promedio de su satisfaccid@ atnbutos: (81%, 80%,

70%, 70%, 76%), correspondiente a 75%

Asi, se puede apreciar que no existen dimensiones en las cuales algun proveedorejagao
los indicadores de satisfaccidon respecto de la segunda medicién del afio 2011.

Gréficad8: Satisfaccion con dimensiones de servicio por compafiaolutivo.

. . % DE SATISFACCION PROMEDIO DE LA DIMENSION
COMPANIA MEDICION -
CONFIABILIDAL EMPATIA PRODUCTO RESPUESTA
66 57 65 54

Med 2- 2011
UOTe Med 1-2012 66 58 44 51

Med 2- 2011 75 65 72 66
Entel

Med 1- 2012 75 65 52 60

Med 2- 2011 59 51 63 47
Movistar Med 1- 2012 61 54 40 49

Med 2- 2011 63 57 56 47
Claro

Med 1- 2012 57 54 38 36

Por su parte, destacan las bajas experimentadagquos los proveedores en la dimensién calidad
de producto.
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Analisis de Atributos y Dimensiones de Servicio: Impacto en la Satisfaccion Gemelafonia
Movil Prepago

EnTelefonia Movil PrepagR S&a G Oy I &/ Ff ARFIR RSt t NRRdzOG2 ¢
mayor impacto en la satisfaccion global con el servicio.

Gréficad9: Impactos de Dimensiones y Atributos en la Satisfacdi@emeral con el Servicio.

PESO PESO

DIMENSION ASPECTO DE SERVICIO . ., .
Dimension | Atributo
CALIDAD DEL | Servicio esta disponible en todas partes 39 1% 53,5%
PRODUCTO Comunicacion es sin ruidos, interferencias ni cortes =70 46,5%
La Rapidey agilidad de la atencién 25,6%
CAPACIDAD DE Facilidad para contactar en forma telefénica 8.3 26,3%
RESPUESTA  Personal soluciona los problemas 70 23,4%
Facilidad para contactar en forma presencial 24,6%
Buena disposicién y trato para atender 25,1%
Cumplimiento de la publicidad 25,7%
CONFIABILIDALC — _ 32,%0
Personal esta bien capacitado 27,4%
Cumplimiento de la cobertura prometida 21,8%
Variedad de planes y ofertas 26,0%
. Es facil cambiarse de plan o tarifa 23,6%
EMPATIA , 20,%%
El valor que paga es adecuado adédad 25,2%
Tienen buenas ofertas y regalos 25,2%
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Satisfaccion global con atributos de servigibelefonia Moévil Prepago
La siguiente gréfica ilustra los niveles de satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios de Telefonia

Movil Prepagoprdenados de acuerdo a la importancia de la dimension y atributo de servicio, es
decir, en la parte superior se encuentra la dimension Calidad de Producto y sus atributos, y en la

parte inferior la dimension Capacidad de Respuesta y sus atributos.

Gréficab0: Satisfaccion con aspectos de servicio.

m Satisfaccion (% Notas 6 + 7) H Insatisfaccion (% Notas 1 a 4)
Comunicacion es sin ruidos, interferencias ni cortes -14 69
Servicio esta disponible en todas partes -15 68
Disponibilidad de SMS en temblores, apagones u otros -44 33
Disponibilidad de telefonia en temblores, apagones u otros -54 28
Buena disposicién y trato para atender -11 68
Cumplimiento de la cobertura prometida -13 68
Cumplimiento de la publicidad i 63
Personal esta bien capacitado -13 62

El valor que paga es adecuado a la calidad -14 68
Variedad de planes y ofertas -12 66
Tienen buenas ofertas y regalos -13 64

Es facil cambiarse de plan o tarifa -11 61

Personal soluciona los problemas 17 57
La Rapidez y agilidad de la atencién -18 56
Facilidad para contactar en forma presencial -16 52

Facilidad para contactar en forma telefénica -19 50

-80-70-60-50-40-30-20-10 O 10 20 30 40 50 60 70 80

Esta grafica ilustra que los atributos de Calidad de Prodmaototienen mas espacio para mejorar
son los quese refieren a la disponibilidad en eventos especiales
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La siguiente grafica ilustra los niveles de satisfaccion de los usuaribsafenia Movil Prepago
ordenados de acuerdo a la importancia de la dimensién y atributo de servicio, comparativos entre
compafiias proveedoras del servicio.

Grafica51: Satisfaccion con aspectos de servicio por compafiia.

DIMENSION/ATRIBUTO Entel Movistar Claro
PRODUCTOIMPACTOZ5%) 69 78 65 57
Servicio esta disponible en todas partes 68 79 63 58
Comunicacién es sin ruidos, interferenciasartes 69 78 67 57
CONFIABILIDADIMPACTO (®6) 65 72 60 59
Cumplimiento de la cobertura prometida 68 77 63 58
Buena disposicion y trato para atender 68 73 64 63
Personal esta bien capacitado 62 68 58 58
Cumplimiento de la publicidad 63 71 56 58
EMPATIA; IMPACTO (%) 65 70 61 61
El valor que paga es adecuado a la calidad 68 73 63 66
Variedad de planes y ofertas 66 70 63 63
Es facil cambiarse de plan o tarifa 61 68 59 52
Tienen buenas ofertas y regalos 64 68 60 64
RESPUESTAMPACTO%) 53 61 50 45
Facilidad para contactar en forma presencial 52 59 50 43
Facilidad para contactar en forma telefénica 50 58 47 43
La Rapidez y agilidad de la atencion 56 64 51 47
Personal soluciona los problemas 57 65 53 48

En rojo se han marcado aquellos aspectos en los cuales la compafiia presenta un valor
significativamente inferior al promedio de la industria y viceversa en verde. Los aspectos mas
destacables sofa fortaleza de Entel en todas las dimensiones y la dedikitlaClaro en aspectos

de Calidad de Producto.
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La siguiente tabla muestra la evolucion en cuanto a la proporcién de usuarios satisfechos con cada
dimension y compafiia proveedora del servicio.

La satisfaccion promedio en una dimension, para una compafia, es calculada como el promedio
simple de la proporcién de usuarios satisfechos en una compariia para los atributos que componen

la dimension. Vale decir, para el casoitgel su valor promediorla dimension producto, para la
medicion actual, corresponde al promedio de su satisfacciéon en atribé@esvicio disponible en

todas parte; 79> ¢ G®dmudicacion sin ruidos o corteg8: §¢ ¥ Odz2 2 NBa dzf G R2 Sy

Asi, se puede apreciar qua dimensbn Empatia mejora significativamente, de la mano de la
mejora de Entel

Gréficab2: Satisfaccion con dimensiones de servicio por compafitaolutivo.

. . % DE SATISFACCION PROMEDIO DE LA DIMENSION
COMPANIA MEDICION -
PRODUCTO | CONFIABILIDAL EMPATIA RESPUESTA
68 68 59 54

Med 2-2011
UL Med 1- 2012 69 65 65 53
Med 2- 2011 77 74 64 60
Entel
Med 1-2012 78 72 70 61
Med 2- 2011 67 68 58 55
Movistar Med 1- 2012 65 60 61 50
Med 2- 2011 58 60 52 46
Claro
Med 1-2012 57 59 61 45

Por su parte, destacan confiabilidad, especialmente en el caso de la compafia Claro.
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Problemas Recientes con el Servicio

Para identificar a los usuarios que han tenido algun problema con el servicio de telefonia movil, se
realiz6 la siguiente pregunt&t A9y f2a ¢gfiAyYy2a wmH YSasSa KI GSyaA
RS (St ST 2 pdltotal de edtkelidtadlosin 22% de los entrevistados manifestd haber

tenido algun tipo de problema durante los Gltimos 12 meses

Graficab3: Tasa de Problemas en los Ultimos 12 meses.

50 m % de Problemas en ultimos 12 meses
40
30

20

10

Total Entel Movistar Claro

A nivel totaleste indicador representa una baja respecto de la mediridrediatamente anterior
impulsada principalmente por las mejoras de Entel y Movistar en este puatanterior se detalla
en la siguiente grafica.

Grafica54: Tasa de Problemas en los UGltimos 12 meses por compaBialucion.

% Problemas en ultimos 12 MED 1- MED 2- MED 1-
meses 2011 2011 2012
20 27 22

TOTAL

Entel 14 19 15
Movistar 20 30 24
Claro 29 33 32
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Los tipos de problemas que se tuvieron con el servicio se evaluaron con la prégunta:dzS (i A LJ2
LINEOE SYI (dz@2K¢E

La siguiente grafica ilustra los problemas mencionados por los usuariadafenia Movil

Gréficab5: Tipos de problemas.

Problemas de sefial, interferencias, m

sonido, corte o interrupcion de llamada 47

Problemas de Cobertura, en algunos lugar

no se puede comunicar 36

Problemas con el aparato, funciona mal,
recibe llamadas

Problemas con los cobros/factura 14
Se activan automaticamente servicios
contratados
Las tarjetas de prepago no se carg 4
correctamente
Problemas con las ofertas recibidas a tra 4
de mensajes de texto SMS
La carga se agoto antes de lo espera 4
Problemas con el servicio técnic 3
Perdid minutos al terminar la vigencia de 3 (%) Menciones

tarjeta

Destacando claramente la presen@aaspectos que prevalecen como los de mayor importancia:

Gt NPORSYEK B3I f OLYUSNFSNBYOAlakYlf az2yAR2X 02 NI
En segundo lugaen proporcion de mencionesparecen otros problema®2 Y2 a/ 20 NP & ¢
Gt NBof SYlFra O2y St FLINIXG2¢od
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Los dos principales problemas mencionados por los usuarios de telefonia moévil son transversales
por compafia proveedora, sin embargo, como muestra la siguiente gréfica Entel muestra una
YSY 2N LINR L2 NOAs Y RS dzadzZ NA2a O682¢Q¢LINBESE SYI NBA
proveedores

Grafica56: Tipos de problemas por compaiiia.

COMPANIA
% Menciones TOTAL

Bases (n) 776 205 280 291
Problemas de sefial, interferencias, mal sonido, cortes 47 41 49 50
Problemas de Cobertura, en alg. lugares no se puede comu 36 33 40 35
Problemas con el aparato, funciona mal, no recibe llamadas 14 18 14 12
Problemas con los cobros/facturas 14 13 17 14

Se activan automaticamente servicios no contratados

Las tarjetas de prepago no se cargan correctamente

La carga se agot6 antes de lo esperado

4 6
4 4
Problemas con las ofertas recibidas por mensajes de texto{ 4 5
4 6
Problemas con el servicio técnico 3 3

3 5

Perdié minutos al terminar leigencia de la tarjeta
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El nivel de reclamos se pregunté de la forma: 2 Yy a A RSN} yR2 St gt GAY2 LINE
su servicio deTelefonia MOVIAWS Of I Ys 2 LIARAs Ff 3dzyl &2t dzOA:
wo{t!of{e¢! a "[C¢Lt[9¢

Los lugares deeclamo habituales corresponden a la misma compafiia o bien el lugar donde haya
contratado el servicio.

Grafica57: Lugar de reclamo de problemas en los Ultimos 12 meses.
50 45 H (%) Menciones
40
30
20

10
2 1

Compania de Empresa donde SERNAC SUBTEL Otro organismc
telefonia movil compré el plan

Solo un % de los entrevistados declard haber reclamad&eMBTEL y 8% enSERNAC

Grafica58: Lugar de reclamo de problemas en los Ultimos 12 meses por compaiiia.

Compaiiia de telefonia movil

Empresa donde compré el plan 24 20 21 31
SERNAC 3 2 4 2
SUBTEL 2 2 3 1

La tabla anterior indica los lugares de reclamo por compafiia, donde destaesva que los
lugares de reclamo son transversales para las 3 compainias.
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Por su parte, se pregunto por el canal o medio para hacer efectivo su reclamo, con la siguiente
pregunta: ¢ { dz NBOf I Y2 SFSOlGdz R2 SyX[ 99w {9D" b tworL
ddzOdzNR X Sy F2NXI GSEtSFsyAaOl 2 LIBRN LYGSNYySikKé

La siguiente grafica muestcue el canal o medio mas utilizado para realizar un reclamo el
presencial

Grafica59: Medio de reclamo de problemas en los Gltimos 12 meses.

100
90 I S I /| Sucursal
80
70 39 43
60
50
40 m Web
30
20
10

0

Teléfono

o1 47

En la empresa comercial En la compaifiia de telefonia
donde compré movil

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 63



1‘: :

INVESTIGACION DE MERCADO @®

Resolucién y entrega de N° de Reclamo:

La tasapercibidade solucion de problemas deelefonia Méviles baja tal como lo muestra la
siguiente gréafica, en uB6% de los casos los usuarios consideran que su problema fue resuelto,
ante la preguntag Y su problema fue resueltd.indicador exhibido por la grafica corresponde al
porcentaje de respuestas afirmativa a esta pregunta.

Destaca efi2% de resolucion mostrado por la emprdsatel, significativamente superior al nivel
mostrado por Movistar31%) mientras claro logra uB7%

Graficab0: % Resolucion y entrega de N° de Reclamo.

m (%) Resolucionm (%) Entrega de N° de Reclamo

B

TOTAL

Entel Hl
Movistar
Claro

B

La misma grafica muestra que en 8t% de los casos, los entrevistados recuerdan haber sido
notificados a través de un nuimero de reclansm diferencias destacablg®r compafia Cabe
indicar que la pregunta utilizada para calcular este indicador gt reclamar le entregaron un
numero de reclamal indicador exhibido por la grafica corresponde al porcentaje de respuestas
afirmativa a esta pregunta.
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indice de @lidad de Servicio (ICS): Resultados Telefonia Movil

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

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

Gréficabl: Peso de Dimensiones del ICS, inclnogle ausencia de problemag§elefonia Mévil con Contrato.

Pesos Calidad del | Capacidad ds o . Ausencia de
Confiabilidad Empatia

Dimensiones ICS Producto Respuesta Problemas

Telef. Movil Contrato  17,3% 7,3% 24,0% 18,0% 33,3% 100,0%

Donde destaca uB3,3% de impacto de la Dimensi@usencia de ProblemaSonfiabilidad y un
24,0% dedimension confiabilidad

Gréfica62: ICS por Compaiiid elefonia Movil con Contrato

100 mICS

80
66
60
40

20

TOTAL Entel Movistar Claro

Entel logra mantener una brecha significativa respecto de supetidores.
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Graficab3; ICS por Compaiiidelefonia Mavil- Evolucién.

Med 12011 | Med2-2011 | Med1-2012
74 69 66

TOTAL

Entel 81 78 75
Movistar 75 68 62
Claro 66 62 56

En general se observa una bggneralizada en la calidad percibida por los usuarios para todas las
compafiias competidoras.

Telefonia Movil PHPago
El impacto de las dimensiones utilizado para el célculo del ICS de Telefonia MBeaiyj®es el siguiente:

Gréficab4: Peso de Dimensiones del ICS, incluyendo ausencia de problemas, Telefonia Mévih§ue

Pesos Calidad del | Capacidad de Ausencia de

. . Confiabilidad Empatia
Dimensiones ICS Producto Respuesta Problemas

Telef. Movil Prepago 24,6% 4,7% 20,4% 14,5% 35,8% 100,0%

Donde destaca uB5,8% de impacto de la Dimensi@rsencia de Problemas y el 24,6% de impacto de la
Calidad del Producto

Gréficab5: ICS por compaiiia, Telefonia Movil FPago.

100 mICS

81
80

60
40

20

TOTAL Entel Movistar Claro
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Graficab6: ICS por Compaiiidelefonia Mavil- Evolucién.

Med 12011 | Med2-2011 | Med1q2012
75 66 73

TOTAL

Entel 83 74 81
Movistar 70 61 71
Claro 58 62 64

El ICS muestra como el destac&do de Calidad de Servicio de la compafia Eiiel recupera el
valor obtenido en la primera medicion del afio 2011

Portabilidad
Para esta medicién se incluyé un modulo dedicado a evaluar el proceso de portabilidad numérica.

Para dicho efecto se realitdpreguntad 9y f 2a ¢gf dAY24d munyYSasSax {S K
OFYOAlI NBES RS (cyysrs@tatlbs sermugsiran Kréla siguiente gréfica:

Gréficab67: Cambio o Intencién de cambio de compafiia en los Ultimos 12 meses

éSI/
7N

% NO
91

Con un 9% de la muestra, que respondi6 el médulo correspondiente.
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Las motivaciones para cambiarse de compafiadéegrsas, siendo las 2 primera relacionadas con
la calidad de servicio, seguidas por motivaciones econémicas.

Graficab8; Motivaciones para cambiarse de compafiia

La mala sefial 15

La mala cobertura 15
Servicio muy caro 13

Otra compafiia hace mejor ofert

Tienen pocas promociones en su compa

actual 11

Mala calidad de servici 10
Mala Atencién

Para probar otras opcione
Para cambiar aparato

No le respetaron contrato

OTRAS

NS/NR 3 (%) Menciones

Cabe recordar que esta es una pregunta que se formula de modo que las personas respondan de
forma espontanea.
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yiaS I EUNSSHS deyoild aforacexista la portabilidad nuoséyi usted puede mantener

su numero: Influyd mucho poco o nada en su decision de cambiarse de campafiidzy’ o c’2 RS
entrevistados indica que la portabilidad influyé mucho en tal decision, como se observa en la
siguiente gréfica.

Grafica69: Impacto de Portabilidad en decision de cambio.
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Finalmente, un 54% de los entrevistados califica el proceso como facil y un 17% como dificil, ante la
pregunta:9y dzyl SaoOlFfl R2YyRS wm S& daadz® Raa@lde@Af ¢ @&
proceso de portabilidad?

Gréfica70: Evaluacion de la facilidad del proceso.
m Satisfaccion (% Notas 6 + 7)
H Insatisfaccion (% Notas 1 a 4)

TOTAL
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2 - Internet Movil

En esta seccion revisaremos los resultados obtenidos en el Estudio de Usudnte ket Movil,

para los diferentes @dulos del cuestionario:
W Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas.
W Satisfaccion con el Servicio.

w Problemas Recientes con el Servicio.

Proveedor del Servicio y Sus Caracteristicas

Para este estudio, la proporcidie usuarios que usa Internet MéMiega a unl7%, como se

muestra en la siguiente gréfickp que significa un aumento importante respecto del 13% del afio

anterior.

Gréfica7l: Proporcidn de usuarios de Internet Movil.

/|

% No usa
Internet
Movil

3

Cabe recadar que esta penetracion de uso de Internet Mévil se pregunté de la siguiente forma:

GA' R® GASYS St aSNWAOA2Z RS AYyGaSNYySi
por ejemplo, para revisar correos, acceder a redes socialeggargor internet €

Ys OAf
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La compafia que muestra una mayor proporcion de usuarios de Internet Movil es Entel, como se

puede notar en la siguiente grafica.

Grafica72: Proporcin de usuarios de Internet Mévit Por Compaiiia

m % Usa Internet Mévil = % No usa Internet Movil

100
80

60 83 82 85 83

40

20

, 1IN 8 s 17
TOTAL Entel Movistar Claro
Il adz @ST X 1 LINRPLR2NDAsY RS dzadzZ NA2a |jdzs RSOf

mantiene en el mismo nivel dB1% de la medicion anterigrcomo se puede observar en la
siguiente gréfica

Grafica73: Frecuencia de Usde Internet Movil.
m % Usa Todos los diezs% Usa con menor frecuencia
100
80 49 49
60
40

20

Med 2 - 2011 Med 1 - 2012

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 72



INVESTIGACION DE MERCADO " L]

&

Satisfaccion con el Servicio

Considerando las Notas 6 y 7 como Satisfactorias y las notas de 1 a 4 como Insatisfactorias, el
serviciode internet movil muestra un nivel medio de satisfaccion durantgrimera medicion de
2012, con un52% de usuarios satisfechos y %4 de usuarios insatisfechos

Grafica74: Satisfaccion e Insatisfaccion por compaifia proveedora.

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

50
40
30
20
10
0
-10

TOTAL Entel Movistar Claro

En términos de la evolucion respecto desémundamedicion del afio 201pdos losproveedores
bajan sus niveles de satisfaccion, especialmente Claro

Gréfica75: Satisfaccion por compafiia proveedoggEvolucion.

% SATISFACCION (Notas 6+7 % INSATISFACCION (Notas 1 3
COMPANIA MED 1- MED 2- MED 1- MED 1- MED 2- MED 1-
2011 2011 2012 2011 2011 2012

Entel

Movistar 73 65 47 12 11 24
Claro 58 56 51 24 21 13
TOTAL 70 61 52 13 13 19

La satisfaccion de los usuarios de Entel bajél8é a56%, mientras Movistar baja fuertemente de
un 6% a uMd7%.
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Una de las mejoras realizadas en el cuestionario del afio 2012, fue diferenciar la pregunta que
indaga el motivo para la evaluacion global del servicio, de modo que se formule de forma
especifica para:

1 Usuarios que evaltan el servicio con notas §®atisfechos)
1 Usuarios que evaltan con Nota 5 (Indiferentes)
1 Usuarios que evaltan con notas 1 a 4 (Insatisfechos).

La siguiente grafica muestra los motivos mencionados por los usuaridglemnia Movilpara
evaluar positivamente su satisfaccion con el servicio ante la siguiente pregi@igies son los
aspectos positivos de LEER PROVEEDOR para que usted evalle con nota (6 0 7) a su servicio dt

internet movipP.

Gréfica76: Motivos para evaluar con Nota 6 o 7 la Satisfaccion General.

Es rapido / No se pega / Tiene bue

sefial 66

El servicio es establ

Tiene buena cobertura

Es conveniente/econémic

Tiene buena atencion al client

Servicio sin problema

No sabe / No respondef§ 2 (%) Menciones

Destacando clarament2 Y2 G A @2a NBf I OA2y I R2a 02y Véotida#Fyzy OA 2y
OEstabilidad @&
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Si se observan las razones para evaluar con notas 6 o 7 el servicio en términos comparativos por
compafiia proveedora, se puede apreciar que Entel tiene usuarios que se encuentran satisfechos
especialmente debido ka velocidad del servicisiendo ésta undebilidadparticular de Movistar

Gréfica77: Motivos para evaluar con Nota 6 o 7 la Satisfaccion General por compaiiia.
COMPANIA

T cowen
114 77 69

% Menciones TOTAL

Bases (n) 260

Es rapido / No se pega 49 55 46 41

El servicio es estable 40 41 42
Tiene buena sefial 17 18 21
Tiene buena cobertura 8 7 6 14

Es conveniente/econémico 5 1 3 14
Tiene buena atencion al cliente 2 3 4 -
Servicio sin problemas 2 2 3 -

No sabe / No responde 2 2 1 5

Por otra parte destaca que umaayor proporcion de usuarios Claro menciona / 2y Sy A Sy OA
como motivo para la buena evaluacién del servicio.
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La siguiente grafica muestra los motivos mencionados por los usuaridstetaet Movil para
evaluar con nota 5, o indiferente. La pregunta utilizada en este casq ieé aspectos deberia
mejorar LEER PROVEEDOR de su servicio para que evalle con nota 6 0 7 su saetogt de

movif?

Grafica78: Motivos paraevaluar con Nota 5 la Satisfaccién General.

(%) Menciones

Mejorar la velocidad 64
Mejorar la calidad de la sefi

Dar una mejor servicio 15
Aumentar la cobertura 15
Mejores ofertas / Promocione

Otras

No Sabe 3

Destacando clarament& motivos relacionados con el funcionamiento del servicio: Mejorar la
Velocidad.
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Si se observan las razones para evaluar con nota 5 el servicio en términos comparativos por
compafiialLIN2E GSSR2N} = aS 206aSNBF dzyl RSYFYyREF LI NIAC
parte de los usuarios indiferentes de Claro.

Grafica79: Motivos para evaluar con Nota 5 la Satisfaccion General por compafiia.

COMPANIA
% Menciones TOTAL

Bases (n) 145 54 46 45

Mejorar la velocidad 64 67 58 65

Mejorar la calidad de la sefial 16 16 13

Dar una mejor servicio 15 8 24 13

Aumentar la cobertura 15 15 17 11

Mejores ofertas / Promociones 2 2 5 -

Otras

No Sabe 3 3 4 2
+dz2St @S | RSadGFOFNI Sy a/flNRrég St KSOK2 RS aSNJ c
AYRAFSNBYy(GSa az2y f2a 1jdzS YSy2a RSYFYyRFEYy da902y?2

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 77



0

o0

~De e
INVESTIGACION DE MERCADO @6 e @

La siguiente grafica muestra los motivos mencionados por los usuaridstetaet Movil para

evaluar con notas 1 a 4 de insatisfaccion. La pregunta utilizada en este cag®figeeaspectos

t wh+995hw Kteh®yietjout® SOt gS O

yS3liAg2a RS [99w

Grafica80: Motivos para evaluar con Notas 1 a 4 la Satisfaccién General.

(%) Menciones

El servicio es lento 50

Tienen mala sefal / Inestabl
Tienen mala cobertura
No es facil accede 11

Su servicio es muy car

No respetan planes/contrato

Otras

No sabe

De la misma forma que los motivos mencionados por quienes evalian con nota 5, destacan
claramente 2 motivos relacionados con fahcionamiento del servicio: Mejorar la Velocidad y

Estabilidad del Servicio.
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Si se observan las razones para evaluar con notas 1 a 4 el servicio en términos comparativos por
compafiia proveedora, sdestacaque los usuarios insatisfechos @mtel requieren una mejor
velocidad y los de Claro una mejor cobertura y facilidad para acceder o conectarse.

Grafica81: Motivos para evaluar con Notas 1 a 4 la Satisfaccion General por companiia.
COMPANIA

Bases (n) 92 40

35
El servicio es lento 50 43
35

% Menciones TOTAL

DSARSE N B~

Tienen mala sefdlinestable 35 39

Tienen mala cobertura 13 8 13

No es facil acceder 11 3 12

Su servicio es muy caro 9 15 3 12
No respetan planes/contratos 2 - 5 -
Otras 5 9 2 -
No sabe 3 - 8 -
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Analisis de Atributos y Dimensiones de Servicio: Impacto en la Satisfaccion General

Para conocer mas detalle de la evaluacién que los usuarios realizan del servicio que reciben de sus
proveedores ddénternet Movily comprender los motivos para que una compafia muestre mayores

0 menores niveles de satisfaccion global con su servicio, se realiza la siguiente pregantio la

misma escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfeghtary, Q
satisfecho esta Ud. con los siguientes aspectos del servicio que le entrega [EMPRESA SEGUN B1]
Internet MéviP, cuyos resultados se muestran en la siguiente gréfica a nivel global.

Eninternet MovilRSa G Oy fF &/ FfARFR RSt t NBRdzOG2é & ¢€I
impacto en la satisfaccion global con el servicio.

Gréfica82: Impactos de Dimensiones y Atributos en la Satisfaccion General con el Servicio.

DIMENSION ASPECTO DE SERVICIO bimensisn | Atributo

Conexién sin cortes ni interrupciones 36,4%

CALIDAD DEL | Servicio disponible en todas partes 30,4%

PRODUCTO Velocidad no cambia bruscamente 46% 33,2%

Rapidez y agilidad de la atencion 27,4%

Personal soluciona problemas 20,8%

CAPACIDAD DE Facilidad para contactar en forma presencial 4% 23,9%

RESPUESTA  Facilidad para contactar en forma telefonica 27,9%

Cumplimiento de la velocidad prometida 27,1%

Cumplimiento de l@obertura prometida 26,8%

Personal esta bien capacitado 13,4%

CONFIABILIDAC Cumplimiento de la publicidad 27% 21,0%

Buena disposicion y trato 11,6%

Hay variedad de planes y ofertas 24,7%

Es facil cambiarse de plan o tarifa 23,4%

; Valor que pagas adecuado a la calidad 26,4%
EMPATIA - 23%

Tienen buenas ofertas y regalos 25,4%

Conexion sin cortes ni interrupciones 36,4%
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Problemas Recientes con el Servicio

Para identificar a los usuarios que han tenido algun problema con el servicio de internet movil, se
realizo la siguiente pregunt&t A9y f2a gfiaAaAyYz2a wmuH YSasSa KI GSyA
RS Ay (i SNJIDE total de efitfeviskados) un 30% kbs entrevistados manifestd haber tenido

algun tipo de problema durante los ultimos 12 meses.

Gréfical: Tasa de Problemas en los ultimos 12 meses.

60

m % de Problemas en ultimos 12 meses

50

40

30

20

10

Total Entel Movistar Claro

La tasa de problemas en los ultimos 12 meses presenta un alza significativa durante la presente
medicion, particularmente entre usuarios de las compafia Movistar

Grafica83: Tasa de Problemas en los Ultimos 12 meses por compaBialucion.

% Problemas en ultimos 12 MED 1- MED 2- MED 1-
meses 2011 2011 2012

TOTAL
Entel 22 27 25
Movistar 14 24

Claro 36 20 28

Por su parte siiBn el indicador de Entel baja untos, esta no representa una diferencia
significativa dada la muestra obtenida.
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Los tipos de problemas que se tuvieron con el servicio se evaluaron con la prégunta:dzS (i A LJ2
LINR 6 f S Y I En lindsd@®riK16s motivos paewvaluar de forma insatiattoria al servicio, los
principales problemas percibidos durante el afio corresponden a Cobertura e Interferencias

La siguiente gréfica ilustra los problemas mencionados por los usuarios de IEviet

Grafica84: Tipos deproblemas.

Problemas de senal, Interferencias, cor 58

Problemas de cobertura, en algunos lugares
se puede conectar

Problemas con la velocidad, extremadamen
lenta, cambios bruscos

Problemas con el aparato, funciona mal, no
conecta

Problemas con los cobros/factura

Perdié minutos al terminar la vigencia de

tarjeta 4
Se activan automaticamente servicios 4
contratados
La carga se agoté antes de lo espera
Otro 4

(%) Menciones

Destacando claramente la presend@a3 aspectos que prevalecen como los de mayor importancia:
Gt Neof SYFrda RS {S3If OLYUSNFSNBYOAlIakYlf &d2yAR?

Gt N2of SYFa RS +St20ARI R¢ @ion Ag meachaedzagaecent adedl NJ S
LINPOE SYFra O2Y2 a/ 20NRag ® atNRoftSyra O2y St I L
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Los3 principales problemas mencionados por los usuarios de telefonia movil son transversales por
compafiia proveedora, sin embargo, como muestra la siguiente grafica Entel muestra una menor
LINE LJ2 NDA 5 Y RS dzadzZt NA2a O2y LINRuefelSr¥stodde BSS G { €
proveedores.

Grafica85: Tipos de problemas por compaiiia.

COMPANIA
% Menciones TOTAL

Bases (n) 152 51 64 37
Problemas de sefal, Interferencias, corte 58 52 61 61
Problemas de cobertura, en alg. lugares no se puede conec 38 32 33
Problemas con la velocidad, muy lenta, cambios bruscos 31 36 29 25
Problemas con el aparato, funciona mal, no se conecta 10 7 -
Problemas con los cobros/facturas 5 4 6 3
Perdi6é minutos al terminar la vigencia de la tarjeta 4 2 5 5
Se activan automaticamente servicios no contratados 4 2 5 3
La carga se agot6 antes de lo esperado 1 2 - 3
Otro 4 2 3
NS/NC 1 - -

Sin embargo, Entel tiene mas usuarios que mencigmahlemas de Cobertura y con el aparato.
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El nivel de reclamos se pregunté de la forma: 2 Yy a A RSN} yR2 St gt GAY2 LINE
su servicio dénternet MOVIAwWS Of | Ys 2 LIARAs | f 3dzyl ¢RBIPUESKA Y X K
a" [ CLt[9¢

Los lugaresle reclamo habituales corresponden a la misma compaiiia o bien el lugar donde haya
contratado el servicio.

Grafica86: Lugar de reclamo de problemas en los Ultimos 12 meses.

60 H (%) Menciones

49
50

40
30
20

10
1 1

Companfia de Empresa donde SUBTEL SERNAC Otro organismc
telefonia movil compré el plan

Solo ud% de los entrevistados declar6 halveclamado en SUBTEIN 6 en SERNAC.

Grafica87: Lugar de reclamo de problemas en los Ultimos 12 meses por compaiiia.

Compaiiia de telefonia movil

Empresa donde compré el plan 24 22 26 22
SUBTEL 4 4 4 3
SERNAC 1 - 2 -

La tabla anterior indica los lugares de reclamo por compafia, demdbserva que los lugares de
reclamo son transversales para las 3 companias.
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Por su parte, se pregunto por el canal o medio para hacer efectivo su reclamo, con la siguiente
pregunta: ¢ { dz NBOf I Y2 SFSOlGdz R2 SyX[ 99w {9D" b tworL
ddzOdzNR X Sy F2NXI GSEtSFsyAaOl 2 LIBRN LYGSNYySikKé

La siguiente grafica muestcae el canal o medio mas utilizado para realizar un reclamo es el canal
presencialen el caso de la empresa donde contrato, y telefénico para la compafiia de telefonia
movil.

Gréfica88: Medio de reclamo de problemas en los Ultima® meses.

100 —— 3 —

90

80 35

70

60

50

40 m Web

30 62

20 42

10
0

Teléfono

47 Sucursal

En la empresa comercial En la compaiiia de telefonia
donde compré movil
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Resolucién y entrega de N° de Reclamo:

La tasa percibida de solucién de problemasluokernet Movil es baja, tal como lo muestra la
siguiente gréafica, en uB3% de los casos los usuarios consideran que su problema fue resuelto,
ante la preguntag Y su problema fue resueltd.indicador exhibido por la grafica corresponde al
porcentaje de respuestas afirmativa a esta pregunta.

Destaca eB9%% de resolucion mosido por la empresa Entel, significativamente superianieel
mostrado por Movistar33%) ysignificativamente superior @laro 24%).

Grafica89: % Resolucion y entrega de N° de Reclamo.

m (%) Resolucionm (%) Entrega de N° de Reclamo

TOTAL n
Entel EI
Movistar .’

Claro

La mismagrafica muestra que en un 38 de los casos, los entrevistados recuerdan haber sido
notificados a través de un nimero de reclamo, siendo en este item la empreskjuien cuenta

con unamenor tasa de notificaciones declaradas por sus usuarios. Cabe indicar que la pregunta
utilizadapara calcular este indicador fue; Al reclamar le entregaron un numero de reclantel?
indicador exhibido por la gréfica corresponde al porcentaje de respuestas afirmatiesta
pregunta.
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indice de Calidad de Servicio (ICS): Resultateet Movil

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

Para ello se calculé el impacto de las dimensiones de servicio y los atributos en cada dimensién, de modo
gue paralnternet Movilse tiene los siguientes Ponderadores:

Gréfica90: Peso de Dimensiones del ICS, incluyendo ausencia de probldntasnet Movil.

Pesos Calidad del | Capacidad ds Ausencia de

. . Confiabilidad Empatia
Dimensiones ICS Producto Respuesta Problemas

Internet Movil 40,2% 3,6% 24,0% 21,1% 11,1% 100,0%

Donde destaca ud0,2% de impacto de la Dimensi@ualidad de Producto @onfiabilidadcon un24,0% de
impacto.

Grafica2: ICS por Compafiimternet Movil.

100 mICS

80
60
40

20

TOTAL Entel Movistar Claro

En general el ICS en Internet Movil es bajo, con cierta ventaja @selde Entel, pero aun con
mucho espacio para mejorar.
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Durante el periodo se registra una baja significativa en el indice de calidad de servicio de internet
movil, a partir de las bajas de Movistar y Claro.

Grafica3: ICS por Compafiigternet Movil - Evolucion.

Med 12011 | Med2-2011 | Med1-2012
70 64 58

TOTAL

Entel 74 65 64
Movistar 72 63 53
Claro 56 61 54
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3.- Banda Ancha Movil

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

w Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas.
W Satisfaccion con el Servicio.

w Problemas Recientes con®trvicio.

Cabe mencionar que del total de entrevistados (Usuarios de Telefonia Mévil y Usuarios de Internet
Fija), un 15% de los entrevistados declar6 tener una Banda Ancha Movil, como se ilustra en la
siguiente gréfica.

Grafica9l: Proporcién de usuarioson Banda AnchaMovil.

% Tiene

15

7

% No tiene
85
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Proveedor del Servicio y Sus Caracteristicas

Para este estudio, lalistribucion de empresas proveedoras del servicio fue ponderada con
informacién disponible de participacion de compafias a diciembr@El Lo anterior se refleja
en la siguiente grafica.

Grafica92: Proporcion de usuarios dBanda Anchaviovil por compaiiia

w»
puls
w»
O«

I adz @ST 3 tF LINBLRNDAsY RS dzadzZ NA23a |jdz
disminwe respecto de lanedicién anterior.

Grafica93: Frecuencia de Uso dg@anda Ancha Moévil
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m % Usa Todos los di¢.3% Usa con menor frecuencia
100

80

2
> 64

60

40

20

Med 2 - 2011 Med 1 - 2012
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Satisfaccion con el Servicio

Considerando las Notas 6 y 7 como Satisfactorias y las notas de 1 a 4 como Insatisfactorias, el
servicio debanda ancha movil muestra un nivel bajo de satisfaccion durante la primera medicion
de 2012, con un 47% de usuarios satisfechos y3&t @ usuarios insatisfechos.

Gréafica94: Satisfaccion e Insatisfaccion por compaifia proveedora.

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

TOTAL Entel Movistar Claro

En términos de la evolucion respecto de la segunda medicion del afio 2011y Bideistarbajaen
significativamente su nivel de usuarios satisfechos, disminuyendo a eémrecha con Claro, que
sube significativamente durante este periodo

Gréfica95: Satisfaccion por compafiia proveedoggEvolucion.

% SATISFACCION (Notas 6+7 % INSATISFACCION (Notas 1 3
COMPANIA MED 1- MED 2- MED 1- MED 1- MED 2- MED 1-
2011 2011 2012 2011 2011 2012

Entel

Movistar 50 50 26 21
Claro 30 38 49 30 49 25
TOTAL 53 50 47 22 27 23
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Una de las mejoras realizadas en el cuestionario del afio 2012, fue diferenciar la pregunta que
indaga el motivo para la evaluacion global del servicio, de modo que se formule de forma
especifica para:

1 Usuarios que evaltan el servicio con notas 6 o 7 (Satisfechos)
1 Usuarios que evaltan con Nota 5 (Indiferentes)
1 Usuarios que evaltan con notas 1 a 4 (Insatisfechos).

La siguiente grafica muestra los motivos mencionados por los usuaridgle®nia Mdvilpara
evaluar positivamente su satisfaccion con el servicio ante la siguiente pregi@tzies son los
aspectos positivos de LEER PROVEEDOR para que usted evalle con nota (6 0 7) a su servicio dt

internet moviP.

Grafica96: Motivos para evaluar con Nota 6 o 7 la Satisfaccion General.

(%) Menciones

Es rapida 36
Sefial es Buena / Establ

El servicio funciona, cumpl
Tiene buena cobertura 14
Entregan un buen servici

El servicio no tiene problema
Es econ6mico

Es facil de conecta

Otras

Ninguna/No sabe
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Si se observan las razones para evaluar con notas 6 o 7 el servicio en términos comparativos por
compafiia proveedora, se puede apreaar general los motivos para evaluar con buena nota a la
Banda Ancha Movil son transversales, deahdo solamente queClaro tiene una mayor
proporcién deusuarios que se encuentran satisfechms su velocidag una menor proporcion de
usuarios satisfechos por la calidad/estabilidad de su sefial.

Grafica97: Motivos paraevaluar con Nota 6 o 7 la Satisfaccion General por compainiia.
COMPANIA

T cowwia
188 105 55

% Menciones TOTAL

Bases (n) 376

Es rapida 36 39 28 47
Sefal es Buena /estable 19 25 20
El servicio funciona, cumple 15 12 13 16
Tiene buenaobertura 14 20 12 9
Entregan un buen servicio 11 9 11 15
El servicio no tiene problemas 9 8 11 11
Es economico 6 4 9 6
Es facil de conectar 4 4 4 4
Otras 5 4 6 6
Ninguna/No sabe 5 4 6 4
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La siguiente grafica muestra los motivos mencionados por los usuaridstetaet Movil para
evaluar con nota 5, o indiferente. La pregunta utilizada en este casq ieé aspectos deberia
mejorar LEER PROVEEDOR de su servicio para que evalle con Aata Seovicio dénternet

movif?

Gréfica98: Motivos para evaluar con Nota 5 la Satisfaccion General.

(%) Menciones

Aumentar su velocidad 49
Mejorar la sefial
Aumentar la cobertura
Tener servicio mas establ 12
Bajar los precios

Hacer mas facil el acces
Servicio técnico mas rapid

Otras

Ninguna/No sabe

Destacando clarament& motivo relacionados con el funcionamiento dsgrvicio: Mejorar la
Velocidaden segundo término seequiere mejorar la calidad de la sefial y la cobertura

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 95



[ 1]

o0

~De e
INVESTIGACION DE MERCADO ®6 @ @

Si se observan las razones para evaluar con nota 5 el servicio en términos comparativos por
O2YLI 3NI LINPPSSR2NI = aS 206aSNWI dzyl RSYIl yRI
parte de los usarios indiferentes de Claro.

Grafica99: Motivos para evaluar con Nota 5 la Satisfaccion General por compafiia.
COMPANIA

C cowwia
109 65 30

% Menciones TOTAL

Bases (n) 224

Aumentar su velocidad 49 49 52 47
Mejorar la sefial 16 15 15

Aumentar la cobertura 13 13 12

Tener servicio mas estable 12 11 12 7
Bajar los precios 7 3 13
Hacer més facil el acceso 4 5 3
Servicio técnico mas rapido 3 3 3
Otras 8 10 6 7
Ninguna/No sabe 3 1 5 3

La siguiente grafica muestra los motivos mencionados por los usuari®amda Anch#oévil para
evaluar con notas 1 a 4 de insatisfaccidon. La pregunta utilizada en este cag®figeaspectos
YySIAlLGAP24 RS [ 99w twh+995hw cioldéheyiet s SO ¢S
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Grafical00: Motivos para evaluar con Notas 1 a 4 la Satisfaccion General.

(%) Menciones

Tiene una mala sefial / Inestabl 53
Es muy lento

Es dificil conectars
Tiene mala cobertura
Es muy caro

No respetan precios contratado

Otras

Las razones para que un usuario de Banda Ancha Mdvil se encuentre insatisfecho son claras:
G SYiGAlddzR RSIOI{IMBERORDE I FaalSt3H ¢ S aLySadl oAt A
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Si se observan las razones para evaluar con notas 1 a 4 el servicio en términos comparativos por
compafia proveedorajo se observan diferencias destacables

Grafical0l Motivos para evaluar con Notas 1 a 4 la Satisfaccion General por compafiia.

COMPANIA
% Menciones TOTAL

Bases (n) 168 71 66 28
Tiene mala sefal / Inestable 53 53 58 46
Es muy lento 41 44 42 32
Es dificil conectarse 12 16 12 7
Tiene mala cobertura 6 3 3 18
Es muy caro 5 10 2
No respetan precios contratados 5 4 5
Otras 6 8
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Analisis de Atributos y Dimensiones de Servicio: Impacto en la Satisfaccion General

Para conocer més detalle de la evaluacion que los usuarios realizan del servicio que reciben de sus
proveedores deBanda Anchaviévil y comprender los motivos para que una comparfia muestre
mayores 0 menores niveles de satisfaccion global con su servigiealss la siguiente pregunta:

Usando la misma escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
¢, Qué tan satisfecho estd Ud. con los siguientes aspectos del servicio que le entrega [EMPRESA
SEGUN Bije Banda AnchaMdvil?, cuyos resultados se muestran en la siguiente grafica a nivel
global.

EnBanda AnchaioviiRS & G Oty fF &/ FfARIFIR RSt t NPBRdzOG2¢ & €I
impacto en la satisfaccion global con el servicio.

Grafical02 Impactos de Dimensiones y Atributos en la Satisfacciéon General con el Servicio.

PESO PESO

DIMENSION ASPECTO DE SERVICIO Dimension | Atributo

Conexiorsin cortes ni interrupciones 35,8%

EQSESETDOEL Servicio disponible en todas 40% 30,8%

Velocidadho cambia bruscamente 33,4%

Rapidez y agilidad de la atencion 25,5%

CAPACIDAD DE Personal soluciona problemas 9% 21,6%

RESPUESTA Facilidad para contactar en forma presencial 23,9%

Facilidad para contactar en fornialefonica 29,0%

Cumplimiento de la velocidad prometida 28,7%

Cumplimiento de la cobertura prometida 28,2%

CONFIABILIDAD Personaksta bien capacitado 31% 9,4%

Cumplimiento de la publicidad 25,8%

Buenadisposicion y trato 7,9%

Variedad de planes y ofertas 23,0%

§ Facil cambiarse de plan 22,8%
EMPATIA - 20%

Valor que paga es adecuado a la calidad 27,0%

Buenas ofertas y regalos 27,2%
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Problemas Recientes con el Servicio

Para identificar a los usuarios que han tenido algun problema con el servicemda anchanovil,

se realizo la siguiente pregunta:A 9y f 2a gt GAY24 MH

YSasa

K I

de bandaanchaY s @ A Dektdtal de entrevistadosjn 30% de los entrevistados manifestd haber

tenido algun tipo de problema durante los ultimos 12 meses.

Gréficad: Tasa de Problemas en los ultimos 12 meses.

40 ® % de Problemas en ultimos 12 meses
35
30
25
20
15

10

Total Entel Movistar

Latasa de problemas en los ultimos 12 mepessenta unabajasignificativa a nivel total respecto

de la medicién anteriory se observa una baja destacable en la compafiia Claro.

Grafical03 Tasa de Problemas en los Ultimos 12 meses por compaBialucion.

TOTAL

Entel 23 25 29
Movistar 31 34 32
Claro 55 63 32

% Problemas en ultimos 12 MED 1- MED 2- MED 1-
meses 2011 2011 2012
31 36 30
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Los tipos de problemas que se tuvieron con el servicio se evaluaron con la prégunta:dzS (i A LJ2
LINR 6 f S Y I En lindsd@®riK 16s motivos paewvaluar de forma insatisfactoria al servicio, los
principales problemas percibidos durante el afio corresponden a Cobertura e Interferencias.

La siguiente gréafica ilustra los problemas mencionados por los usuarienda Anchovil.

GraficalO4 Tipos de problemas.

Problemas de seiial, interferencias, cor 46

Problemas de cobertura, en algunos lugares
se puede conectar

Problemas con la velocidad, extremadamen

lenta, cambios bruscos 25

Problemas con el aparato, funciona mal, no
conecta

Problemas con los cobros / factur

La carga se agoté antes de lo espera

Las tarjetas de pre pago no se cargar
correctamente

Problemas con la asistencia técni

Otros )
(%) Menciones

Destacando claramente la presen@8aspectos que prevalecen como los de mayor importancia:
Gt N2Pof SYIF @#tRE oA SHIfag RS NPSof 20AFRA RES &/ 2 6 S NI dzNJ

Los 3 principales problemas mencionados por los usuaritsadéa ancha movgon transversales
por compaiiia proveedora
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GraficalO5: Tipos de problemas por compafiia.

COMPANIA

Bases (n)
Problemas de sefial, interferencias, corte
Problemas de cobertura, en alggares no se puede conectar
Problemas con la velocidaahuy lenta, cambios bruscos
Problemas con el aparato, funciona mal, n@seecta
Problemas con los cobros / facturas
La carga se agoto6 antes de lo esperado
Las tarjetas de pre pago no se cargaron correctamente
Problemas con la asistencia técnica
Otros

El nivel de reclamos se pregunté de la forma: 2 Yy a A RSNJ y R 2
LA RA 5

su servicio deBanda Ancha Mévihw S Of | Y5 2
wo{t!o{¢! a"[C¢Lt[9¢

90
46
32
25
16

(oo RN \CREN \C RS- e o]

31
49
40

28
45
30

31
36
28
25
19
11

St gt aAY2 LINER

I £ 3dzy |

g2ft dzOA

Los lugares de reclamo habituales correspondenraitana compafiia o bien el lugar donde haya

contratado el servicio.

GréficalO6. Lugar de reclamo de problemas en los ultimos 12 meses.
50 45 m (%) Menciones
40
30
20

10

Compafiia de Empresa donde SUBTEL
telefonia movil compré el plan

1

SERNAC Otro organismc

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones

102



0

o0

~Me e
INVESTIGACION DE MERCADO ©®6 08 @

Solo un2% de los entrevistados declaré haber reclamado en SUBTEL y un 1% en SERNAC.

Grafical07: Lugar de reclamo de problemas en los ultimos 12 meses por compaiiia.

Compaiiia de telefonia movil

Empresa donde compré el plan 34 28 34 39
SUBTEL 2 5 1
SERNAC 1 1 1 3

La tabla anterior indica los lugares de reclamo por compafiia, donde se observa que los lugares de
reclamo son transversales para las 3 compafiias.

Por su parte, se preguntd por el canal o medio para hacer efectivo su reclamo, con la siguiente
pregunta: 6 { dz NB Of I Y2 SFSOldza R2 SyX[99w {9D" b tworL
adzOdzNRAR I f = Sy F2N¥I G§StSFsyAaOl 2 LIR2N LYGSNYySiaKé

La siguiente gréafica muestrpie los canakso medics mas utilizads para realizar un reclamson
el canal presencial telefonica

Grafical08 Medio de reclamo de problemas en los Ultimos 12 meses.

100 I/ E— I -

90 Sucursal
80
70 sl 48
60
50
40 m Web
30
20
10

0

Teléfono

48 45

En la empresa comercial En la compafiia de telefonia
donde compré movil
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Resolucién y entrega de N° de Reclamo:

La tasa percibida de solucion de problemas de Banda Ancha Mévil es baja, tal como lo muestra la
siguiente gréafica, en uB9% de los casos los usuarios consideran que su problema fue resuelto,
ante la preguntag Y su problema fue resueltd.indicador exhibido por la grafica corresponde al

porcentaje de respuestas afirmativa a esta pregunta.

Los resultados son similares entre las diferentes compafiias.

Grafical02 % Resolucion y entrega de N° de Reclamo.

m (%) Resolucionm (%) Entrega de N° de Reclamo

TOTAL

Entel

Movistar

Claro

Lamisma grafica muestra que en u®% de los casos, los entrevistados recuerdan haber sido
notificados a través de un numero de reclamio, diferencias por compafiia€abe indicar que la
pregunta utilizada para calcular este indicador fugAl reclamar leentregaron un numero de
reclamo? El indicador exhibido por la grafica corresponde al porcentaje de respuestas afirmativas
a esta pregunta.
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indice de Calidad de Servicio (ICS): Resultateet Movil

Cabe recordar que el indice de Calidad de Ser(lici®) se calcula con el objetivo de obtener un Indicador
gue 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 dimensiérmy de mod
gue paralnternet Movilse tiene los siguientes Ponderadores:

GréficallQ Peso de Dimensiones del ICS, incluyendo ausencia de probldBaasla Ancha Movil

Pesos Calidad del | Capacidad ds Ausencia de

. . Confiabilidad Empatia
Dimensiones ICS Producto Respuesta Problemas

Banda Ancha Movil 30,1% 7,2% 23,4% 16,1% 23,2% 100,0%

Donde destaca uB0,1% de impacto de la Dimensiéralidad de Producty un 23,2% de impacto de la
Ausenciade Problemas.

Grafica5: ICS por CompafiiBanda Ancha Mévil

100 mICS

80
60
40

20

TOTAL Entel Movistar Claro

No se observan diferencias relevantes entre competidores, en un nivel muy bajo de calidad.
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Graéficab: ICS por CompafiBanda AnchaMovil - Evolucion.

Med 12011 | Med2-2011 | Med1-2012
58 57 57

TOTAL

Entel 69 67 59
Movistar 57 56 55
Claro 33 39 55

El ICS muestra EntglMovistar mantienen su nivel de calidad, mientras Claro mejora de forma
relevante.
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4 - Internet Fija

En esta seccion revisaremos los resultados obtenidos en el Estudio de Usuaimbsrmet Fija
para los diferentes modulos del cuestionario:

W Proveedor del Servicio y sus Caracteristicas.
W Satisfaccion con el Servicio.

w Problemas Recientes con el Seiw.

Proveedor del Servicio y Sus Caracteristicas

El estudio de Internet Fija g@nderado por conexiones y zar@on la informacion proporcionada
por SUBTEL de conexiones a Enero de ,20d2ende la siguientgroporcion de usuariospor
compainiiareflejalas proporciones de la poblacion

Gréficalll Proveedores de Servicio de Internet Fija.

GTD CMET Telsur/
Telcoy

Manquehue 1

Al igual que en la segunda medicion del aflo 2012, se conto con el listado de teléfonos con
conexion a internet de las compaifias, lo que permite contarkmses suficientes para realizar
analisis para empresas GTD y CMET, no asi para la compafia Erteéaizecon una base muy
pequeiade clientes residenciales.
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Existe un 33% de los entrevistados que no recuerda la velocidad de su plan de internet fija,
prevaleciendo las conexiones de 2 a 4 MB con un 30% de los entrevistados, seguida por conexiones
de 5 al0 MB con un 21% de los entrevistados, esto se puede observar en la siguiente gréfica.

Graficall2 Velocidad de la Conexién a Internet F{jib sobre Base Total Entrevistados)

Menor o
igual a 1 MB
6

e2a4MB
30

Comparativamente con mediciones anteriores, meede observar un alza en la proporcion de
conexiones de mayor ancho de banda, lo que se puede observar en la siguiente grafica.

Gréficall3 Velocidad de la Conexién a Internet Fgd&volucion(% sobre la Base de EntrevistadasegRecuerdan su
velocidad de conexion)

m Hasta 4 MB m Mas de 4 MB

100

80

60

40

20

Med 1 - 2011 Med 2 - 2011 Med 1 - 2012
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Satisfaccion con el Servicio

La Satisfaccion con el servicio fue evaluada a través de una pregunta redactada de la misma forma
para los 4 servicios estudiadas:y dzA & A SNJ  LISRA NI S |j dzS|c&@lséngcd & dz :
RS GStST2y NI Ys@Af 1jdzS €S LINBaidl FOldza tYSyasSx
donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Qué tan satisfecho esta Ud. en
general con el servicio daternet fijalj dzS GA Sy S | Ol dzr £t YSY (1 SK¢é

Considerando las Notas 6 y 7 como Satisfactorias y las notas de 1 a 4 como Insatisfactorias,
Internet Fija es uno de los servicios con menor satisfacdiégando a un 52% de usuarios
satisfechos y a un 17% de usuarios satisfe@hnivel total, como lo muestra la siguiente grafica

Gréficall4: Satisfaccion e Insatisfaccién por compafia proveedora.

| Satisfaccion (% Notas 6 + 7) H Insatisfaccion (% Notas 1 a 4)
80

60
40

20

TOTAL Movistar VTR Claro GTD CMET Telsur/Telcoy

En términos comparativos por compafia proveedora, se puede observar 3 nivetealdacion

siendo el primero de ellos compuesto por VTR, Claro, GTD y Telsur/Telcoy, las compafiias con
mejores niveles de evaluacién global (cercanos al 60% de satisfaccion y 10% de insatishccion)
segundo nivel lo compone Movistar, con un 43% de satisfacci®B% de insatisfaccion,
finalmente la compafia CMET es quien obtiene la evaluacion mas baja por parte de sus usuarios,
con un 35% de usuarios insatisfechos, porcentaje que supera al de usuarios satisfechos que llegan
al 30%.
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En términos evolutivos por cqmafia proveedora, la siguiente grafica muestra los resultados
comparativos respecto de mediciones anteriores:

Gréficalls: Satisfaccion por compafiia proveedoggEvolucion.

% SATISFACCION (Notas 6+7 % INSATISFACCION (&0l a 4)
COMPANIA MED 1- MED 2- MED 1- MED 1- MED 2- MED 1-
2011 2011 2012 2011 2011 2012

Movistar

VTR 64 68 59 9 10 13
Claro 53 66 56 16 10 13
GTD (*) - 56 57 - 15 13
CMET (*) - 38 30 - 29 35
Telsur / Telcoy 63 63 59 13 9 10

(*) Compaiiias sin base suficiente para analisis en medicion 1 de 2011.

Destacando bajas significativas en 4 de las 6 compafias evaluadas, a saber: Movistar, VTR, Claro y
CMET.

En este ultimo caso, la evolucién es aln mas negativa puesto que la proporcidsualeos
insatisfechos también aumenta de forma significativa, de 29% a 35%.

Una de las mejoras realizadas en el cuestionario del aio 20&Zjiferenciarla pregunta que
indaga el motivo para la evaluacion global del seryide modo que se formule dérma
especificgara:

9 Usuarios quevaltan el servicio con notas 6 o 7 (Satisfechos)
9 Usuarios que evaltan cdyota 5 (Indiferentes)
1 Usuarios que evaltaron notas 1 a 4 (Insatisfechos).
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La siguiente grafica muestra los motivos mencionados por logiosa Internet Fija para evaluar
positivamente su satisfaccién con el servicio de internet fija, ante la siguiente pregCuidies
son los aspectos positivos de LEER PROVEEDOR para que usted evalle con nota (6 0 7) a su servici

de internet fija en ehogar?.

Graficall6: Motivos paraevaluar con Nota 6 o Ta Satisfaccion General.

(%) Menciones

9f aSNBAOA2 Sa
Es rapido / no se peg
El servicio no tiene problema:
Son &giles en solucionar problem
Dan un buen servicio 10
Dan una buena atencion a client
Tienen buen servicio técnic
Tienen buenos plane
Cumplen con lo ofrecido

Otras

No sabe / Ninguna

Destacando claramente 3 motivos relacionados con el funcionamiento del servicio:
Estabilidad/Que no se caiga, Rapidez y ausencia de problemas.
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Si se observan las razones para evaluar con notas 6 o 7 el servicio en términos comparativos por
compafia proveedora, en general las razones tienden a ser similares entre compafiias, destacando
que las compafiias cuyos usuarios mencionan preferentemergstddilidad como el motivo para

su evaluacion positiva del servicio son: Claro, Movistar y GTD.

Gréficall7: Motivos para evaluar con Nota 6 o 7 la Satisfaccion General por compaiiia.
COMPANIA

) Telsur/
Movistar VTR Claro GTD CMET
Telcoy
86 852 637 407 412 459

Bases (n) 1820 7

% Menciones

TOT
AL

Servicio estable/No se c#Buena Sefial | 39 45 34 46 44 40 37
Es rapido / no se pega 30 32 29 34 34 26

El servicio no tiene problemas 30 28 32 31 24 24
Agiles en soluciongroblemas 12 9 14 10 17 12 15
Dan un buen servicio 10 8 11 9 12 10 12
Buena atencién a clientes 7 5 8 5 7 5 9
Tienen buen servicio técnico 4 4 4 2 2 3 7
Tienen buenos planes 2 1 2 3 0 3 3
Cumplen con lo ofrecido 2 2 2 2 3 1 0
Otras 5 6 5 4 3 11 7

No sabe / Ninguna 1 0 2 1 0 0 1

Por otra parte destaca una menor cantidad de menciones relativas a la velocidad entre usuarios de

la compafia CMET y una menor cantidad de menciones relativas a la Ausencia de Problemas en la
compairiias Telcoy/Telsur.
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Lasiguiente grafica muestra los motivos mencionados por los usuarios de Internet Fija para evaluar
con nota 5, o indiferente. La pregunta utilizada en este casoJQ@eté aspectos deberia mejorar
LEER PROVEEDOR de su servicio para que evalle con nata 6envitio de internet fija en el

hogar?

Gréficall8 Motivos para evaluar con Nota 5 la Satisfaccion General.

(%) Menciones

Mejorar la velocidad 47
Mejorar la estabilidad / que no se caig
Tener precios mas conveniente

Tener una mejor sefal

Tener una mejor asistencia técnic
Cumplir con lo que ofrece

Mejorar la informacién

Mejorar la atencién al cliente

Mejorar la calidad de servici
Responder mas rapido los requerimient
Una mejor cobertura

Otras

Ninguna / No Sabe

Destacando clarament@ motivos relacionados con el funcionamiento del serviditejorar la
Velocidad y Estabilidadkl Servicio
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Si se observan las razones para evaluar con Bogh servicio en términos comparativos por
compafiia proveedorase encuentra una mayor demanda de velocidad en particular para la
compafiia VTR, lo cual sin dudas ha incidido en la evoloeigativa de la satisfaccion entre sus
usuarios

Gréficall9 Motivos para evaluar con Nota la Satisfaccién General por compaiiia.
COMPANIA

% Menciones TOTAL _ Telsur/
Movistar VTR Claro GTD CMET
Telcoy
255 228 200 123 143 146

Bases (n) 1095

Mejor velocidad 47 46 52 39 48 31 43
Mejor estabilidad/no se caiga 32 29 34 37 34 32
Tener precios mas conveniente 7 9 7 3 3 0 1
Tener una mejor sefial 7 5 7 9 13 15 14
Mejor asistencia técnica 5 6 4 5 7 6 6
Cumplir con lo quefrecen 4 5 4 3 2 0 1
Mejorar la informacion 3 5 2 1 0 1 0
Mejorar la atencion al cliente 3 2 2 5 5 3 2
Mejorar la calidad de servicio 3 2 3 4 7 8 2
Responder rapido requerimien. 2 2 2 3 1 2 0
Una mejor cobertura 2 1 2 1 1 1 3
Otras 5 6 4 3 2 1 4
Ninguna / No Sabe 2 2 2 1 0 0 3

Por su parte, es claro que los usuarios de la compafiia CMET se encuentran especialmente
disconformes con la estabilidad del servicio recibido por parte de esta compaifiia.
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La siguiente grafica muestra los motivoencionados por los usuarios de Internet Fija para evaluar
con notas 1 a 4 de insatisfaccién. La pregunta utilizada en este caspg(fué:aspectos negativos

RS [99w twh+995hw KI OSyYy
Grafical20: Motivos para evaluar con Notas 1 a 4 la Satisfaccion General.

(%) Menciones

Se corta el servicio / se cae / MALA SE 53

Es muy lento

Dan un mal servicio

No solucionan problema
Son lentos en servicio técnic
El servicio técnico es mal
Dan una mala atencio

No se cumple la velocidad ofrecid
Ha tenido problemas

No se cumple lo que ofrec
No funciona

Cobros indebidos

Otras

De la misma forma que los motivos mencionados por quienes evalian con nota 5, destacan

claramente 2 motivos relacionados con el funcionamiento del servidejorar la Velocidad y

Estabilidad del Servicio.
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Si se observan las razones para evaluar con notas 1 a 4 el servicio en términos comparativos por
compafiia proveedora, se encuentra una dematrdasversal de mayorelocidad,y una demanda
especifica de wmyor estabilidad por parte de los usuarios de la compafiia CMET, GTD vy
Telsur/Telcoy, en particular la primera de las tres.

Gréfical2l Motivos para evaluar con Notas 1 a 4 la Satisfaccion General por compaiiia.

% Menciones TOTAL Telsur/
Bases (n) 626 183 95 77 52 141 78
Se corta servicio / se caenala sefal 53 53 50 47 56
Es muy lento 44 44 47 43 44
Dan un mal servicio 8 6 12 10 10 6 1
No solucionan problemas 6 6 6 7 8 5 6
Son lentos en servicio técnico 5 8 3 1 0 2 0
El servicio técnico es malo 5 8 3 5 2 1 0
Dan una mala atencion 5 7 3 1 0 2 0
No se cumple la velocidad 4 3 7 5 2 2 5
Ha tenido problemas 4 5 3 6 0 1 0
No se cumple lo que ofrece 4 4 6 0 0 1 0
Nofunciona 2 2 4 0 2 1 3
Cobros indebidos 2 2 2 7 0 0 0
Otras 2 2 2 2 0 0 1
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Analisis de Atributos y Dimensiones de Servicio: Impacto en la Satisfaccion General

Para conocer mas detalle de la evaluacion que los usuarios realizan del servimgibee de sus
proveedores de Internet Fija, y comprender los motivos para que una compafiia muestre mayores

0 menores niveles de satisfaccion global con su servicio, se realiza la siguiente pregantio la

misma escala de 1 a 7, donde 1 significa nmsgtisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Qué tan
satisfecho esta Ud. con los siguientes aspectos del servicio que le entrega [EMPRESA SEGUN B1] er
Internet Fija en su hogareuyos resultados se muestran en la siguiente gréfica a nivel global. A

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

Eninternet FijaRSa G OFy f I &/ I fak RE R F R Bénio loARpe&ed deariayoimpacto
en la satisfaccion global con ehgeio.

Gréfical22 Impactos de Dimensiones y Atributos en la Satisfaccién General con el Servicio.

DIMENSION ASPECTO DE SERVICIO Dimensién | Atributo
CALIDAD DEL | Conexion sin cortes ni interrupciones 5806 53,0%
PRODUCTO Velocidad no cambia bruscamente 47,0%

Facilidad para contactar al persoreléfono) 25,6%

CAPACIDAD DE Facilidad para contactar al persorfaficina) 3% 24,8%

RESPUESTA  Rapidez y agilidad de la atencién 25,1%

Personal soluciona los problemas 24,5%

Los cobros se ajustan al plan elegido 18,7%

El cumplimiento de lo que la empresa ofrece en su publicidad 23,7%

CONFIABILIDAL La buena disposicion y buen trato del personal para atender 25% 16,0%

El personal esta bien capacitado y conbden los temas en los que tier 19,3%

El Cumplimiento de la velocidad prometida cuando contraté el servicio 22,3%

El valor que pago por este servicio es adecuado para la calidad ¢ 18,7%

Es facil poner término a&ontrato, lo puede hacer cuando quiera 16,5%

: Le entregaron la informacién adecuada para comprender bien 14.0%
EMPATIA , — 14% :

Tienen buenas ofertas y regalos que agregan valor al servicio 18,0%

Hay variedad de planes y ofertas que se ajustan a sus necesidades 16,8%

Es facil cambiarse de plan 16,1%
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Satisfaccion global catributos de servicio

La siguiente grafica ilustra los niveles de satisfaccion e insatisfaccion de los usudrites o

Fija, ordenados de acuerdo a la importancia de la dimension y atributo de servicio, es decir, en la
parte superior se encuentra la dimension Calidad de Producto y sus atributos, y en la parte inferior
la dimension Capacidad de Respuesta y SulSuats.

Gréfical23 Satisfaccidreon aspectos de servicio

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

La Conexion es sin cortes ni interrupciones 21 59

La velocidad no cambia bruscamente 23 52

Los cobros se ajustan al plan elegido -15 65
El cumplimiento de lo que la empresa ofrece en su publicidad -18 54
La buena disposicién y buen trato del personal 73
El personal esta bien capacitado y conoce bien los temas 64

El Cumplimiento de la velocidad prometida cuando contratd 55

Valor que paga es adecuado a la calidad de servicio que recib 52
Es facil dar término al contrato, lo puede hacer cuando quiera 39
Al contratar le informaron todo, no se encontré con sorpresas 66
Tienen buenas ofertas y promociones 40
Hay variedad de planes y tarifas 54

Es facil cambiarse de plan en la misma compafiia 47

La facilidad para contactar al personal por teléfon 46
La facilidad para contactar al personal en forma presencial pavil
La Rapidez y agilidad de la atencion 52

El personal soluciona los problemas en forma rapida y efectiva 55

-30 -20 -10 0 10 20 30 40 50 60 70 80

Esta gréfica ilustra que los atributos de Calidad de Producto tienen un espacio importante de
mejora, pues 1 de cada 5 entrevistados se encuentra insatisfecho yeoseka velocidad o la
estabilidad del servicio.
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La siguiente grafica ilustra los niveles de satisfaccion de los usuarios de Internet Fija, ordenados de
acuerdo a la importancia de la dimension y atributo de servicio, comparativos entre compafiias
proveedoras del servicio.

Grafical24: Satisfaccién con aspectos de servicio por compainia.

, Movist Telsur/
DIMENSION/ATRIBUTO VTR Claro GTD CMET
ar Telcoy
50 59 59 57 33

PRODUCTQIMPACTO (58%) 56 60
La Conexion es saortes ni interrupciones 59 52 64 61 57 30 62
La velocidad no cambia bruscamente 52 48 54 57 56 36 58
CONFIABILIDADIMPACTO (25%) 62 56 66 65 65 58 73
Los cobros se ajustan al plan elegido 65 61 66 71 74 72 76
El cumplimiento de lo que la empresfiece en su publicidad 54 45 59 59 54 52 63
La buena disposicion y buen trato del personal 73 65 79 71 74 62 84
El personal esta bien capacitado y conoce bien los temas 64 58 68 60 67 56 76
El Cumplimiento de la velocidad prometida cuando contraté, 55 49 56 66 56 49 64
EMPATIA IMPACTO (14%) 50 45 52 56 45 52 56
Valor que paga es adecuado a la calidad de servicio que re( 52 a7 54 60 51 61 63
Es facil dar término al contrato, lo puede hacer cuando quie, 39 35 41 46 30 53 46
Al contratar leinformaron todo, no se encontr6 con sorpresas 66 62 68 71 73 66 73
Tienen buenas ofertas y promociones 40 36 41 49 29 43 45
Hay variedad de planes y tarifas 54 50 57 61 50 53 59
Es facil cambiarse de plan en la misma compafia 47 39 53 50 40 40 51
RESPUESTAMPACTO (3%) 49 41 56 46 52 40 63
La facilidad para contactar al personar teléfono 46 36 52 43 54 35 62
La facilidad para contactar al persoreai forma presencial 44 36 50 42 36 42 59
La Rapidez y agilidad de la atencién 52 44 59 48 59 41 65
El personal soluciona los problemas en forma rapida y efect 55 a7 62 50 57 44 68

En rojo se han marcado aquellos aspectos en los cuales la compafia presenta un valor
significativamente inferior al promedio de la industria y viceversavemle. Los aspectos mas
destacables son la debilidad de Movistar y CMET en sus evaluaciones relativas a la calidad del
producto, sin encontrar una compafia que destaque significativamente en esta dimension.
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La siguiente tabla muestra la evolucion@ranto a la proporcién de usuarios satisfechos con cada
dimension y compafiia proveedora del servicio.

La satisfaccion promedio en una dimension, para una compafia, es calculada como el promedio
simple de la proporcién de usuarios satisfechos en una cofapgadia los atributos que componen

la dimension. Vale decir, para el caso de Movistar, su valor promedio en la dimension producto,
para la mediciéon actual, corresponde al promedio de su satisfaccién en atributo€onexion es

sin cortes ni interrupciore¢p 2 € & A @St 2 OARE & yy2¢ SO Ordagazr  Na\ab
en 50%.

Asi, se puede apreciar que no existen dimensiones en las cuales algin proveedor haya mejorado
los indicadores de satisfaccion respecto de la segunda medicién del afio 2011.

Grafical25: Satisfaccién codimensiones deservicio por compariia Evolutiva.

% DE SATISFACCION PROMEDIO DE LA DIMENSION

PRODUCTO | CONFIABILIDAL EMPATIA RESPUESTA
60 68 59 60

COMPANIA MEDICION

Med 2- 2011
UG Med 1-2012 56 62 50 49
_ Med 2- 2011 53 61 52 50
Movistar Med 1- 2012 50 56 45 41
Med 2- 2011 65 74 65 68
VTR
Med 1- 2012 59 66 52 56
Med 2- 2011 63 69 63 55
Claro Med 1- 2012 59 65 56 46
Med 2- 2011 57 73 59 63
GTD
Med 1- 2012 57 65 45 52
Med 2- 2011 39 59 56 49
CMET Med 1- 2012 33 58 52 40
Med 2- 2011 61 70 62 66
Telsur/Telcoy 104 1-2012 60 73 56 63

Por su parte, destacan las bajas experimentadas por los proveedores VTR y CMET en la dimension
de mayor relevancia (Calidad de ProductajeyMovistar, VTR, Claro y CMET en la segunda
dimension en importancia (Confiabilidad).
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Problemas Recientes con el Servicio
Para identificar a los usuarios que han tenido algun problema con el servicio de telefonia movil, se

realiz6 la siguiente pregunt&t A9y f2a ¢gfiAyYy2a wmH YSasSa KI GSyaA
de internet fijaK €éD@l total de entrevistados uA5% declad haber tenido algumproblema en los
ultimos 12 mesesdestacando las compariias VTR y Claro con una menor tasa de problemas.

Gréfical26: Tasa de Problemas en los dltimos 12 mepes compaiiia

80
70
60
50
40
30

m % de Problemas en ultimos 12 meses

20
10
0

Total  Movistar VTR Claro GTD CMET Telsur/Telcoy

Si bien a nivel total no hay una variacion en este indicador, hay compafiias como VTR y CMET cuya
tasa de problemas sube de forma significativa. Lo anteridesala en la siguiente gréfica.

Grafical27: Tasa de Problemas en los Ultimos 12 meses por compaBialucion.

% Problemas en ultimos 12 MED 1- MED 2- MED 1-
ERES 2011 2011 2012
48 45 45

TOTAL

Movistar 55 56 50
VTR 40 34
Claro 56 44 43
GTD () - 53 52
CMET (*) - 65
Telsur / Telcoy 53 48 47

Por su parte, la tasa de problemas de la compafia Movistar mejora, de 56% a 50%.
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Los tipos de problemas que se tuvieron con el servicio se evaluaron con la preguntatgzsde
LINEOE SYI (dz@2K¢E

La siguiente grafica ilustra los problemas mencionados por los usuarios de Internet Fija.

Grafical28 Tipos de problemas

(%) Menciones

Tuvo un corte del servici 47

Tuvo problemas de conexio

Tuvo problemas con la velocida

Tuvo problemas de sefia 15

Problemas con el méde 13

Problemas con la asistencia técni

Destacando claramente la presencia de cortes de servicio con un 47%usiéo®s. Lo anterior

es un indicador relevante, pues vale decir que 1 de cada 5 usuarios (21%) ha tenido al menos un
corte de servicio en el Ultimo afio. Lo anterior se calcula considerando un 45% que ha tenido un
problema, y un 47% de ellos ha tenido wrte. En segundo lugar aparecen otros problemas para
conectarse y con la velocidad de la conexion (cambios bruscos y/o extremadamente lenta)
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[ & GNXB&a O2YLJ 3NI a
ASNIA OA 2 ¢ GTD2\Clarb, ssi@nti® la primera de ekpsen destaca por este tipo de

problemas.

Grafical29 Tipos de problemas por compafiia.

o --
Movistar

Bases (n) 1750

Tuvo un corte del servicio 47
Tuvo problemas deonexién 21
Problemas con la velocidad 17
Tuvo problemas de sefal 15
Problemas con el médem 13
Problemasasistencia técnica 2

Problemas de cobros y factura 1

Otros 1

Por su parte, VT&s la compafiia que presenta una mayor proporcién de problemas relacionados

con la velocidad de sus servicio.

49
20
14
14
15
2
1
1

Odzeé 2a dza dz

24

16
12

NA 2 a

COMPANIA

19
20
16

21
16
13

W kPO

LINBaSyidly

12
9
17

5
2
1
1

Telsur/
Claro GTD CMET
Telcoy
261 210 284 254

48
23
12
20

7
3
2
0
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El nivel de reclamos se pregunté de la form@onsiderando el ultimo problema que Ud. Tuvo con
ddz ASNIAOA2 RS LYGSNYySid ciaal AwSOf QRESPIESIR RA 5
MULTIPLE

Los lugares de reclamo habituales corresponden a lenentsompafia o bien el lugar donde haya
contratado el servicio.

Gréafical30 Lugar de reclamale problemas en los Gltimos 12 meses.

70
60
50
40
30
20
10

0

60 59 m Total

2 1 1

Compafniade  Empresa SERNAC SUBTEL En otro
internet fija comercial donde organismo
compré

Solo un 2% de los entrevistados declar6 haber reclamado en SERNAC y un 1% en SUBTEL.

Gréfical3l Lugar de reclamo de problemas en los dltimos 12 meses por compafiia.

Telsur/
% Menciones TOTAL B[Nl Claro Telcoy

Compafiia de internet fija

Empresa comercial donde compré 59 59 58 66 58 66 59
SERNAC 2 2 3 3 1 2 1
SUBTEL 1 1 1 1 1 1 2
Promedio Lugares de Reclamo 1.2 1,3 1,1 1.4 1,2 1,3 1,2

La tabla anterior indica los lugares de reclamo por compafiia, donde destaca la mayor cantidad de
lugares reclamados en la compafiia Claro.
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Por su parte, se pregunto por el canal o medio para hacer efectivo su reclamo, con la siguiente
pregunta: ¢ { dz NBOf I Y2 SFSOlGdzZ R2 SyX[ 99w {9D" b tworL
ddzOdzNR X Sy F2NXI GSEtSFsyAaOl 2 LIBRN LYGSNYySikKé

La siguiente grafica muestique el canal o medio mas utilizado para realizar un reclamo es el
telefonico:

Grafical32 Medio de reclamo de problemas en los Ultimos 12 meses.

90 20 Teléfono

80 23
70
60
50
40
30
20
10

0

Sucursal

— 77 m Web

En la empresa comercial En la compaiiia de internet
donde comproé fija
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Resolucién y entrega de N° de Reclamo:

La tasa de solucion de problemas de Internet Fija es alta, tal como lo muestra la siguiente gréfica,
en un 77% de los casos los usuarios consideran que su problema fue resuelto, ante la pgggunta:
su problema fue resuelto’El indicador exhibido por la grafica corresponde al porcentaje de
respuestas afirmativa a esta pregunta.

Destaca el 85% de resolucion mostrado por la empresa GTD.

Grafical33 % Resolucion y entrega de N° de Reclamo

m (%) Resolucionm (%) Entrega de N° de Reclamo

TOTAL
Movistar
VTR
Claro
GTD
CMET

Telsur/Telcoy n

La misma grafica muestra que en un 62% de los casos, los entrevistados recuerdan haber sido
notificados a través de un namero de reclamo, siendo en este item la empresa VTR quien cuenta
con una menor tasa de notificaciones declaradas por sus usuarios. Cabe qudicka pregunta
utilizada para calcular este indicador fugAl reclamar le entregaron un numero de reclantd?
indicador exhibido por la gréfica corresponde al porcentaje de respuestas afirmativa a esta
pregunta.
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indice de Calidad de Servicio (ICS): Resultadeset Fija

Cabe recordar que el indice de Calidad de Servicio (ICS) se calcula con el objetivo de obtener un
Indicador que mida en qué proporcién 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 Internet Fija se tiene los siguientes Ponderadores:

Grafical34 Peso de Dimensiones del ICS, incluyerdisencia de problemas, Internet Fija.

Pesos Calidad del | Capacidad dg Ausencia de

. . Confiabilidad Empatia
Dimensiones ICS Producto Respuesta Problemas

Internet Fija Hogar 40,8% 1,7% 19,2% 10,7% 27,6% 100,0%

Donde destaca un®8% de impactode 8 A YSY aA sy &/ | £ A RI7B% de8npdactdP R dzO
de la Tenencia de Problemas.

Con estos ponderadores, se calcula el indice de Calidad de Servicio (ICS) como un promedio
ponderado de estos indicadores, de la forma en que se present6 en apartado®eeger

Gréfical35: ICS por Compafiia, Internet Fija.
100

m Total

80

62
60 58

40
40

20

TOTAL Movistar VTR Claro GTD CMET Telsur/Telcoy
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La que destaca por su bajo indicador de calidad a la empresa CMET.

Gréfical36: ICS por Compaifiia, Internet Fij&volucion.

Med 12011 | Med2-2011 | Med1-2012
57 58 58

TOTAL

Movistar 50 51 52
VTR 64 63 62
Claro 55 59 61
GTD - 58 58
CMET - 41 40
Telsur/Telcoy 59 58 62

A su vez, la evolucién del indicador de calidad es marginal, s6lo destacando una mejora significativa
de la empresa Telcoy/Telsur.
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Sintesis son Conclusiones y Recomendaciones

Las principales conclusiones de la medicion N° 1 de la Encuesta de Satisthcdisuarios de

Telecomunicaciones se pueden resumir en los siguientes puntos:

1. Los servicios de telecomunicaciones tienen claros espacios para mejorar los niveles de

satisfaccion percibida por parte de sus usuarios, lo anterior se desprende deldeegne
ninguno de los servicios evaluados tiene un nivel superior al 70% de Satisfaccion y todos
superan el 10% de Insatisfaccion.

En particular, los servicios de Internet Movil, Banda Ancha Movil e Internet Fija son los que
muestran los mayores nivele® dnsatisfaccién, siendo servicios de mejora prioritaria, mas
aun considerando su alto crecimiento actual y esperado. Cabe recordar que dados los
tamafios de muestra para Internet Mévil y BAM, se sugiere la publicacion de resultados a
nivel total y no por smpafiia.

En términos evolutivos, los servicios de telecomunicaciones no muestran una mejora en la

evaluacion de sus usuarios. En particular, Internet Mévil e Internet Fija presentan niveles de

satisfaccion inferiores a los mostrados en la medieidterior, disminuyendo de 61% a 52%

los usuarios satisfechos con Internet Mévil y de 60% a 52% los usuarios satisfechos con
Internet Fija, respecto de la medicion anterior.

Lo anterior se presenta en un escenario de usuarios informados respecto de subater
como usuarios de telecomunicaciones, quienes ven al SERNAC como la principal institucion
protectora de los mismos y a SUBTEL aumentando su presencia en este mismo sentido.
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El monitoreo permanente de los indicadores de calidad de servicio, ya sea en cuanto a los aspectos
tangibles y cuantificablescomo aquellos relacionados con parcepcion de los usuarios de
telecomunicacioneglebe perseguir la generacion de competencia parte de los proveedores de
servicios de telecomunicaciones, bajo la premisa que esta competencia implicard mejoras y la
entrega de servicios de mayor calidad hacia los usuarios.

En este sentido, la propuesta de ICCOM para incluir indicadores de esiasenen el Modelo de
Calidad de Servicio de SUBTEL ha sido preparada en funcién de la identificaciéon de indicadores que
cumplan con los siguientes requisitos:

1. Sean objetivos e incuestionables desde el punto de vista metodoldgico.

2. Representen indicades relevantes o de alto impacto en la satisfaccion percibida por los
usuarios de telecomunicaciones.

3. Generen un ranking de alto impacto en el usuario de telecomunicaciones.

En este sentido, las recomendaciones de Iccom en cuargs imdicadores sugerd para incluir
en Modelo de calidad de Servicio SUBTEL son los siguientes:

1. Satisfaccién global con el servicio.
2. Tasa de problemas en los ultimos 12 meses.
3. Evaluacion de atriltos especificos de alto impacto.
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Considerando el seguimiento de los sigtésratributos para Telefonidovil®:

> > > > >y > > >y D> D>

El servicio est4 disponible en todas partes donde usted se encuentra.

La Comunicacion es sin ruidos, interferencias ni cortes.

La buena disposicion y buen trato del personal para atender

Los cobros se ajustan al pleontratado y a las llamadas realizadas (Sélo contrato).

El personal esta bien capacitado y conoce bien los temas en los que tiene que ayudar.
El valor que paga es adecuado a la calidad de servicio que usted recibe.

Al contratar el servicio le informaron do lo que necesitaba saber, no se encontré con
sorpresas (Solo contrato).

La Rapidez y agilidad de la atencion.

Facilidad para contactar en forma telefénica.

El Cumplimiento de la cobertura prometida cuando contraté el servicio.

Y los siguientes atributqsara Internet Fija

> >y > > D>y D> D>

Las Conexioén es sin cortes ni interrupciones.

La velocidad no cambia bruscamente.

El Cumplimiento de la velocidad prometida cuando contraté el servicio.

La buena disposicién y buen trato del personal para atender.

El personal egtbien capacitado y conoce bien los temas en los que tiene que ayudar.
El valor que paga es adecuado a la calidad de servicio que usted recibe.

Al contratar el servicio le informaron todo lo que necesitaba saber, no se encontré con
sorpresas.

® Este grupo de atributos explica el 68% de la satisfaccion global con el servicio.

’(*) Este grupo de atributos explica el 77% de la satisfaccion globall servicio.
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Anexol: Cuestionaridnternet Fija

H
INVESTIGACION DE MERCADD @5 8 8 N2 ESTUDIO

N2

FILTRO

RICARDO MATTE PEREZ 488 - FONO: 439 85 00 2 0
PROVIDENCIA - SANTIAGO

DATOS DE IDENTIFICACION COD.ENC
NOMBRE ENTREVISTADO/A
DIRECCION ENTREVISTADO/A TELEFONO:
TELEFONO CELULAR : CASA: TRABAJO:

0OBS. REFERENCIAS

HORARIO MAS PROB.ENCONTRAR:

FECHA: I 12012

HORA (INICIO:

TERMINO: DURACION

hacerle unas breves preguntas? Gracias.

entrevistados y en ningun caso en forma individual”

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

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

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

F1 éVive usted en este hogar? Sl PASEAF.2
NOTA: Se excluye el servicio doméstico NO
> Si NO, pregunte por alguien del hogar de 18 afios y mas que le pueda atender.
= A. MODULO A CLASIFICACION
F2 iTienen Internet fijo en su hogar? 5l
NO =
F3 &Y Ud. usa Internet Fija en su hogar al H PASEAFS
menos de vez en cuando?
NO
2> PIDA HABLAR CON UN USUARIO DE INTERNET, S| NO AGRADEZCA Y CIERRE
F4 ¢Podria hablar con algun usuario de S| CONTINUE
Internet fija en este hogar mayor de 18
afios? ;
NO forozoy
F.5| éQué edad tiene Ud.? Registre Edad Exacta:
18-39 | 1
40ymas | 2

Menor de 18 afios

3 AGRADEZCA Y|
CIERRE]

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones

132



éUd. Vive en un area urbana o rural?

F.6 URBANA
RURAL
F7 Clasifique género HOMBRE
MUJER

CUESTIONARIO “CALIDAD DE SERVICIO DE INTERNET FJA”
MODULO B: DATOS DEL PROVEEDOR DEL SERVICIO DE INTERNET FUJA
Ahora le voy a pedir que hablemos respecto al servicio de INTERNET FIJA que tiene en su hogar:

B1. éQué empresa le da el servicio de internet fija actualmente?

Entel oo, 1
Movistar (Telefénica) 2
VTR 3
Claro [Telmex). ... 4
GTD (GTD Manquehue)......ceuenenn 5
CMET e . 6
Telsur [ TeltoV..o e 7
Otra (Especificar) 8

B2. é{Hace cudnto tiempo tiene el servicio de internet fija con esta empresa?
REGISTRE ANOS/MESES:
B3. ¢De qué velocidad es el plan que tienen actualmente para su internet fija?

Menor o igual a 1 mega...
De 2 a 4 megas......
De 5a 10 megas....
Mas de 10 Megas .....

Mo sabe / No Contesta.....

[ T

B4.1 ¢Cudntos computadores tienen en su hogar? CANTIDAD:

B4.1)

B4.2 ¢Cuantos de esos computadores tienen acceso a internet? CANTIDAD: (VERIFICAR IGUAL O MENOR A
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MODULO C: CALIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET FIJA

C1. 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?

1 C1 EVALUACION DE LA SATISFACCION GENERAL | NS/NC |
isfacci neral con el servici |
Satls_acclén ge" eral con el servicio actual de 1 ) 3 4 5 6 7 9
internet fija en el hogar

SI NOTA 6 O MENOS EN C1.
C1a.SI NOTA ES 6 O 7 ¢Cudles son los aspectos positivos de LEER PROVEEDOR para que usted evalie con nota (6
0 7) a su servicio de internet fija en el hogar? MULTIPLE, SONDEAR

C1b.SI NOTA ES 5 ¢Qué aspectos deberia mejorar LEER PROVEEDOR de su servicio para que evalue con nota 6 o
7 su servicio de internet fija en el hogar? MULTIPLE, SONDEAR

C1c.SI NOTA ES 4 o MENOS ¢Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalie con nota... su
servicio de internet fija en el hogar? MULTIPLE, SONDEAR

C2. Si un amigo o alguien cercano busca un servicio de internet fija, en una escala de 1 a 7 donde 1 es
“Definitivamente no lo recomendaria” y 7 es “Definitivamente lo recomendaria”, é¢Con qué nota
recomendaria a LEER PROVEEDOR ACTUAL?

C2 €2 RECOMENDACION NS /NC

Recomendacidn del servicio de internet fija 1 | 2 I 3 | a I s | 6 l 7

C2a. En los ultimos 12 meses...LEER ALTERNATIVAS

s NO "5/”':::‘;
1 Ha solicitado atencidn en oficinas de su actual compafiia? 1 2 9
2 Ha solicitado atencion por teléfono en su actual compafiia? 1 2 9
3 Ha solicitado servicio técnico? 1 2 9
4 Ha solicitado un cambio de plan o tarifa en su misma compaiia? 1 2 9
5 Ha visitado el sitio web de su actual compafia? 1 2 9
6 Se ha cambiado o ha intentado cambiarse de compaiiia de internet fija? 1 2 9
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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 €3 EVALUACION DE LA SATISFACCION NS/NC
1 Las Conexion es sin cortes ni interrupciones 1 2 3 4 5 6 7 9
2 La velocidad no cambia bruscamente 1 2 3 4 5 6 7 9
3 El Cumplimiento de la velocidad prometida cuando contratd el
e P 1 |2 |3 [a |5 |s |7 9
servicio
4 La buena disposicion y buen trato del personal para atender 1 2 3 4 5 6 7 9
5 La facilidad para contactarlal personal para hacer una consulta o 1 3 3 4 5 6 2 5
reclamo en forma presencial
6 La facilidad para‘ contactar al personal para hacer una consulta o 1 2 3 2 5 6 7 9
reclamo por teléfono
7 La Rapidez y agilidad de la atencién 1 2 3 4 5 6 7 9
8 El personal soluciona los problemas en forma rapida y efectiva 1 2 3 4 5 6 7 9
3 - - -
El per_scnal estd bien capacitado y conoce bien los temas en los 1 2 3 1 5 6 7 9
que tiene que ayudar.
10 Hay variedad de planes y tarifas que se ajustan a sus necesidades 1 2 3 4 5 6 7 9
11 Es facil cambiarse de plan en la misma compafiia 1 2 3 4 5 6 7 9
12 Elval d do a la calidad d ici ted
valor que paga es adecuado a la calidad de servicio que uste 1 2 3 a 5 6 7 9
recibe
13 Los cobros se ajustan al plan elegido 1 2 3 4 5 6 7 9
14 Es facil poner término al contrato, lo puede hacer cuando quiera 1 2 3 4 5 6 7 9
15 Al contratar el icio le inf todo | itaba saber,
contratar el servicio le informaron todo lo que necesitaba saber, | | ) 3 2 5 6 7 9
no se encontré con sorpresas
16 Tienen buenas ofertas y promociones 1 2 3 4 5 6 7 9
17 El cumplimiento de lo que la empresa ofrece en su publicidad 1 2 3 4 5 6 7 9

MODULO D: PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO
D1. ¢En los Gltimos 12 meses ha tenido algin problema con su servicio de internet fija en el hogar?

1. SI SEGUIR 2.NO PASE A MODULO E

D2. ¢Qué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA

ENCUESTADOR REGISTRE EN FORMA TEXTUAL Y CLASIFIQUE EL PROBLEMA. S1 NO LO ENCUENTRA, CLASIFIQUE
EN OTRO.

Corte del servicio

Problemas con la velocidad, extremadamente lenta, cambios bruscos

Problemas con los cobros / facturas

Problemas con asistencia técnica

LA L

Otro (Especificar)

D3. Considerando el Gltimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de Internet Fija {Reclamé o pidid alguna
solucién...? LEER ALTERNATIVAS — RESPUESTA MULTIPLE

D4. Su reclamo efectuado en...LEER SEGUN D3, lo realizé en una sucursal, en forma telefénica o por Internet?

LUGAR DEL RECLAMO D3. Dénde D4. Canal

1 Enla empresa comercial donde compré el plan (Ej. multi tienda) | 151 2 NO | 1 Sucursal 2 Teléfono 3 Web
2 Enla compafiia de telefonia movil 1 sl 2 NO | 1 Sucursal 2 Teléfono 3 Web
3 Enel SERNAC 15  2NO | 1Sucursal 2 Teléfone 3 Web
4  EnSUBTEL 158l 2 NO 1 Sucursal 2 Teléfono 3 Web
5 Enotro organismo (describir) 15 2NO | 1 Sucursal 2 Teléfono 3 Web
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DS. ¢Y su problema fue resuelto?
1.8l 2.NO

D6. ¢Al reclamar le entregaron un nimero de reclamo?.

LSl 2.NO

MODULO J: BANDA ANCHA MOVIL

Internet?

1.5  2.NO

empresa le da el servicio de banda ancha mévil actualmente?

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

U3. ¢(Tiene este servicio con contrato o con tarjetas de pre pago?

1. Contrato 2. Pre pago

4. ¢Hace cuanto tiempo tiene el servicio de banda ancha mévil con esta Empresa?

REGISTRE ANOS/MESES:
NS/NC=9

U4.2 ¢ Con qué frecuencia utiliza el servicio de Banda Ancha Mavil?

Todos los dias.....
Algunos dias a la semana
Unos pocos dias al mes...

Casi NUNCa.....coooervnennes
No sabe / No Contesta......cccoueu..

W W e

5. éiDe qué velocidad es el plan que tiene contratado para su banda ancha movil?

Menor 0 igual @ 1 Mega......coceevenrerenenes
DE 2384 MEEES ..o reessrne e seenns
De 5a 10 MeEas....counnns

Mas de 10 Megas
Mo sabe / No Contesta.

L=

1. éTiene el servicio de banda ancha mévil, que es un dispositivo tipo pendrive o USB que lo conecta a

U2. Pensando en el servicio de banda ancha movil, la que usted tiene usando el aparato tipo pendrive, ¢ Qué
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MODULO K: CALIDAD DEL SERVICIO DE BANDA ANCHA MOVIL

K1. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Qué tan
satisfecho estd Ud. en general con el servicio banda ancha mévil que tiene actualmente?

K1 K1 EVALUACION DE LA SATISFACCION GENERAL | NS/ NC
Satisfaccion general del servicio actual de banda ancha
mévil

1 [

z‘3|4‘5

7 9

K1a.SI NOTA ES 6 O 7 {Cudles son los aspectos positivos de LEER PROVEEDOR para que usted evallie con nota (6
0 7) a su servicio de banda ancha mévil? MULTIPLE, SONDEAR

K1b.SI NOTA ES 5 éQué aspectos deberia mejorar LEER PROVEEDOR de su servicio para que evalde con nota 6 o
7 su servicio de banda ancha mévil? MULTIPLE, SONDEAR

K1c.SI NOTA ES 4 o MENOS ¢Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evaltie con nota... su
servicio de banda ancha mévil? MULTIPLE, SONDEAR

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

ROT | ATRIBUTOS K3 EVALUACION DE LA SATISFACCION NSTNC |
1 El servicio esta disponible en todas partes donde usted se 1 3 3 4 5 ‘ ; 9
encuentra
2 La Conexion es sin cortes ni interrupciones 1 2 3 4 5 6 7 9
3 La velocidad no cambia bruscamente 1 2 3 4 5 6 7 9
El Cumplimiento de la velocidad prometida cuando contratd el
. 1 2 3 4 5 6 7 9
servicio
5 | El Cumplimiento de la cobertura prometida cuando contratd el 1 5 3 4 . . ; .
servicio
6 Hay variedad de planes y tarifas que se ajustan a sus necesidades 1 2 3 4 5 6 7 g
7 Es facil cambiarse de plan o tarifa en la misma compafiia 1 2 3 4 5 6 7 9
8 El valor que paga por este servicio es adecuado para la calidad 1 3 3 4 5 6 N
que le entrega g
9 | Tienen buenas ofertas y promociones 1 2 3 4 5 6 7
10 | El cumplimiento de lo que la empresa ofrece en su publicidad 1 2 3 4 5 6 7 9

APLIQUE K4 ATRIBUTOS 17 A 19 SOLO SI TIENEN CONTRATO (J3=1)
K4.De 1 a7 ¢Y qué tan satisfecho esta Ud. con los siguientes aspectos?

ROT | ATRIBUTOS K& EVALUACION DE LA SATISFACCION CONTRATO | N5/ NC |

11 Los cabros se ajustan al plan elegido 1 2 3 4 5 3 7 9

12 Es facil poner término al contrato, lo puede hacer cuando 1 ) 3 2 S 6 7 9
quiera

13 Al contratar el servicio le informaron todo lo que necesitaba i 5 3 4 S 6 ; 9
saber, no se encontrd con sorpresas
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L1. éEn los ultimos 12 meses ha tenido algin problema con su servicio de banda ancha movil?
1. SI SEGUIR 2. NO PASAR A MODULO “M"

L2. ¢Qué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA
ENCUESTADOR REGISTRE EN FORMA TEXTUAL Y CLASIFIQUE EL PROBLEMA. S1 NO LO ENCUENTRA, CLASIFIQUE
EN OTRO.

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

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

Se activan automaticamente servicios no contratados

Las tarjetas de pre pago no se cargaron correctamente

Problemas con los cobros [ facturas

Problemas con la asistencia técnica

. Lacarga se agoto antes de lo esperado

10. Perdid minutos al terminar la vigencia de la tarjeta

11. Otro (describir)

CENOW s W N

L3. Considerando el dltimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de Banda Ancha Movil éReclamé o pidié
alguna solucién...? LEER ALTERNATIVAS — RESPUESTA MULTIPLE

L4. Su reclamo efectuado en...LEER SEGUN D3, lo realizé en una sucursal, en forma telefénica o por Internet?

LUGAR DEL RECLAMO D3. Dénde DA4. Canal

1  Enla empresa comercial donde compré el plan (Ej. multi tienda) | 1S 2 NO | 1 Sucursal 2 Teléfono 3 Web
2 Enlacompafiia de telefonia movil 158 2NO | 1Sucursal 2 Teléfono 3 Web
3  Enel SERNAC 15l 2 NO | 1 Sucursal 2 Teléfono 3 Web
4  EnSUBTEL 151 2 NO | 1 Sucursal 2 Teléfono 3 Web
5 En otro organismo (describir) 158 2NO | 1Sucursal 2 Teléfono 3 Web

L5. ¢Y su problema fue resuelto?
1.8l 2.NO

L6. ¢Al reclamar le entregaron un nimero de reclamo?.

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

Hablemos ahora de derechos que Ud. posee como consumidor frente a las compaiiias proveedoras
de servicios de telecomunicaciones, tales como de telefonia fija, celular, televisién por cable e
Internet.

E.1 Cuando ud. contrata un servicio de telecomunicaciones tiene derechos como usuario, pero también deberes
tales como por ej., la obligacion de pagar la cuenta mes a mes. éCual o cuales cree ud. que son los derechos
que usted tiene como usuario de un servicio de telecomunicaciones? RESPUESTA ESPONTANEA. SONDEE
¢Qué otros derechos tiene?

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 Si 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 i N
cualguier momento?

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

6 | Que tiene derecho a reclamar al nimero 105 de la empresa que le entrega el 1 2
servicio?

7 Que tiene derecho a reclamar ante la empresa que le otorga el servicio de 1 2
telecomunicaciones por disconformidad con el servicio prestado.

8 | Que tiene derecho a exigir que se le entregue un nimero de reclamo para 1 2
identificar clar te el reclamo realizado?

9 Que si esta disconforme con la respuesta de la empresa puede insistir y 1 2
efectuar el reclamo en la Subsecretaria de Telec icaciones SUBTEL?

E3. Si usted tiene un problema con algin 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 cuales 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 F] 2
3 | Otra (Especifique) 3 3
4 | No sabe / No contesta 9 9

AGRADEZCA Y CIERRE
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Anexo Il Cuestionariolelefonia Movil

L]
L]
INVESTIGACION DE MERCADO ¥

RICARDO MATTE PEREZ 438 FONO: 439 2
8500 PROVIDENCIA - SANTIAGO

N® ESTUDIO

N°
FILTRO

0

1 2 5 8

CUESTIONARIO TELEFONIA MOVIL- IN

TERNET MOVIL-BANDA ANCHA MOVIL

HORA

FECHA:

DATOS DE IDENTIFICACION COD.ENC
NOMBRE ENTREVISTADO/A
DIRECCION ENTREVISTADOIA TELEFONO:
TELEFONO CELULAR CASA: TRABAJO:

OBS. REFERENCIAS

! fzmz

JANICIO:

__HORARIO MAS PROBENCONTRAR:

TERMINO:

DURACION

-=>

INTRODUCCION. Buenos dias/tardes, mi nombre es NOMBRE y represento a la empresa
ICCOM, quien por encargo de la Subsecretaria de Telecomunicaciones SUBTEL, esta realizando
una encuesta para medir |a calidad de servicio de la Telefonia mévil y otros servicios moviles.

é{Me permite hacerle unas breves preguntas? Gracias.

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

¢Es usted el usuario principal de este
teléfono movil?

Sl

NO

Si NO pregunte por el usuario principal. Si no esta disponible Agradezca y Cierre

Al.

¢Es usted o alguien de su hogar quien
paga la cuenta de este teléfono mévil, o
la paga una empresa?

El{Ella) o alguien del hogar

>

Si NO pregunte por el usuario principal. Si no esta disponible Agradezca y Cierre

MODULO A CLASIFICACION

¢Qué edad tiene Ud.?

Registre Edad Exacta:

hcranezea v
Una empresa FiERRE
18-39
40 y mas
) AGRADEZCA
5i MENOR DE 18 AROS ¥ CIERRE

éUd. Vive en un area urbana o rural?

URBANA

RURAL
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Clasifique género HOMBRE 1

MUJER 2

CUESTIONARIO “CALIDAD DE SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL - INTERNET MOVIL - BANDA ANCHA
MOvIL”

I. TELEFONIA MOVIL
MODULO B: DATOS DEL PROVEEDOR DEL SERVICIO DE TELEFONiA MOVIL
En primer lugar vamos a hablar respecto a su servicio de Telefonia Mavil:

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

1. Entel PCS 2. Movistar 3. Claro 4. Otra B1.1 ¢Cual?
B2. ¢Tiene este servicio con contrato o con tarjetas de pre pago?
1. Contrato 2. Pre pago

B3. ¢Hace cuanto tiempo tiene el servicio de telefonia mévil con esta Empresa?
REGISTRE ANOS/MESES:

MODULO C: CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL
C1. Quisiera pedirle que evallde su satisfaccion general con el servicio de telefonia movil 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 telefonia movil que tiene actualmente?

C1 EVALUACION DE LA SATISFACCION NS /NC

c GENERAL
Sat|sfac‘r.|0n'ggneral con el servicio actual de h N 3 4 B 6 ; .
telefonia mévil

C1a.S5I NOTA ES 6 O 7 éCudles son los aspectos positivos de LEER PROVEEDOR para que usted evalle con nota (6 o
7) a su servicio de telefonia mévil? MULTIPLE, SONDEAR

C1b.SI NOTA ES 5 ¢Qué aspectos deberia mejorar LEER PROVEEDOR de su servicio para que evaltie connota6o 7
su servicio de telefonia mévil? MULTIPLE, SONDEAR

C1c.SINOTA ES 4 o MENOS éQué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evaliie con nota... su servicio
de telefonia mévil? MULTIPLE, SONDEAR
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c2

€2 RECOMENDACION N5 JNC

Recomendacion del servicio de telefonia movil

1|1 2| 3 |4 | 5| 6| 7
[ feoefefel ],

C2a. En los dltimos 12 meses...LEER ALTERNATIVAS

C2. Si un amigo o alguien cercano busca un servicio de telefonia movil, en una escala de 1 a 7 donde 1 es
“Definitivamente no lo recomendaria” y 7 es “Definitivamente lo recomendaria”, éCon qué nota recomendaria a
LEER PROVEEDOR ACTUAL?

sl NO NSTNR [No |
leer)
1 Ha solicitado atencion en oficinas de su actual compaiiia? 1 2 9
2 Ha solicitado atencion por teléfono en su actual compafiia? 1 2 9
3 Ha solicitado que su aparato sea arreglado/revisado por el servicio técnico? 1 2 9
4 Ha solicitado un cambio de plan o tarifa en su misma compafia? 1 2 El
5 Ha visitado el sitio web de su actual compania? 1 2 9
6 Se ha cambiado o ha intentado cambiarse de compafiia mowil? 1 2 9

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

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

1 El servicio esta disponible en todas partes donde usted se
encuentra i i ! 2 : ¢ : & 7 ?

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

3 El Ctllrpplimientc de la cobertura prometida cuando contratd el 1 ) 3 4 R 6 7 R
servicio

4 La buena disposicion y buen trato del personal para atender 1 F] 3 4 5 3 7 9

5 La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o ' N N 4 S c ; 9
reclamo en forma presencial

6 La facilidad para contactar al personal para hacer una consulta o 1 N 3 4 s 6 7 9
reclamo por teléfono

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

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

9 El personal esta bien capacitado y conoce bien los temas en los 1 2 3 4 R 6 ; R
que tiene que ayudar

10 rEL:izlzr que paga es adecuado a la calidad de servicio que usted . 3 3 4 5 s ; 3

11 Hay variedad de planes y tarifas que se ajustan a sus necesidades 1 9 3 4 5 & 7 9

12 Es facil cambiarse de plan o tarifa en la misma compafiia 1 2 3 4 5 6 7 9

13 Tienen buenas ofertas y promociones 1 2 3 4 5 6 7 9

14 El cumplimiento de lo que la empresa ofrece en su publicidad 1 2 3 4 5 6 7 9

15 La disponibilidad del servicio de telefonia en situaciones 1 2 3 a 5 6 7 9
especiales como temblores, apagones o eventos masivos

16 La disponibilidad del servicio de mensajeria en situaciones 1 2 3 4 5 6 7 9
especiales como temblores, apagones o eventos masivos

APLIQUE C4 ATRIBUTOS 17 A 20 SOLO SI TIENEN CONTRATO (B2=1)

C4.De 1a7¢Y qué tan satisfecho estd Ud. con los siguientes aspectos?

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

17 Los cobros se ajustan al plan contratado y a las llamadas realizadas 1 2 3 4 5 6 9

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

19 Al contratar ellservicio le informaron todo lo que necesitaba saber, h 5 3 4 5 6 5
no se encontrd con sorpresas

20 Las boletas tienen informacion detallada que explica el consumo 1 2 3 4 5 6 9

PASAR A MODULO D
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A TODOS

MODULO D: PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

D1. ¢En los dltimos 12 meses ha tenido algdn problema con su servicio de telefonia moévil?
1. S| SEGUIR 2.NO PASEA F1

D2. ¢Qué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA
ENCUESTADOR REGISTRE EN FORMA TEXTUAL Y CLASIFIQUE EL PROBLEMA. SI NO LO ENCUENTRA, CLASIFIQUE EN
OTRO.

Problemas de cobertura, en algunos lugares no se puede comunicar

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

Se activan automaticamente servicios no contratados

Las tarjetas de pre pago no se cargaron correctamente

Problemas con las ofertas recibidas a través de mensajes de texto SM5
Problemas con los cobros / facturas

Problemas con el servicio técnico

. Lacarga se agotd antes de lo esperado

10. Perdid minutos al terminar la vigencia de la tarjeta

11. Otro (describir)

WEONON A WN e

D2a SOLO SI MENCIONA PROBLEMAS DE COBERTURA (en algunos lugares no se puede comunicar), SENAL
(interferencias, mal sonido, corte o interrupcion de llamadas)
éHay algin lugar de la ciudad donde estos problemas de comunicacién con su teléfono movil se den con mas
frecuencia?

1. S| SEGUIR 2.NO PASEA D3

D2b ¢En qué lugar de la ciudad tiene problemas de comunicacién con mayor frecuencia?

D3. Considerando el Gltimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de Telefonia movil éReclamé o pidid alguna
solucién...? LEER ALTERNATIVAS — RESPUESTA MULTIPLE

D4. Su reclamo efectuado en...LEER SEGUN D3, lo realizé en una sucursal, en forma telefénica o por Internet?

LUGAR DEL RECLAMO D3. Dénde D4. Canal

1 Enlaempresa comercial donde compré el plan (Ej. multi tienda) 151 2 NO | 1 Sucursal 2 Teléfono 3 Web
2 Enlacompafia de telefonia maévil 151 2NO | 1Sucursal 2 Teléfono 3 Web
3  Enel SERNAC 15l 2 NO 1 Sucursal 2 Teléfono 3 Web
4 EnSUBTEL 15 2NO | 1 Sucursal 2 Teléfono 3 Web
5 En otro organismo (describir) 15 2 NO | 1Sucursal 2 Teléfono 3 Web

D5. ¢éY su problema fue resuelto?
1.5l 2. NO

D6. éAl reclamar le entregaron un nimero de reclamo?.

1.5 2.NO
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MODULO N: EVALUACION DE PORTABILIDAD
SOLO A QUIENES RESPONDEN SI EN C2A_6

N1. Usted me comentd gue en los Gltimos 12 meses se cambid de compafiia o intentd cambiarse de compafiia. ¢Qué
lo motivd a querer cambiarse de compafia?

N2. El hecho de que ahora exista la portabilidad numérica y usted puede mantener su nimero...LEER ALTERNATIVAS

1. Influyd mucho en su decision de cambio 2. Influyd poco 3. No influyd en su decision de
cambio

M2a. En una escala donde 1 es “Muy dificil” y 7 es “Muy facil”. {Con qué nota evalia el proceso de portabilidad?
N3. éFinalmente usted...LEER ALTERNATIVAS?

1. Se cambid de compafiia 2. No se cambio de compafiia (PASAR A N&) 3. Esta en proceso para cambiarse
(PASAR A N7)

N4. ¢ Qué compafiia movil tenia anteriormente?
1. Entel PCS 2. Movistar 3. Claro 4. Otra B1.1 iCual?

NS. ¢Qué le ofrecié LEER ACTUAL COMPARNIA para cambiarse?

PASAR A MODULO SIGUIENTE: F1

N6. éPor qué motivo no se cambié de compaiiia?

PASAR A MODULO SIGUIENTE: F1

N7. ¢A qué compafiia piensa cambiarse?
1. Entel PCS 2. Movistar 3. Claro 4. Otra B1.1¢Cual?

A TODOS
F1. ¢Ud. tiene el servicio de internet movil en su teléfono celular y lo utiliza al menos de vez en cuando, por
ejemplo, para revisar correos, acceder a redes sociales o navegar por internet?
1.51  2.NO
J1. &Y tiene el servicio de banda ancha mévil, que es un dispositivo tipo pendrive o USB que lo conecta a Internet?

1.51  2.NO

Encuestador S| NINGUNO COD. 2 EN F1 Y J1 PASE A MODULO “M” DERECHOS DEL CONSUMIDOR DE
TELECOMUNICACIONES.

SI SOLO CODIGO 1 EN F.1 APLIQUE MODULO INTERNET MOVIL (F A H)
SI SOLO CODIGO 1EN J.1 APLIQUE MODULO BANDA ANCHA MOVIL (JAL)
AMBOS: SI NUMERO DE TELEFONO TERMINA EN IMPAR APLIQUE MODULO INTERNET MOVIL, SI ES PAR

APLIQUE MODULO BANDA ANCHA MOVIL .
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Il. INTERNET MOVIL

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

F2. ¢Hace cudnto tiempo tiene el servicio de internet mévil con su actual compafia?

REGISTRE ANOS/MESES
NS/NC =9
F2.2 i Con qué frecuencia utiliza el servicio de Internet Movil?

Todos los dias ... 1

Algunos dias a la semana . 2

Unos pocos dias al mes ... 3

Casi nunca ..., 4

Mo sabe / No Contest 9

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

G1. Quisiera pedirle que evalle su satisfaccion general con el servicio de Internet movil 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 moévil que tiene actualmente?

G1 G1 EVALUACION DE LA SATISFACCION NS/NC
GENERAL

Satisfaccion general con el servicio actual de

X L . . 1 2 3 4 5 [ 7 ]
internet mavil en su teléfono maévil

G1a.5I NOTA ES 6 O 7 ¢Cudles son los aspectos positivos de LEER PROVEEDOR para que usted evalte con nota (6 o
7) a su servicio de internet mévil? MULTIPLE, SONDEAR

G1b.5I NOTA ES 5 ¢Qué aspectos deberia mejorar LEER PROVEEDOR de su servicio para que evalie con nota60 7
su servicio de internet mévil? MULTIPLE, SONDEAR

G1c.SI NOTA ES 4 o MENOS ¢{Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalie con nota... su servicio
de internet mévil? MULTIPLE, SONDEAR

G3. Usando la misma escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Qué tan

satisfecho esta Ud. con los siguientes aspectos del servicio que le entrega [EMPRESA SEGUN B1] en Internet Mévil
en su teléfono celular? LEA ATRIBUTOS SEGUN ROTACION

ROT ATRIBUTOS G3 EVALUACION DE LA SATISFACCION N:c:
1 El servicio esta disponible en todas partes donde usted se
1 2 3 4 5 [ 7

encuentra 9
2 La Conexicn es sin cortes ni interrupciones 1 2 3 4 5 6 7 s
3 La velocidad no cambia bruscamente 1 2 3 4 5 6 7 g
4 El Cumplimiento de |a velocidad prometida cuando contratd 1 ) 3 4 5 6 7

el servicio 9
5 El Cumplimiento de la cobertura prometida cuando contratd X ) 3 4 5 R ;

el servicio 9
6 Hay variedad de planes y ofertas claras que se ajustan a sus 1 ) 3 4 5 6 7

necesidades 9
7 Es facil cambiarse de plan o tarifa 1 2 3 4 5 6 7 9
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8 El valor que paga por este servicio es adecuado para la 1 3 3 4 5 6 7 g
calidad que le entrega

g9 Tienen buenas ofertas y regalos que agregan valor al servicio 1 2 3 4 5 6 7 9

10 El cumplimiento de lo que la empresa ofrece en su publicidad 1 2 3 4 5 6 7 9

APLIQUE G4 ATRIBUTOS 11 A 13 SOLO SI TIENEN CONTRATO (B2=1)
G4.De 1a7 &Y qué tan satisfecho esta Ud. con los siguientes aspectos?

ROT | ATRIBUTOS G4 EVALUACION DE LA SATISFACCION CONTRATO NS /NC
n Los cobros se ajustan al plan elegido 1 g 3 4 5 6 7 9
12 Es facil poner término al contrato, lo puedo hacer cuando quiera 1 9 3 4 5 [ 7 N
13 Al contratar el servicio le informaron todo lo que necesitaba N 3 4 S 6 ;

saber, no se encontrd con sorpresas ¢ ¢

PASAR A MODULO H

A TODOS
MODULO H: PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

H1. ¢En los dltimos 12 meses ha tenido alglin problema con el servicio de internet en su teléfono celular?
1. SI SEGUIR 2.NO PASAR A MODULO “M”

H2. ¢ Qué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA
ENCUESTADOR REGISTRE EN FORMA TEXTUAL Y CLASIFIQUE EL PROBLEMA. S| NO LO ENCUENTRA, CLASIFIQUE EN
OTRO.

1. Problemas de cobertura, en algunos lugares no se puede conectar

2. Problemas de sefial, interferencias, corte

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

5. Seactivan automaticamente servicios no contratados

6. Las tarjetas de pre pago no se cargaron correctamente

7. Problemas con los cobros / facturas

8. Lacarga se agoto antes de lo esperado

9. Perdid minutos al terminar la vigencia de la tarjeta

10. Otro (describir)

H3. Considerando el Gltimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de Internet mévil éReclamé o pidid alguna
solucién...? LEER ALTERNATIVAS — RESPUESTA MULTIPLE

H4. Su reclamo efectuado en...LEER SEGUN D3, lo realizé en una sucursal, en forma telefénica o por Internet?

LUGAR DEL RECLAMO H3. Donde H4. Canal

1 Enlaempresa comercial donde compré el plan (Ej. multi tienda) | 151 2 NO | 1 Sucursal 2 Telefono 3Web
2 Enla compaifiia de telefonia movil 151 2 NO | 1 Sucursal 2 Teléfono 3 Web
3  Enel SERNAC 15 2 NO | 1 Sucursal 2 Teléfono 3 Web
4 En SUBTEL 158l 2 ND 1 Sucursal 2 Teléfono 3 Web
5 En otro organismo (describir) 151 2 NO | 1 Sucursal 2 Teléfono 3 Web

H5. ¢Y su problema fue resuelto?
1.51  2.NO

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

1.51  2.NO

IIl. BANDA ANCHA MOVIL
APLIQUE MODULO J AL SOLO S| BANDA ANCHA MOVIL EN J.1 S| NO PASE A MODULO “M”

MODULO J: DATOS DEL PROVEEDOR DEL SERVICIO DE BANDA ANCHA MOVIL

J2. Pensando en el servicio de banda ancha mavil, la que usted tiene usando el aparato tipo pendrive, i Qué
empresa le da el servicio de banda ancha maévil actualmente?

Entel PCS 2. Movistar 3. Claro 4. Otra J2.1 éCual?
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13. éTiene este servicio con contrato o con tarjetas de pre pago?
1. Contrato 2. Pre pago

J4. ¢Hace cuanto tiempo tiene el servicio de banda ancha mévil con esta Empresa?
REGISTRE ANOS/MESES:

NS/NC=9
J4.2 ¢ Con que frecuencia utiliza el servicio de Banda Ancha Movil?
Todos los dias........covmismieninnns 1
Algunos dias a la semana........... 2
Unos pocos dias al mes.......c...... 3
Casi NUNCA....coeviiic s 4
No sabe / No Contesta.......ccceueu. 9

J5. éDe qué velocidad es el plan que tiene contratado para su banda ancha mévil?

Menor oigual a 1 mega.......ocnnnnes 1
De 2 a4 megas..... 2
De 5 a 10 megas 3
Mas de 10 Megas 4
No sabe / No Contesta.....viceeciennnns 9

MODULO K: CALIDAD DEL SERVICIO DE BANDA ANCHA MOVIL

K1. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, éQué tan
satisfecho esta Ud. en general con el servicio banda ancha mévil que tiene actualmente?

K1 K1 EVALUACION DE LA SATISFACCION GENERAL | N5/ NC

Satisfaccion general del servicio actual de banda ancha
mdvil

1 2 3 4 5 6 7 g

K1a.SI NOTA ES 6 O 7 ¢Cudles son los aspectos positivos de LEER PROVEEDOR para que usted evaltie con nota (6 o
7) a su servicio de banda ancha mévil? MULTIPLE, SONDEAR

K1b.SI NOTA ES 5 éQué aspectos deberia mejorar LEER PROVEEDOR de su servicio para que evallie connota607
su servicio de banda ancha mévil? MULTIPLE, SONDEAR

K1c.SI NOTA ES 4 o MENOS ¢Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalie con nota... su servicio
de banda ancha mévil? MULTIPLE, SONDEAR
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K3. 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 J2] en Banda ancha
mévil? LEA ATRIBUTOS SEGUN ROTACION

ROT | ATRIBUTOS K3 EVALUACION DE LA SATISFACCION NS / NC
1 El servicio estd disponible en todas partes donde usted se 1 2 " 4 5 c ; El
encuentra
2 La Conexion es sin cortes ni interrupciones 1 2 3 4 5 3 7 El
3 La velocidad no cambia bruscamente 1 2 3 4 5 6 7 9
4 El Ctlml'nplimiento de la velocidad prometida cuando contratd el 1 2 3 A , " ; .
servicio
5 El an_'\plimiento de la cobertura prometida cuando contrato el 1 N 3 . 5 6 ; .
servicio
6 Hay variedad de planes y ofertas claras que se ajustan a sus s 5 3 4 5 6 ; .
necesidades
7 | Es facil cambiarse de plan o tarifa 1 2 3 4 5 6 7 9
8 El valor gque paga por este servicio es adecuado para la calidad que ) 5 3 . c 6 ; R
le entrega
9 | Tienen buenas ofertas y regalos que agregan valor al servicio 1 2 3 4 5 6 7 9
10 | El cumplimiento de lo que la empresa ofrece en su publicidad 1 2 3 4 5 6 7 9

APLIQUE K4 ATRIBUTOS 11 A 13 SOLO SI TIENEN CONTRATO (J3=1)
K4.De 1 a7 &Y qué tan satisfecho esta Ud. con los siguientes aspectos?

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

11 Los cobros se ajustan al plan elegido 1 2 3 4 B 3 7 9

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

13 Al contratar el servicio le informaron todo lo que necesitaba h N 3 4 5 6 7 9
saber, no se encontré con sorpresas

PASAR A MODULO L

MODULO L: PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

L1. ¢éEn los dltimos 12 meses ha tenido algin problema con su servicio de banda ancha mavil?
1. Sl SEGUIR 2. NO PASAR A MODULO “M"”

L2. ¢Qué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA
ENCUESTADOR REGISTRE EN FORMA TEXTUAL Y CLASIFIQUE EL PROBLEMA. S| NO LO ENCUENTRA, CLASIFIQUE EN

OTRO.
1. Problemas de cobertura, en algunos lugares no se puede conectar
2. Problemas de sefial, interferencias, corte
3. Problemas con la velocidad, extremadamente lenta, cambios bruscos
4. Problemas con el aparato, funciona mal, no se conecta
5. Se activan automaticamente servicios no contratados
6. Lastarjetas de pre pago no se cargaron correctamente
7. Problemas con los cobros / facturas
8. Problemas con la asistencia técnica
9. Lacarga se agoto antes de lo esperado

10. Perdid minutos al terminar la vigencia de la tarjeta
11. Otro (describir)

L3. Considerando el dltimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de Banda Ancha Movil ¢Reclamo o pidié alguna
solucién...? LEER ALTERNATIVAS — RESPUESTA MULTIPLE

L4. Su reclamo efectuado en...LEER SEGUN D3, lo realizé en una sucursal, en forma telefénica o por Internet?

LUGAR DEL RECLAMO H3. Dénde H4. Canal

1 Enla empresa comercial donde compré el plan (Ej. multi tienda) | 151 2 NO | 1 Sucursal 2 Teléfono 3 Web
2 Enla compafiia de telefonia movil 15  2NO | 1Sucursal 2 Teléfono 3 Web
3 Enel SERNAC 151 2 NO | 1 Sucursal 2 Teléfono 3 Web
4 En SUBTEL 15l 2 NO 1 Sucursal 2 Teléfono 3 Web
5 Enotro organismo (describir) 151 2 NO | 1Sucursal 2 Teléfono 3 Web
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