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

un mayor impulso a la agenda digital a fin de otorgar banda ancha para todos, modernizar y
actualizar la normativa vigee 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 de los servicios y la autorregulacion del sistesoacenjunto.

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 @ la fiscalizacion y contrdel funcionamiento

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

En este ambito, se precisa buscar herramientas que tiendalisrinuir las asimetrias de la
informacion existentes entrelos usuariosy 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 los consumidores, 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 de los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, la Subsecretadn@adesarrollado en conjunto con ICCOM desde el afio 2011 la
"Encuesta de satisfaccién de usuarios de Servicios de TelecomunicHGi@ndsavés de un
instrumento orientado a obtener datos sobta satisfaccion de la ciladania 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 derechos de los
consumidores, cumpliendo de esta forma cdnlieeamiento estratégico del Gobierno sefialado
inicialmente.Dicha encuesta es aplicada en 2 mediciones anuales.

El presente informe da cuenta de los resultados obtenidos epritaera medicion 2013le la
G99y OdzSaidl RS al GAaATI GOARS/ ¢RSS Sdz2drisiiyivoidfiar@ioey £ & KlID
con los resultados de medicionasteriores a partidel afio 2011

1 Encuesta aplicada en medicién actualdido reformulada, lo que se detalla en el informe.
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Objetivo General

Medir cuantitativamente el grado de satisfaccibn de los usuarits empresa de
telecomunicaciones (Tefienia, Internet y Banda Ancha Mdvil, 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 compafias de

telecomunicacioney generamun ranking de empresas.

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

4, Realizar analisis comparativo con mediciones anteriores.

5. Identificar y medir la satisfaccion de los usuarios con diferentes aspeaosensiones de
servicio

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 6
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Tipo de Estudio

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

un muestreo de proporcionesle representacion nacional la utilizacion de sistemaCATI
O9YIUNBOAAGLIE ¢SESTFsyAOra !aradARI & LI2N / 2YLdzi !
¢St SLIK2YyS LYUSNIBASGHED D

Grupo Objetivo y Cobertura

Hombres y mujeres, mayores de 18 afios, de todos los niveles socioeconémicos (excluida extrema
pobreza) con cobertura Nacional. Usuarios de:

() Telefonia Movil.

() Internet Movil.

W Banda Ancha Movil.
W

Internet FijaResidencial.

Cuestionarios

Se aplicaror® cuestionarios, Telefonia Mavil, Internet Movil, Banda Ancha Movil e Internet Fija,
entrevistadosndependientes.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 7
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A parir dela Medicion N°1 del afio 2@l se realizé algunos ajustes al cuestionasiendo los mas

relevanteg:

A partir de la actual medicién, se ha convenido realizar los siguiente ajustes metodoldgicos a la
Encuesta de Satisfaccide Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones:

1. Realizar 4 cuestionarios con muestras independientes por servicio: Telefonia Movil, Internet
Movil, Banda Ancha Mdvil e Internet Fija. Esto implica que los usuarios de Internet Movil y
Banda Ancha Movil solesponderan el cuestionario correspondiente a dichos servicios. En
mediciones anteriores, esta muestra se obtenia como unansustra de los usuarios de
Telefonia Movil e Internet Fija. Dicho ajuste persigue contar con evaluaciones libres de
sesgo produido por el hecho de haber respondido anteriormente un cuestionario
correspondiente a otro servicio.

2. Racionalizar el largo de los cuestionarios de modo permitan aumentar el tamafo de las
muestras de cada compafiia proveedora para cada servicio. De este lmodoeva
estructura de los cuestionarios de los 4 servicios fue la siguiente:

a. Clasificacion: Género, Edad y Zona (Region) en la que vive el entrevistado.

b. Datos del Proveedor. Empresa que le entrega el servicio, antigiiedad como cliente
de la empresa, caréeristicas del servicio (P#ost pago en caso de Telefonia Movil
y Banda Ancha Movil, y Velocidad en Internet Fija, Internet Movil y Banda Ancha
Movil).

c. Satisfaccion con el servicio y los motivos para una baja evaluacion.
Problemas con el servicio: Tenenale problemas, tipo de problemas, lugar de
reclamo, resolucioén y evaluacion de la resolucién del mismo.

e. Derechos del consumidor: Recordacion asistida de los Derechos del Consumidor de
Telecomunicaciones, Instituciones con las cuales se siente mas pgoofega hacer
valer los mismos. Solo en cuestionarios de Internet Fija y Telefonia Movil.

2En Anexos se pude ver los 4 cuestionarios aplicados.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 8



ICcCOM it

INVESTIGACION DE MERCADO &

Muestras

Las muestra por servicio y compariia se pueden ver en la siguiente grafica, con un error muestral
maximo por servicio, para Banda Ancha Moévil €2%.

Gréafical: Muestra y Erros Muestrgbor Servicio y Copafiia.

Telefonia Movil Internet Movil Banda Ancha Movil Internet Fija
Muestra Error Muestra Error Muestra Error Muestra Error

(n) Muestral (%) (n) Muestral (%) (n) Muestral (%) (n) Muestral (%)
Claro 699 3,7% 419 4,8% 349 52% 649 3,8%
Entel 711 3,7% 415 4,8% 480 4,5%
Movistar 706 3,7% 389 5,0% 362 52% 737 3,6%
Nextel 697 3,7% 379 5,0% 162 7,7%
VTR 692 3,7% 414 4,8% 316 5,5% 720 3,7%
GTD (Manquehue) - - - - - - 719 3,7%
Telsur / Telcoy - 3,6%

_ - - - - 724
TOTAL | 3505 17% 2016 22% | 1669 24% 3569 | 16% |

En los médulos de cada servicio se explicitara el detalle de las muestras y su ponderacion.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 9
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Vision General de los 4 servicios de telecomuncesd

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:

Perfil de Entrevistados de Ambos Estudios.
Satisfaccion de Usuas de Servicios de Telecomunicaciones.
Problemas Recientes con el Servicio.

= =4 -4 A

Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones.

Los resultados a nivel total y por compairiia, tanto en esta seccién de vision general, como en los
moddulos especificos de cada semvjcseran expuestos usanderafica en los cuales se podra
comparar lamedicion actual con las mediciones del afio 2Q#ka lo cual se utilizana siguiente
notacion:

Medicién N°1 afio 2011Sem1 - 2011.
Medicién N°2 afio 2011Sem?2 - 2011.
Medicién N°1 &o 2012:Seml - 2012.
Medicién N°2 afio 202: Sem2 - 2012.
Medicién N°2 afio 203: Sem1 - 2013.

= =4 -4 A -
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Principalesndicadores usados en el informgediferencias significativas

Las pregunta que mide la Satisfaccion de los Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones
evaluados en este estudio es:
Pensando en una escala 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
AvdzS GFy alFdAafFSOK2 Sadt ' Rd Sy 3ISYSNIt O2y

65
60 Considerando a usuarios «Satisfechos», a
MW % Satisfaccién (Notas 6 + 7) aquellos que evallan el servicio con una
notabo7.

Los usuarios que evaltan con notas 1 a 4,

o . L
W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) son considerados usuarios insatisfechos.

La resta del % de Usuarios Satisfechos,
% Satisfaccién Neta menos el % de Usuarios Insatisfechos, se
llamara: % Satisfaccion Neta.

Sem-1 Sem -2

A lo largo del informe se presentara las diferencias estadisticamente significativas al 95% de
confianza, con indicadores gréficos junto a cada estadistica, de la siguiente forma:

Valor muestra una mejora
estadisticamente significativa
comparado con la medicién anterior.

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) 1.

*1' Valor estadisticamente inferior

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) o .
comparado con la medicién anterior.

% Satisfaccion Neta

Sem -1 Sem -2

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 12
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Muestras historicas por servicio

Gréfica2: Muestras en mediciones desde 2011

Sem 1- 2011 B Sem 2-2011 Sem 1-2012 Sem 2 - 2012 HSem 1-2013
3.765
3.505 3.553 3.549
3.382 3346 S 3334
3.1355 479
2.016
1.669
992
767
597
472 503
374 310 307
Telefonia Movil Internet Mavil (*) Banda Ancha Mdvil (*) Internet Fija

(*) A diferencia de mediciones anteriores, lduad medicién de Internet Moévil y de Banda Ancha
Movil se realiza con un cuestionario y entrevistados independientes.

Las muestras ngrobustas para esta medicién corresponden a Telefbtdigil e Internet Fija con
muestras mayores a los 3.508sosparael levantamiento de Interné¥1dvil se logréuna muestra
de 2.016 casos yndBanda Anchdovil 1.669 encuestas.

En todos los casos las muesti@gradas para la primera medici@e este afo fueron superiores a
la anterior muestra realizada para este eslin, a saber, segundo semestre del 20@@r lo que los
indicadores de confianza de los resultados se han mejorado

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 13
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Vision general de los 4 servicios

Derechos de usuarios de telecomunicaciones

d,e voy a leer algunos derechos que Ud. tiene como cormmundd servicios de
Telecomunicaciones y Ud. me dira si sabia que existia ese derecho. Veamos, ¢ Sabia usted que tiene
RSNBEOK2 | XK

Gréfica3: Conocimienb de derechos del consumidalobal

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

Sem 1-2011 Sem 2 - 2011 Sem 1-2012 Sem 2-2012 Sem 1-2013

n 6.601 6.844 6.935 6.680 7.054

(*) Pregunta es aplicada en cuestarios de Telefonia Mévil e Internet Fija y fue modificada en
Sem 1¢ 2012 para que su formulacion facilite al entrevistado la recordacion de sus derechos, a
partir de la explicacion de sus deberes

Los niveles de conocimiento sobre los derechos delnisde telecomunicaciones se mantienen
en los parametrogbtenidos en el dltimo levantamientoon un 93% de conocimiento de al menos
uno delosderechos fecordacionasistida).

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 14



Gréficad: Conocimiento de derechos del consumidor
%Sem 1-2012 "% Sem 2-2012 M% Sem 1-2013

Poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier 6669
momento
I 0
Reclamar ante la empresa por disconformidad con el servicio gz
restado
P I o
51
Exigir que se le entregue un nimero de reclamo 53
I 5
39
Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del servicio "33
I
41
Insistir y efectuar el reclamo en la SUBTEL si esta disconforme 45
I |
Los servicios de telefonia fija y mévil la Empresa no puede enviar sus — 42 # de Derechos que Prom
. 39 conoce
eniecedentes s picom ____________F
Sem 1-2012 3,3
26 Sem 2 —2012 3,4
Reclamar al nimero 105 de la empresa 29 em ’
I 5 Sem 12013

Entre los derehos que tienen mayonumero de mencionegncontramos en prirer lugar el
derecho a poner témino al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento llegando a un
70% en segundo lugar se encuestra el derecho a reclamar por disoonfmt frente al servicio
entregado por el proveedor.

Cabe destacar el aumento de personas que reconocen como un derecho el recibo de
indemnizaciones o descuento frente a interrupciones en el servicio, llegando a un 45% de la
muestra.

Entérminosgeneraés se mantienen una tendencia a un mayor camiento de sus derechos de
parte de los usuarios, alcanzando las 3,5 menciones promedio (en un total de 7 menciones).

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 15
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Protecciéon de derechosetiusuario de telecomunicaciones

dY de las Instituciones que le v@ymencionar, ¢con cudles se siente mas protegido para hacer
valer sus derechos como consumidor de servicios de telecomunicagiones?

Gréfica 10: Conocimiento de derechos del consumidor.

% Sem 1-2011 H % Sem 2 - 2011 % Sem 1 -2012 % Sem 2 - 2012 H%Sem1 -2013
70
66 69
58
24 23 ’lﬁ
17 18
SERNAC SUBTEL

Entre las instituones que estan llamadas a recepcionar las detaande losclientes de
telecomunicacionesdestaca el SERNAC, ya que un 71% de lasiom®s sobre esta pregunta
recéen sobre &

Por su parte el SUBTEL saloanza un 18% mostrando una caida estacimente significativa
respecto a la tltima medicién dde alcanzase un 23% de taenciones.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 16
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Resumen del capitulo: Derechos de los usuarios de telecomunicaciones.

Se mantiene una alta autopercepcion de conocimiento de los derecho® auarios de

telecomunicaciones.

1 Un 93% de los entrevistados reconocenanos uno de los 7 derechos, siendo los mas
NEO2y20AR2a LJ2 NI dzy | AYLRNIFYGS RAFTFSNByY O
G§StSO2YdzyAOIF OA2y Sa Sy Odzl t ljdzZA SNJ Y2YSy(iz2¢
RAAO2YFT2NNXARIR 02y St aASNIAOAZ2 LINBall R2¢éad

1 Sin embargo, empromedo los entrevistados reconocen la mitad de los derechos como
usuarios de telecomunicaciones (3,5 de 7), y si bien la tendencia es positiva, se mantiene
como un desafio comunicacional.

1 Sernac se mantiene como la institucidbn que entrega mas seguridad paga Veler los
derechos de los usuarios de telecomunicaciones, y destaca la baja presentada por la SUBTEL
como organismo que proteja a los consumidores del sector.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 17
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Satisfaccion con servicios de telecomunicaciones

dPensando en una escala de 1 a 7, dondgdifca muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
AvdzS GFy alFdArAafTSOKz2 Sadt 'R Sy 3ISYSNIft O2y St

Graficab: Satisfacciorcon servicios de telecomunicacionesPor servicio

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

53
46

26
35
Telefonia Movil Internet Movil Banda Ancha Moévil Internet Fija
n 3.505 2.016 1.669 3.549

oz
(] ~
Er’ror 1,7% 2,2% 2,4% 1,6%

Entérminos generales los servicios evaluados muestran un bajo nivel de satisfaectéfefonia
movil alcanza un 53% de satisfaccion y un 16% de insatisfaccién situandose como el mejor

evaluado.

Por otra parte el servicio peor evaluado es la banda ametl con un 31% de satisfaccion y un
35% de insatisfaccion siendo el servicio que cuenta con las notas mas defavadsigs
presentandose como el unico servicio que cuenta con un nivel de satisfaccion neta por debajo del 0
(-4% en la suma entre satisfechmssatisfechos

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 18
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Graficab: Satisfaccion general con servicios telecomunicaciones, Por servicio y medicion

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

% Satisfaccién Neta

70 70
61 59 57
48 M 46
L K

W€«

44
L

49 47 49

10 43

22 23
v 26 27
v [
Sem1-Sem2-Sem1-Sem2-Sem1- Sem1-Sem2-Sem1- Sem2-Sem1- Sem1-Sem2-Sem1-Sem2-Sem1- Sem1-Sem2-Sem1-5em2-Sem1-
2011 2011 2012 2012 2013 2011 2011 2012 2012 2013 2011 2011 2012 2012 2013 2011 2011 2012 2012 2013
n 3135 3.079 3.382 3.346 3.505 472 374 503 597 2.016 310 307 767 992 1.669 3.466 3.765 3.553 3.334 3.549
Telefonia Movil Internet Movil Banda Ancha Movil Internet Fija

Grafica7: Satisfaccidn general con servicios telecomunicacionesg, Por servicio y atigiiedad

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

35 33
39
Telefonia Menos de 1 afoo Internet Menos de 1 afio o Banda Menosde 1 afioo Internet Menos de 1 afio o
Mévil 1 afio mas Mévil  1afo mas Ancha 1afio mas Fija 1 afio mas
Movil
n 3.505 1.306 2.119 2.016 1.123 893 1.669 524 1.145 3.549 504 3.045

Todos los servicios evaluados muestran bajas en sus niveles de satisfaccion, en cuanto a la
insatisfaccion tan solo Internet Fija muestra una leve mejora respecto a la ultima me@aléa.

en Internet Fija, donde los usuarios nuevos muesttera mejo evaluacion que los usuarios
antiguos, los otros servicios no muestran diferencias en su evaluacion.
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Grafica8: Satisfaccidn general con servicios telecomunicaciones Por servicio yona
W % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
61
55 55

PY 42 44 A3
[

49

31 ,9 32 32 33

16 15 13 16 13

21 22
26 27 27 27

Telefonia RM  Norte Centro Sur Internet RM  Norte Centro Sur B. Ancha RM Norte Centro Sur Internet RM  Norte Centro Sur
Movil Movil Movil Fija
n 3.505 1.517 363 824 801 2.016 967 222 447 380 1.669 789 184 393 303 3.549 1.685 332 442  1.090

La satisfacén con todos los servicios evaluados, son inferiores enoORelfietopolitana @
comparaabn con regiones
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Problemas, reclamos y resolucién
OEn los ultimos 12 meses, ¢ ha tenido algin problema con su servicio de LEER SERVICIO en el hogar

| ¢ Reclamo oidié alguna solucién? / ;Y su problema fue resuélto?

Grafica9: Alta disposicidn a recomendar los servicios de telecomunicaciones por variables demograficas.

M % Tuvo un problema % Reclamod W % Fue resuelto
54 52
49
42
39
33
29
24
21 21
15
12
Telefonia Movil Internet Movil Banda Ancha Movil Internet Fija

n 3.505 2.016 1.669 3.549

Banda anchanovil se posiciona como el servicio que cuenta con mayantidad de problemas
declarados por los clientes, llegando a un 54% del total de la muestra encuestada. Si bien cuenta
con solo un 21% de los clientes cuyo probldraasido resuelto por el px@edor, tambien se dbe

tener en cuentaque la tasa de reclaos por parte de los clientes es baja, lo mismo ocurie elo

servicio de internetnovily telefoniamdvil.

Para elsegmento de internet fija el miero de reclamos tambien es alto, sin embargedatidad
de reclamos es mayopor lo que el porcentaje de rsolucionestambien alcanza mayores

dimensiones que el resto de los servicios
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Satisfaccion con el Servicio segun si ha tenido problemas

Gt SyalyR2 Sy dzyt $aodltl RS m | 173 R2yRS wm aAd
¢Quétansatisfegh Saidt ! Re® Sy IASYySNrf O2y St aSNIBAOAZ |
GraficalO; Satisfacciéon con el servicipSi ha tenido problemas

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

41
49
TELEFONIA HaTenido  No ha INTERNET Ha Tenido No ha BANDA HaTenido Noha INTERNET HaTenido  No ha
MOVIL  Problemas  tenido MOVIL  Problemas  tenido ANCHA Problemas tenido FUA  Problemas tenido
Problemas Problemas MOVIL Problemas Problemas
n 3.505 1.282 2.223 2.016 969 1.037 1.669 885 784 3.549 1.821 1.728

Si bien el porcentaje de resoluciones frente a un problema es consecuente con el porcentaje de
reclamo (segun slide anterior), cuando se les solicita a los encuestados evaluar la satisfaccion
frente a la resolucion que la compafia de telecomunicaciones le brindo frente al problema
notamos que para aquellos usuarios que han tenido problemas lagsagi@hes son negativas, con
indicadores de satisfaccion neta negativa en todos los c&msda anchandvil claramente es el
servicio peor evaluados con indicadores de satisfaccién neta negativos tanto para clientes que han
tenido problemas como para aques$ que no.
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Graficall: Satisfaccion con el serviaidi su problema fue resuelto

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

TELEFONIA Problemas Con Sin INTERNET Problemas Con Sin BANDA  Problemas Con Sin INTERNET Problemas Con Sin

MOVIL NO Problemas Problemas MOVIL NO Problemas Problemas ANCHA NO Problemas Problemas FUA NO Problemas Problemas
Resueltos  Resueltos Resueltos  Resuektos MOVIL  Resueftos Resueltos Resueltos  Resueltos
n 3.505 720 562 2.223 2.016 501 468 1.037 1.669 457 428 784 3.549 448 1.373 1.728

Gréfical2: Impacto de problemas en satisfaccion global
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Resumen del capitulo: Satisfaccion usuarios de telecoraaiones.

Se percibe una caida generalizada en la satisfaccion de los usuarios de todos los servicios
evaluados

A Todos los servicios evaluados disminuyen significativamente sus % de Satisfaccion (Notas 6
+ 7), llegando en el mejor de los casos a un 53% easo de telefonia movil.

A De losservicios que no se ven afectados por las mejoras metodoldgicas, es Telefonia Movil
el servicio que presenta la mayor caida, puesto que se refleja tanto en una disminucién de
los usuarios satisfechate 57% a 53%, comm aumento de sus usuarios insatisfechos de
13% a 16%Mientras los usuarios de Internet Fija sélo disminuyen su proporcion de
usuarios satisfechos de 48% a 46%.

A Mencién especial tienen las caidas en niveles de satisfaccion e insatisfaccion presentadas
por usuarios de Internet Movil y Banda Ancha Movil, resultados que ademas pueden verse
influenciados por el ajuste metodolégico que liber6 del sesgo de medicidbn mencionado
anteriormente.
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Telefonia movil

A. Perfil de los entrevistados

Caracteristicas Demograficas de usuarios de Telefonia Movil

Gréfical3: Caracteristicas demograficas de usuarios de Telefonia Mévil

SEXO EDAD ZONA (*)

%18 a

39
3

(*) Dado que no se cuenta con la distribucién por zona del universo de teléfonos moéviles, los
resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribucion de la poblacion total del pais, por
region.

%
Hombre
49

n=3.505

No existen mayores diferencias en la composicion de la muestra para las variables sexoag edad,
composicién demografica muestra una mayoria entre logau®s deregiones con respecto a la
region metropolitana.
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Grafical4: Caracteristicas demograficas de usuarios de Telefonia MpRibr compafiia

SEXO ) ZONA (*)

Compafiia ase Compaiifa Base Compafiia ase
P (n) Hombre MUJer P (n) 18 a 39 400 Mas P (n) RM Reglones

Entel 711 Entel 711 Entel 711

Movistar 706 Movistar 706 Movistar 706

Claro 699 50 50 Claro 699 58 42 Claro 699 45 55
Nextel 697 61 39 Nextel 697 73 27 Nextel 697 45 55

VTR 652 52 48 VTR 692 64 36 VTR 652 45 55
rotaL 3505 |49 |51 JNTOTAL 3505 53 47 JENNTOTAL 3505 | 45 55

n=3.505

(*) Dado que no se cuenta con la distribucion por zona del universo de tekfodviles, los

resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribucion de la poblacion total del pais, por
region.

La compafiia que cuenta con una mayor muestra es Entel con 711 casos, y la con menor es VTR con
692 casos, lo que nos entrega un error méxde estimacion de3,7.

La distribucién de la muestra eartminos de sexocedady ubicacion geografica no muestra mayor
diferenciacion, sin embargo cabe destacar que para la muestra per&gnec Nextel existe una
mayor heterogeneidd alcanzando un B% de hombres, conun 73% de encuestados
pertenecientes al tramo etareo 18 a 39, respecto a su simil de 40 0 mas.
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Caracteristicas del servicio de telefonia moévil

Gréficalb: Caracteristicas del servicio de telefonia moévil

TIPO: CONTRATO-PREPAGO(*)

n=3.505

ANTIGUEDAD

% Mas de
2 aflos
69

% 1afio o
menos;
20

(*) Este es el resultado ponderado de acuerdo a la distribucion del universo de teléfonos moviles dispuesto

por SUBTEL.

Mayoritariamente los usuarios de telefonfadvil utilizan el prepago como sistema de pago de

servicios.

Gréfical6: Caracteristicas del servicio de telefonia mégiPor compaifiia

TIPO: CONTRATO-PREPAGO(*)

Compaiiia B e B
()] Contrato | Prepago

Entel 711 17 83
Movistar 706 17 83
Claro 699 15 85
Nextel 697 66 34
VTR 692 29 71
TOTAL 3.505 17 83

n=3.505

ANTIGUEDAD

Compafiia Base |% 1afio o |% Masde | % Mas de
P (n) menos |1yhasta 2| 2 afios

Entel 711 18
Movistar 706 14
Claro 699 27
Nextel 697 95
VTR 692 92

[TOTAL 3.505 20

10
10
15
3
7
11

72
76
56
2
1
69

(*) Este es el resultado ponderado de acuerdo a la distribucion del universo de teléfonos méviles

dispuesto por SUBTEL
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Nextel destaca como la unica comparfia que tiene una relacion obmédacon sus clientes
superior al 50% de los casos.

B. Satisfaccion con el servicio

Satisfaccion con empresas de Telefonia Movil

oPensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
¢ Qué tan satisfecho esta Udh general con el servicio de Telefonia Mévil que tiene actualnéente?

Grafical7: Satisfaccién con empresas de telefonia mévil

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

59 58

25
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 3.505 711 706 699 697 692
Ereor 1,7% 3,7% 3,7% 3,7% 3,7% 3,7%
OFU0 9f 22 NBadlwlydsS LINFY €£fSAFNIF mnmg: O2NNBALRY

El nivel de satisfaadn general con la telefonimovil alcanza un 53% con notas 6 + 7 mientras que
la insatisfaccion alcanzo un 16%.

Entel es la empresa gucuenta con una mejor evaluanidlegando a un 66% de la satisfaccion y
solo un 8% de insatisfaccion, la empresa quentaicon las peores evaluaciones es Claro que tiene
40% de satisfaccion y un 25% de insatisfaccion lleganoiol5% de satisfaccion neta.
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Grafical8; Satisfaccién con empresas de telefonia méayPorrelaciéon y compafiia.

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

1 67 62
6 59 55 57

17 19
26 25
TOTAL Contrato Entel Movistar Claro  Nextel VTR Prepago Entel Movistar Claro  Nextel VTR
0 3505 1551 260 262 260 254 15 iosa  as1 aaa a9 a3 177
(*) El % restante para llegar asf¢ O2NNB a L2y RS I I 2LOAsy aGpé¢ 2
9y (SNXAy2&a 3ISySNIfSa SEA&GS YL &@aloa tlieniesicant | OOA

contrato.

Gréfical9: Satisfaccién con empresas de tédmia movil¢ Por compafiia y medician

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
80
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62 66 66
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6F0 9f 2 NBadlyadsS LINF £€£SIFENIF mnx: O2NNBaLRY

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 29



0

e

oDe ®
INVESTIGACION DE MERCADO ©5 @ @

La revision historica del estudio nos muestra que existe una clara tendencia a la baja de las
evaluaciones paraodas las comparfias deelefona movil que cuentan con evaluaciones
anteriores, a saber Entel, Movistar y Claro. Esta ultima cuenta con una caida menos marcada que
Entel pero parte desde un nivel de satisfaccion mucho mas bajo.

Por su parte Movistar fila wunica compafia que psenta una leve mejora en cuanto a su
evaluacion respecto a la dltima medicién.

De la misma forma Entel y Claro han acrecentado los niveles de insatisfaccion con el servicio que
entregan mientras que Movistar muestra una leve mejoria en estos indicadores.

Aspectos de mejora en servicio de Telefonia Movil

o¢,Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalle con nota 4 o0 MENOS su servic
de Telefonia Movi§?

Gréfica20: Mejoras en servicio de Telefonia Mé\jINotas 1 a 4

% TOTAL MENCIONES En,t‘el Mo\r,i‘star Clg:rn Ne’:tel VS:R
CALIDAD DE SENAL 50 52 70 76 58
Mala sefial 42 37 43 57 30
Mala cobertura 17 18 26 24 22
Servicio se cae, es inestable 5 5 8 13 16
SERVICIO - ATENCION 38 57 34 32 41
Cobros indebidos, serv. no contratados 9 18 6 4 4
Se pierde saldo no usado, cargas duran poco 10 11 11 1 7
No solucionan problemas 4 11 5 2 8
Mala atencion de Post-Venta 2 4 4 1 4
No cumplen lo ofrecido, no respetan planes 4 4 2 6 4
Problemas con el Call Center 1 3 5 4
Mala calidad de servicio 2 2 5 2 3
Equipos de mala calidad 5 4 0 12 4
PRECIO MUY CARO 8 6 10 3 5
OTRAS 24 15 12 12 13
n=>552 56 120 179 88 109
Promedio de Menciones = 1,4 1,3 1,4 1,4 1,4 1,2
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Entre los indicadores que explican las malas evaluaciones de los servicios de tefgfoihiae
presenta de forma clara mencionssbre la calidad de la sefal en primera instancia con un 60% de
las menciones espontanedset de respuesta multip)eotro foco problematicoevidenciadoes la
mala atenci@ al clientes por parte de las compaiiias, esta mencion alcanza udetsnuestra.

Grafica2l: Mejoras en servicio de Telefonia Mé&\jINotas 1 a 4 por tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

42

CALIDAD DE SENAL

=|I

Mala sefial

Mala cobertura

N
N

19
7

14

Servicio se cae, es inestable

SERVICIO - ATENCION

Cobros indebidos, serv. no contratados

[
[N

Se pierde saldo no usado, cargas duran poco

[
w
N

No solucionan problemas 14
Mala atencion de Post-Venta
No cumplen lo ofrecido, no respetan planes

Problemas con el Call Center

Mala calidad de servicio

Equipos de mala calidad
PRECIO MUY CARO

OTRAS

l.'“’ —a——
(=%
I- A

n=295 n=257

Promedio de Menciones = 1,4 Promedio de Menciones = 1,4
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Grafica22: Mejoras en servicio de Telefonia Mé&\jINotas 1 a 4 por compafiaPrepago

% TOTAL MENCIONES % % % % %
PREPAGO Entel Movistar Claro Nextel VTR
CALIDAD DE SENAL 52 52 67 75 47
Mala sefial 44 37 41 56 17
Mala cobertura 22 16 20 26 23 21
Servicio se cae, es inestable 6 6 7 9 17
SERVICIO - ATENCION 36 56 32 27 44
Cobros indebidos, serv. no contratados 11 8 18 6 4
Se pierde saldo no usado, cargas duran poco - 13 11 14 13 2 9
No solucionan problemas 6 3 9 5 6 9
Mala atencion de Post-Venta _3 3 3 2 2 5
No cumplen lo ofrecido, no respetan planes 3 3 5 2 2 4
Problemas con el Call Center - 4 3 6 5
Mala calidad de servicio 2 2 4 2
Equipos de mala calidad ) 3 6 5 - 13
PRECIO MUY CARO 9 8 7 12 8 4
OTRAS L 16 24 16 14 17 17
n=295 37 70 111 53 24
Promedio de Menciones = 1,4 1,3 1,4 1,4 1,4 1,1

Los clientes con contrato declaran con mayor frecuencia problemas de sefal y atencion. Entre
aguellos que manifiestan ques la calidad de la sefial dlinxipal problemason los clientes de

Claro alcanzando un 87%, mientras que Movistar concentra las menciones cuando el problema es
por la calidad del servicie atencion al cliente.
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Mala sefial

Mala cobertura

Servicio se cae, es inestable

SERVICIO - ATENCION

Cobros indebidos, serv. no contratados

Se pierde saldo no usado, cargas duran poco
No solucionan problemas

Mala atencion de Post-Venta

No cumplen lo ofrecido, no respetan planes
Problemas con el Call Center

Mala calidad de servicio

Equipos de mala calidad

PRECIO MUY CARO

OTRAS

% TOTAL MENCIONES
CONTRATO

n=257 19 50 68 35 85

Promedio de Menciones = 1,4 1,5 1,2 1,5 1,3 1,5
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C. Problemas, reclamos vy resolucion

Tasa de problemaan Telefonia Movil

OEn los ultimos 12 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de Telefong& Movil?

Grafica24: Tasa de ppblemas en Telefonia Mévi Por compaiiia

% Sem 1-2012 % Sem 2 - 2012 B %Sem 1-2013
44
JI 38
33 2 32
30 31
27 ¢
24
22 24
19
15
Total Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 3382 3332 3505 1319 1141 711 1167 975 706 896 643 699 - - 897 - - 692

La comparfia con mayor porcentaje de reclamos es Claro con un 44% para esta medicion,
aumentando en 11 puntos porcentuales en este indicador con respecto al segundo semestre del
2012.
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Satisfaccion resolucide problema del servicio de Telefonia Movil

Gt SyalyR2 Sy dzyt $aodrtl RS m | 173 R2yRS wm aAd
¢ Qué tan satisfecho esta Ugh general con el servicio de TelefoniaMp\dzS G A Sy S | O dzl €
Gréfica25: Satisfaccién resolucion de problema del servicio de Telefonia movil
W % Satisfaccidon (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
68
28
TOTAL Ha Tenido Problemas No ha tenido Problemas

n 3.505 1.281 2.224

OF0 9f 22 NBallydGS LINF f€SaAFNII mnm: O2NNBaLRy

La satisfaccion en la resolucion de problemas alcanza un 53% y la insatisfact& lleganda
un 37% de satisfaccion neta.
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Grafica26: Impacto de problemas en satisfaccién global
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[
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50

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

declaran problemas y gemes si lo hacen.

Gréfica27: Satisfaccién con Telefonia Mévil segun si le han resuelto problemas

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7)

53

TOTAL

n 3.505
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La evaluacion del servicio se ve afectada de mackra ante la existencia de problemas, en
particular si estos no son resueltos por las compafias proveedoras.

Grafica28: Impacto de resolucién de problemas en satisfaccion global.
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Tipos de problemas de Telefonia Movil

¢¢, Quétipo de problema tuva?

Grafica29: Tipos de problemas.

% % % % %
% TOTAL MENCIONES

Interferencias, mal sonido, corte o

interrupcion de llamadas 52 50 49 %6 7 3
En algunos lugares no se puede comunicar 35 36 38 41 36
Problemas con los cobros / facturas 20 25 17 6 9
Carga se agota antes, pierde minutos 4 16 14 4 7
Problemas con el aparato, funciona mal, no 10
recibe llamadas 10 10 11 19 13
Otros 5 5 4 5 4 9
n=1.282 188 251 331 255 257
Promedio de Menciones = 1,4 1,3 1,4 1,4 1,4 1,2

Pregunta de respuesta espontanea y multiple.

Nextely Claro son lasompafiig que cuenta con mayores problemas en calidad de sefial, mientras
gue los clientes de Muvistar son quienes en mayor medida dedar tener problemas en
facturacian o cobros.
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Grafica30: Tipos de problemas, Por tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

\nter_ferencTasi Jmal sonido, corte o 53 46
interrupcion de llamadas
En algunos lugares no se puede comunicar 36 _ 39
Problemas con los cobros / facturas 18 - 29
Carga se agota antes, pierde minutos 14 I 5
Problemas cor;ee‘l_‘zza“r:rt:a,df::ciona mal, no 10 - 13
Otros 5 4

n =609 n=673

Promedio de Menciones = 1,4 Promedio de Menciones = 1,5

No existe una diferencia clara entre quienes tiene prepago y plan para los problemas asociados a
mala sefl, interferencias o interrupcién de llamaslpero en lo que a cobros respedtss clientes

gue tienen plan son quienes declaran con mayor frecuencia tener problemas asociados a los
cobros.
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Grafica31l: Tipos de problemasg Por @mpafiiag Prepago.

% TOTAL MENCIONES
PREPAGO

Interferencias, mal sonido, corte o
interrupcion de llamadas

En algunos lugares no se puede comunicar

Problemas con los cobros / facturas

Carga se agota antes, pierde minutos

Problemas con el aparato, funciona mal, no
recibe llamadas

Otros

n =609 98

Promedio de Menciones = 1,4 1,3

Gréfica32: Tipos de problemag Por compafiia; Contrato.

% TOTAL MENCIONES
CONTRATO

Interferencias, mal sonido, corte o

interrupcion de llamadas

En algunos lugares no se puede comunicar

Problemas con los cobros /facturas

Carga se agota antes, pierde minutos

Problemas con el aparato, funciona mal, no
recibe llamadas

Otros

128

15

184

15

152

1,3

47

13

n=673 90

Promedio de Menciones = 1,5 1,3

123

1,5

147

1,5

103

1,4

210

1,4
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Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Movil

oConsiderando el Udltimo problema que tuvo con su servicio de Telefonia M. ¢Reclamé o pidié
algunr a2f dzGAsy SyXK

Gréfica33: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Movil

% % % % %
% TOTAL MENCIONES

Reclamé en algun canal (*) 46 42 46 49 76 55
En la compaiiia proveedora 40 42 44 72 49
Enla empresidpizs:gc:mpré el plan 19 18 18 21 42 28
En el SERNAC 3 2 3 4 1 4

En SUBTEL 2 2 1 3 2 4

En otro lugar 1 1 0 2 2 2

n=1282 188 251 331 255 257
Promedio de Menciones = 1,5 1,5 1,4 1,5 1,5 1,6
(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de
los canales indicados: Compafia Proveedora, Empmtesde compré plan/prepago, Sernac o
Subtel.

Como se mencionara con anterioridad, érminos generales los usuarios de servicios de
telecomunicaciones cuando tienen algun problema no hacen uso de los canales de reclamo que
disponen las compaiiias, o antesfituciones quedisponen mecanismos de recepci@de estos
reclamos como lo son SERNAC o SUBTEL.

El priicipal medio de comunicacion utilizado por los usuarios para presentar quejas o reclamos es
en la compafia que le provee del servicio.
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Grafica34: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia M@#or tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

Reclamo en algun canal (*)

En la compafiia proveedora

En la empresa donde compré el plan
0 prepago

En el SERNAC

En SUBTEL

En otro lugar

n =609 n=673

Promedio de Menciones = 1,5 Promedio de Menciones = 1,5
(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de
los canales indicados: Compafiia Proveedora, Empresa donde compré phagpreSernac o
Subtel.

Los clientes que hacen un mayor uso de los mecanismos disponibles para presentar reclamos son
aquellos que cuentan con un contrato con la compafiia proveedora alcanzando un 66%, mientras
gue los usuarios de prepago llegan a un 40%
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Grafica35: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia M@#or compafia; Prepago

% TOTAL MENCIONES % % % % %
PREPAGO Entel Movistar Claro Nextel VTR

Reclamé en algun canal (*) 40 34 40 45 65 43
En la compania proveedora 31 36 40 59 35
En | dond 5 el pl
n la empresa donde compro el plan 14 14 18 34 18
0 prepago

En el SERNAC 3 4 4 3 4

En SUBTEL 2 2 1 3 4 3

En otro lugar 1 1 0 2 1 2

n =609 98 128 184 152 a7

Promedio de Menciones = 1,5 1,5 1,4 1,5 1,6 1,5

Entre los usuarios de prepago que presentan reclamogldarayor frecuencia son los clientes de
Nextel, estos alcanzan un 65% Yy el ioethas utilizado para presentar los reclamos es en la
compafiia proveedora, con un 59%.
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Grafica36: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia M@#or compafiia; Contrato.

% TOTAL MENCIONES % % % % %
CONTRATO Entel Movistar Claro Nextel VTR

Reclamé en algun canal (*) 66 65 65 66 81 74
En la compania proveedora 63 65 62 62 78 71
En la empresa donde compré el plan
29 29 34 45 44
0 prepago

En el SERNAC 2 0 2 4 0 3

En SUBTEL 2 2 3 2 2 5

En otro lugar 1 0 1 1 2 1
n=673 90 123 147 103 210

Promedio de Menciones = 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,7

Al igual que en el caso anterior, los usuariogadefoniamavil con contrato que tienen problemas
con el servicio presentan reclamos en la compafia proveedora, Nextel nuevamente es la empresa
gue tiene mayores niveles de reclamo en sucursal con un 78% de las menciones.
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Satisfaccion con la resolucide problemas de Telefonia Movil

OEn una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cuan

satisfecho quedé con la resolucion de su probléma?

Grafica37: Satisfaccién con la resolucién de problasde Telefonia Movit Por companiia
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7)

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)

TOTAL Entel Movistar Claro Nextel
n 551 87 96 118 137
OF0 9f 22 NBadlyadS LI NI €€S3aFNI I mnm:

% Satisfaccidn Neta

113

O2NNBaLRy

La satisfaccion con la resolucion de los problemas en telefoéid@ alcanza un promedio de 54%,

comparativamente la empresa proveedagae tiene un menor nivel de satisfaccion es Claro con

un 51%.

Por otra parte la insatisfaccién general llega a un 18% siendo Movistar la empresa que tiene un

mayor nivel de insatisfaccid@on la resolucion de problemas.
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Grafica38; : Satisfaccion con la resolucién de problemas de Telefonia Mo#br medicion

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

70 68 67

16 14
18 19 21 18 18 51 19
TOTAL Contrato Entel Movistar Claro  Nextel VTR Prepago Entel Movistar Claro  Nextel VTR

n 551 326 50 58 66 54 98 225 37 38 52 83 15

El promedio de satisfaccion frente a la resolucién de problemas cuestds existerllega a un

54%, mostrando mjores niveles cuando la relani@ntre el cliente yd empresa es contractual
(57%) Para este grupo de usuarios las compariias que obtienen mejores evaluaciones son Entel y
Nextel.

Por otra parte, los usuarios de tipo prepago tienen una satisfaccion de 53%, entre estos Nextel
logra un 67% de satisfacciabicandose como el mejor evaluado en la resolucion de problemas
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Internet Movil

A. Perfil de los entrevistados

Caracteristicas Demograficas de usuarios de Internet Movil

Gréfica39: Caracteristicas Demogréficas de usuarios de Interkévil.

SEXO EDAD ZONA (*)

39
80

(*) Dado que no se cuenta con la distribucion por zona del universo de teléfonos méviles con

n=2.016

internet movil, los resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribucion de la poblacion total
del pais de NSE €2, por region.

En el serviciale internet moévil no existe mayor diferencias dgenerqg sin embargo existe una
importante concentracion de usuarios en el segmento entre los 18 y 39 afios con un 80% de la
muestra.

La regién metropolitana concentra la mayoria de los usuarios de telefomosnternet movil
llegando a un 54%.
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Grafica40: Caracteristicas Demograficas de usuarios de Internet MGWlor companiia

SEXO ) ZONA (*)

Compafiia ase Compaiifa Base Compafiia Base
P ( ) Hombre MUJer P (n) 18339 400Mas P (n) RM Reglones

Entel 415 Entel 415 Entel 415

Movistar 389 Movistar 389 Movistar 389

Claro 419 52 48 Claro 419 87 13 Claro 419 54 46
Nextel 379 67 33 Nextel 379 79 21 Nextel 379 54 46

VTR 414 55 46 VTR 414 79 21 VTR 414 54 46
rotaL 201652 |43 JENTOTAL 2016 80 20 JNNTOTAL __ 2016 | 45 55

n=2.016

(*) Dado que no se cuenta con la distribucidon por zona del universo de teléfonos mdéviles con

internet movil, los resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribucion de la poblacion total
del pais de NSE €2, por region.

La compafia que cuenta con una muestra mas grande es Claro con 419 casos, y la que tienen
menor numero de casos es Nextel con 3B3ta Ultima empresa es la unica que muestra una
diferencia clara en su distribucion pgénerq llegando a un 67% de la muestra de sexo masculino.

El 8% de la muestrde Internet Mévil corresponde a personas de 18 a 39 afios, siendo los usiarios
de la enpresaClaroaquellos mas jovenes, con un 87% de la muestra en este tramo.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 48



ICCOM :

INVESTIGACION DE MERCADO &

Caracteristicas del servicio de internet movil

Gréficadl: Caracteristicas del servicio de internet mavil

TIPO (*) ANTIGUEDAD

%
Contrat
o

37

% Mas de
2 afios
22

n=2.016

(*) Este es el resultado ponderado de acuemlla distribucion del universo de teléfonos moviles
dispuesto por SUBTEL.

Respecto a la relacioniehteccompariia en el 37% de los casos existe un contrato y el 63%
prepago. Ademas el 64% de los usosiencuestados lleva una relagide menos de un aficon la
compaifiia que le presta el servicio, esto indica que la masividad de este servicio se ltamado
mayor potencia en elltimo tiempo.
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Graficad2: Caracteristicas del servicio de internet méviPor compafiia.

TIPO (*) ANTIGUEDAD
Compahia Base % % Base |% lafioo|% Masde % Més de
(n) Contrato | Prepago (n) menos |(lyhasta2 2 afios
Entel 415 37 63 Entel 415 65 12 23
Movistar 389 37 63 Movistar 389 59 17 24
Claro 419 33 67 Claro 419 70 14 16
Nextel 379 85 15 Nextel 379 92 5 3
VTR 414 54 46 VTR 414 92 4 4
TOTAL 2.016 37 | 63 | 2.016 64 14 2
n=2.016

(*) Estees el resultado ponderado de acuerdo a la distribucion del universo de teléfonos moviles
dispuesto por SUBTEL.

Nextel cuenta con clientes preferentemente bajo el formato de contrato, un 85% de su muestra
esta bajo esa condicion, el resto de las compafiéase un perfil de clientes mucho mas perfilado
en el tipo prepago.

Nextel y VTR son las empresas cuyos clientes tiene una menor antigliedad segun el levantamiento,
L2 NJ adz LI NIS az2@ArAaidl NI Sa fF O2YLI 3Nl ljda& GASY
comparacion con las otras empresas.
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Frecuencia de uso de internet movil
G Con qué frecuencia utiliZaf & SNIWAOA2 RS Lb¢9wb9¢ aj L[ Ka

Gréfica43: Frecuencia de uso de internet moyjlIPor compafiia

B % Todos los dias M % Algunos dias por semana % Con menor frecuencia
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel

n 2.016 419 415 389 379 414

Entre los usuarios de ietnet movilel uso que se le da a esta herramienta es a diario en un 67%
del total de los casos, en este sentido Nextel es la compafiia con los clientes de majgdr uso
serviciollegando a un 86% de casos que declaran usar inteetl todos los dias.
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Satisfaccion con el servicio

Satisfaccion con empresas de internet mévil

dPensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
¢, Qué tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio de Internet Movil quectisimante?

Graficad4: Satisfaccién con el servicio de internet mégiPor companiia

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

26
30
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 2.016 415 389 419 379 414
%Error  2,2% 4,8% 4,8% 5,0% 5,0% 4,8%
OFU0 9f 2 NBadlydsS LINFY €fS3AFNIF mnmr: O2NNBALRY

La satisfaccion con el servicio de interngbvil para el total de las compafiias es de 39%, en este
item destaca la empresa Nextel que obtiene un 58% de evaluaciones positivas (notas 6 y 7), la
empresa que cuenta con un menor grado de satisfaccadkl@vistar con un 32%.

Quando vemos la insatisfaccion podemos deataque para la totalidad de los proveedores se
obtiene un 26% de insatisfaccion, la empresa peor evaluada es Movistar que tiene un 30% de
evaluaciones 1 a 4.
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Grafica45: Satisfaccidn con el servicio de internet mégiPor senicio y compafia

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

58 61 57

19 21 20
26 25 27 26 25
32 32
TOTAL Contrato Entel Movistar Claro  Nextel VTR Prepago Entel Movistar Claro  Nextel VTR
n 2016 1376 370 218 306 151 331 640 45 171 113 228 83
OFU0 9f 2 NBadlydsS LINFY €fSAFNIF mnmg: O2NNBALRY

Gréfica46: Satisfaccion con el servicio de internet mégiPor compaiiia y medicidh

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

74 73

61
L]

L]
66

14

18
+ 26 23 2 ¥ 24 21 24
‘1’ \l, 30
\1,
Sem 1-Sem2-Sem1-Sem2-Sem1- Sem 1-Sem2-Sem1- Sem2-Sem1- Sem1-Sem2-Sem1-Sem?2-Sem1- Sem1-Sem2-Sem1-Sem2-Sem1-
2011 2011 2012 2012 2013 2011 2011 2012 2012 2013 2011 2011 2012 2012 2013 2011 2011 2012 2012 2013
Internet Movil Entel Movistar Claro
(*) El % restante para llegar a 100% cormgffr S I I 2LJOAsY dapé 2 ab2z2 al

% La mediadn actual tiene cambio metodégico, que implica realizar encuestasicas a usuarios de InternetdMil (en
mediciones anteriores se realizaba encuesta de intern@tihtdespés de Telefofa Movil.
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No existen diferencias estadisticamente significativas en la satisfaccion de los usuarios segun tipo
de cliente relacion (contrato o prepago).

En cuanto a la satisfaccion vista historicamente podemos sefialar que emssteendencia a la

baja, marcada fuertemente por los resultados obtenidos en esta medi€énigual forma cabe
destacar que la insatisfaccion ha alcanzado un nivel historico. En ambos casos estas tendencias no
tendrian relacion con la incorporacide nuewas empresas en la medicion, puesto que son estas

las que obtienen mejoresvaluaciones comparadas.

Aspectos de mejora en servicio de Internet Movil
o¢,Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalle con nota 4 o MENOS su servic
de Internet MOVPRG

Graficad7: Aspectos de mejora en el servicio de internet movil

SIIOTALMENCIONES E::el Mo\g.riﬁstar CI:Grn Ne’:tel V?I'GR
CALIDAD DE LA SENAL 91 92 90 99 86
Es lento 71 57 42 23 41
Mala sefial 28 20 24 44 30 24
Se cae, es inestable 22 12 30 21 42 36
Mala cobertura 13 16 13 9 24 16
Es dificil conectarse 9 2 13 8 9 7
Mala calidad de servicio _6 9 7 3 9
SERVICIO - ATENCION -. 10 3 10 19 16 6
Se pierde saldo no usado, cargas duran poco 3 0 2 7
No cumplen lo ofrecido, no respetan planes I 2 1 3 1 2
No solucionan los problemas i 2 2 4 14 2
Cobros indebidos, servicios no contratados 2 1 3 -
Mala atencién de Post-Venta | 1 1 1 1
Problemas con el Call Center 1 - 3
PRECIO MUY CARO 9 7 14 3 0 6
OTRAS ’5 7 1 8 14
n =440 81 110 118 53 78
Promedio de Menciones = 1,4 1,3 1,5 1,4 1,5 13

Entre los aspectos negativos de intermabvil destacan problemas con la calidad de la sefal
alcanzando un 91% de las menciones, con particular frecuenciaexelMjue tiene un 99% de
menciones en este atributo, como principal foco de mejoras que se debe gestionar.
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Graficad8: Aspectos de mejora en el servicio de internet mogiPor tipo.

CALIDAD DE LA SENAL
Es lento

Mala sefial

Se cae, es inestable
Mala cobertura

Es dificil conectarse
Mala calidad de servicio

SERVICIO - ATENCION

Se pierde saldo no usado, cargas duran poco
No cumplen lo ofrecido, no respetan los...

No solucionan los problemas

Cobros indebidos, servicios no contratados

Mala atencién de Post-Venta

Problemas con el Call Center

PRECIO MUY CARO

OTRAS

n=132 n =308

Promedio de Menciones = 1,4 Promedio de Menciones = 1,5

Gréficad9: Agectos de mejora en el servicio de internet méxiPrepago

% TOTAL MENCIONES
PREPAGO
93 91 82 92 71

CALIDAD DE LA SENAL

Es lento 77 57 37 36 32

Mala sefial 28 19 25 47 29 11

Se cae, es inestable 8 28 12 24 21

Mala cobertura 19 13 - 15 18

Es dificil conectarse - 15 10 25 8
Mala calidad de servicio 11 7 - - -
SERVICIO - ATENCION - 8 25 16 -
Se pierde saldo no usado, cargas duran poco - 3 12 - -
No cumplen lo ofrecido, no respetan planes - 3 3 -
No solucionan los problemas - 1 3 -
Cobros indebidos, servicios no contratados - 3 - - -
Mala atencion de Post-Venta - - - 5 -
Problemas con el Call Center - - - -

PRECIO MUY CARO 17 2 11

OTRAS - 14 - 29

n=132 11 52 23 36 10

Promedio de Menciones = 1,4 1,3 1,6 1,3 1,4 0,9
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Grafica50; Aspectos de mejora en el servicio de internet mogiContrato.

% TOTAL MENCIONES % % % % %
CONTRATO Entel Movistar Claro Nextel VTR
CALIDAD DE LA SENAL 86 93 99 100 92
Es lento 58 57 48 20 45
Mala sefial 27 23 21 40 30 31
Se cae, es inestable 30 22 33 32 46 43
Mala cobertura 14 11 12 20 26 14
Es dificil conectarse _7 8 9 5 5 6
Mala calidad de servicio T 6 5 7 6 10
SERVICIO - ATENCION - 12 10 12 13 16 9
Se pierde saldo no usado, cargas duran poco 1 1 - 1
No cumplen lo ofrecido, no respetan planes 2 3 2 3 - 3
No solucionan los problemas i 3 3 3 16 3
Cobros indebidos, servicios no contratados i 2 2 3 -
Mala atencion de Post-Venta 2 4 1
Problemas con el Call Center | Q - - -
PRECIO MUY CARO 4 3 7 1 - 3
OTRAS = 4 7 3 1 7
n =308 70 58 95 17 68
Promedio de Menciones = 1,5 1,3 1,5 1,6 1,5 1,5

Como aspecto a mejorar por las compafiias, la calidad de la sefial, estabilidad y eoberasta

es el principal problema @urequiere ser solucionado, tal problematica es declarada de manera
transversal por todos los usuarios sin distincién entre lo que hacen uso de serviciasodajdad

de contrato oprepago
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Problemas, reclamos yselucion

Tasa de problemas en Internet Movil

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

Gréficabl: Tasa de problemas en Internet Movil

% Sem 1-2012 % Sem 2 - 2012 B %Sem 1-2013
¢ 56

¥ 53

49
¢ 43
39 38 39 40

34 35
30 29 28
25
Total Entel Movistar Claro Nextel VTR

n 503 597 2007 205 259 412 164 226 386 134 112 418 - - 378 - - 413

El 49% de los usuarios de intermabévil ha tenido problemas con su servicio, entre las companiias

gue mas problemas tienen destaca Claro con un 56% de clientes que ha tenido problemas, en
segundo lugar esta Movistar con un 53% de los casos. Para la totalidad de las compaiiias se ve una
tendencia al amento de problemas llegando a su punto n@@gico en la presente medicion.
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Satisfaccion con Internet Mévil segun si ha tenido problemas
Gt SyalyR2 Sy dzfl

Grafica52: Satisfaccién con Internet Mévi Si ha tenido problemas

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

41
TOTAL Ha Tenido Problemas
OF0 9f 22 NBaldlydS LI NI €€S3FNJ

Saolrtlr RS wm |
¢ Qué tan satisfechesta Ud. en general con el serviciookernet Movillj dzS

T2 R2

% Satisfaccidn Neta

59

No ha tenido Problemas

Mnm: O2NNBaLRY
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Grafica53; Impacto de problemas en satisfaccién global
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% IMPACTO DE PROBLEMAS EN SATISFACCION GLOBAL *

60

30

Focalizado Critico
Hombre
[ ]
Entel
400Mas @ VTR
e
Pre-Pago @
Claro
. 3
18-39
Post-Pago
Nextel L]

as

Movistar

% DECLARA HABER TENIDO UN PROBLEMA

@ Compaiiia
@ Relacién
@ Sexo

. Edad

(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccidon Neta, entre quienes no

declaran problemas y quienes si lo hacen

Gréficab4: Satisfaccidén con Internet Mévit Si le han resuelto problemas

B % Satisfaccidon (Notas 6 + 7)

B % Insatisfacciéon (Notas 1 a 4)

% Satisfaccién Neta

56
TOTAL Con Problemas NO Con Problemas Resueltos Sin Problemas
Resueltos
n 2.016 501 468 1.037
6F0 9f £ NBadlyas LINF  f€83FN | M R
Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 59



~De ®
INVESTIGACION DE MERCADO @0 @

Graficab55: Impacto de resolucién de problemas en satisfaccion global

80

Entel Nextel

® L
75

70
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55 18-39 Post-Pago
Mujer @ e o
50 Pre-Pago @ Hombre

40 0 Ma
5 00 Mas

. @ dclaro
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10 ® .

% IMPACTO DE RESOLUCION DE PROBLEMAS EN
SATISFACCION GLOBAL *

VT

35
@ Compaiia

30 @ Relacion
30 35 40 45 50 55 60 65 70

% LE RESOLVIERON SU PROBLEMA

@ Sexo
Edad

La efectiva resolucion de problemas es una de las medidas méas impotantes que pueden llevar a
cabo las empresas para mejorar sus indicadores, la tasa de problemas ha tenido un incremento en
el ultimo tiempo y no se ha visto reflejado en buenas practieaacontrarrestar esta situacit

El empoderamiento de los derechos como consumidor e instancias de reclamo por malos servicios
probablementeha perjudicado la evaluacion obtenida por las compafiias de telecomunicaciones.
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Tipos de problemas de Internet Movil
&, Qué tipo de problema tuve?

Gréficab6: Tipos de problemas de Internet Movil

% % % % %
% TOTAL MENCIONES

Problemas de sefial, interferencias, corte 49 57 57 62 49

Problemas :Z Et‘:l:]eur‘:é;a,cs:eac\iurnos lugares g 27 37 a3 33

T e m m om

Problemas con la velocidad, cambios bruscos 15 6 6 8 8
Problemas con el aparato, funciona mal, no

se conecta 6 6 5 9 8

Problemas con los cobros / facturas 1 8 7 2 4

Otros 1 2 3 5
n =969 194 204 239 155 177
Promedio de Menciones = 1,4 1,4 1,3 1,4 1,4 1,2

(*) Pregunta de respuesta multiple y espontanea

Al igual que en telefonimdvil el internet mévil cuenta con problemas en la calidad de su sefial,
Nextel es la compafiia que cuenta con indicadores mas a@dtoporcentaje de mencion de
problemas62%.

Cobertura y velocidade conexn son algunos otros problemas declarados por los cliemes,
ejemplo el 34% dios usuarios d Entel declaran que su conémx es extremadamente lenta.
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Grafica57: Tipos de problemas de Internet Mow Por tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

3

Problemas de sefial, interferencias, corte

Problemas de cobertura, en algunos lugares
no se puede conectar

Problemas con la velocidad,
extremadamente lenta

E10]

(0]

Problemas con la velocidad, cambios bruscos

Problemas con el aparato, funciona mal, no
se conecta

Problemas con los cobros / facturas

Otros

i

n=267 n=702

Promedio de Menciones = 1,3 Promedio de Menciones = 1,5

Los problemas de sefial e interferencia son transversales para clientes con contrato o bajo
modalidad de prepago, sin embargo los cleston contrato declaran con mayor frecuencia tener

este problema.

Cobertura y problemas de velocidad ocupan las 2 plazas siguientes sin diferencias estadisticamente
significativas entrdos tipos de clientes que declaran contar con este problema
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Grafia 58: Tipos de problemas de Internet Mowl Prepago.

% TOTAL MENCIONES
PREPAGO

Problemas de sefial, interferencias, corte

Problemas de cobertura, en algunos lugares
no se puede conectar

Problemas con la velocidad,
extremadamente lenta

Problemas con la velocidad, cambios bruscos

Problemas con el aparato, funciona mal, no
se conecta

Problemas con los cobros / facturas

Otros

n=267 15 76 56 91 29

Promedio de Menciones = 1,3 1,5 1,2 1,3 1,5 1,2

Gréficab9: Tipos de problemas de Internet Méwj Contrato.
% TOTAL MENCIONES

CONTRATO

Problemas de sefial, interferencias, corte

Problemas de cobertura, en algunos lugares
no se puede conectar

Problemas con la velocidad,
extremadamente lenta

Problemas con la velocidad, cambios bruscos

Problemas con el aparato, funciona mal, no
se conecta

Problemas con los cobros / facturas

Otros

n=702 179 128 183 64 148

Promedio de Menciones = 1,5 1,4 1,5 1,5 1,4 13
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Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil

oConsiderando el Ultimo problemaeytuvo con su servicio de Internet M. ¢Reclamoé o pidié alguna
az2f dzOA&sy Sy XK

Gréfica60: Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil

% % % % %
% TOTAL MENCIONES

Reclamé en algun canal (*) 48 52 43 52 67 52
En la compaiiia proveedora 47 38 49 64 46
En la empresa donde compro el plan
P proetp 26 32 23 23 39 35
o prepago

En el SERNAC 3 2 4 2 0 3

En SUBTEL 3 5 4 1 0 3

En otro lugar 1 4 0 0 3 3

n =969 194 204 239 155 177

Promedio de Menciones = 1,6 1,7 16 1,5 16 1,7

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problengyrendsg

los canales indicados: Comparfia Proveedora, Empresa donde compré plan/prepago, Sernac o
Subtel.

Al igual que en el caso de telefomgbvil el principal mecanismo de cepcion de reclamos son las

oficinas comerciales de las compafias proveedorBRNRAC y SUBTEL ocupan un lugar bastante
relegado.
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Graficabl: Lugar de reclamo para problemas de Internet MégiPor tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

Reclamo en algun canal (*)

En la compafiia proveedora

En la empresa donde compré el plan
0 prepago

En el SERNAC

En SUBTEL

En otro lugar

n=267 n=702

Promedio de Menciones = 1,5 Promedio de Menciones = 1,6

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

La mayoria de los reclamos por problemas con el servicio son realizados por parte de los clientes
gue tienen contrato, pese a esto los usuarios de prepago tamb@eei una alta tasa de reclamos.
Ambos grupos utilizan los mismos mecanismos para presentar sus quejas.
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Graficab2: Lugar de reclamo para problemas de Internet MégiPrepago

% TOTAL MENCIONES % % % % %
PREPAGO Entel Movistar Claro Nextel VTR

Reclamé en algun canal (*) 43 51 35 47 64 42
En la compania proveedora 45 28 45 59 32

En laempresa donde comproé el plan
31 15 19 37 33

0 prepago

En el SERNAC 0 5 2 2 4
En SUBTEL 4 6 6 0 0 4
En otro lugar 2 6 0 0 1 7
n=267 15 76 56 91 29
Promedio de Menciones = 1,5 1,7 1,5 1,4 1,5 1,9

(*) Corresponde al % de los entrevistados quelal@ haber reclamado su problema, en alguno de
los canales indicados: Compafia Proveedora, Empresa donde compré plan/prepago, Sernac o
Subtel.

Nextel es la compafiaedservicios de telecomunicacion con mayor presencia de reclaanasel
servicio de intenet movil can un 64% de su muestra de clientes prepago. Resulta llamativo que la
muestra de clientes prepago de Movistar muestra mayor heterogeneidad alcanzando uen11%
sumade menciones para SERNAC o SUBTELIinstitacion para acoger reclamos.
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Grafica63; Lugar de reclamo para problemas de Internet MogiContrato.

% TOTAL MENCIONES % % % % %
CONTRATO Entel Movistar Claro Nextel VTR

Reclamd en algun canal (*) 56 54 55 60 67 57
En la compafiia proveedora 49 52 57 64 55
En la empresa donde compro el plan
32 35 31 39 36
0 prepago

En el SERNAC 4 2 2 0 2

En SUBTEL 3 5 2 2 0 2

En otro lugar 1 1 0 1 3 2
n=702 179 128 183 64 148

Promedio de Menciones = 1,6 1,7 16 1,5 16 1,7

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de
los canales indicados: Compafia Proveedora, Empresa donder&gtan/prepago, Sernac o
Subtel.

Al igual que en los sistemas prepago, los clientes de Nextel que tienen contrato son los que mas
acuden a oficinas comerciales de la empresa a presentar reclamos.
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Satisfaccion con la resolucion de problemas de Intekh@til

O0En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cuan
satisfecho quedo con la resolucién de su probléma?

Gréfica64: Satisfaccién con la resolucion de problemas de Internet Movil

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

73

28 31
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 463 92 92 105 91 83
OF0 9f 22 NBaldlydGS LINF f€SaAFNII mnm: O2NNBaLRy

Gréficab5: Satisfacciércon la resolucion de problemas de Internet Movil

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

78

74

14

24 21 24 26 27 29
33 34
TOTAL Contrato Entel Movistar Claro  Nextel VTR Prepago Entel Movistar Claro  Nextel VTR
n 463 350 88 70 77 42 73 113 4 22 28 49 10

OF0 9f 22 NBaldlydGS LINIF €€S3aFN Bémnm: O2NNBaLRy
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Banda Ancha Movil

A. Perfil de los entrevistados

Caracteristicas Demograficas de usuarios de Banda Ancha Movil

Gréfica66: Caracteristicas Demograficas de usuarios de Banda Ancha Movil

SEXO EDAD ZONA (*)

% 18 a
39
67

(*) Dado que no se cuenta con la distrif@n por zona del universo de usuarios de banda ancha

n=1.669

movil, los resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribucion de la poblacién total del pais
de NSE GC2, por region.

No existen diferencias dgéneroentre los usuarios de banda anchavil. Los usuarios de este
servicio se concentran en el segmento etareo mas joven (18 a 39 afios) con un 67% dedos ca
perteneciente a este grupo.

A diferencia de los dos servicios anteriormente evaluados, la banda ambViase concentra en
regiones alcanzato un 57% de los casos, mientras que la regién metropolitana obtiene un 43% de
los clientes de este servicio.
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SEXO ) ZONA (*)

Compafiia ase Compaiifa Base Compafiia ase
P (n) Hombre MUJer P (n) 18 a 39 400 Mas P (n) RM Reglones

Entel 480 Entel 480 Entel 480

Movistar 362 Movistar 362 Movistar 362 40

Claro 349 52 48 Claro 349 70 30 Claro 349 54 46
Nextel 162 52 43 Nextel 162 70 30 Nextel 162 59 41

VTR 316 53 47 VTR 316 65 35 VTR 316 59 41
rotaL 1669 |52 |43 [NTOTAL 1669 67 33 JNNTOTAL 1669 | 43 57

n=1.669

(*) Dado que no se cuenta con la distribucion por zona del universo de usuarios de banda ancha

movil, los resultados fueron ponderados de acueedla distribucion de la poblacién total del pais
de NSE CGC2, por region.

No existe una diferenciacion dgénero entre los usuarios de banda anchabvil, Nexel que
concentrara una poblacivde clientes preferentemente masculinos en los otros seryvienseste
casomuestra una distribucion similar a las otras compafiias

Respecto a la segmentacion por zona geografica solo Nextel y VTR concentran claramente a sus

clientes en la region metropolitantanto Entel como Movistar tienen a sus clientes ppgabnente
distribuidos en el resto de las regiones del pais.
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Caracteristicas del servicio de Banda Ancha Movil

Grafica67: Caracteristicas del servicio de Banda Ancha Movil

TIPO (*) ANTIGUEDAD

n=1.669

(*) Este es el resultado ponderado de acuerdo a laibigcion del universo de teléfonos maoviles
dispuesto por SUBTEL.

Gréfica68: Caracteristicas del servicio de Banda Ancha MQWlor compafiia

TIPO (*) ANTIGUEDAD
Compaiifa Base % % Base |% 1afioo | % Masde|% Mi'é's de
(n) Contrato | Prepago (n) menos 1yhasta2 2 afios
Entel 480 44 56 Entel 480 45 30 25
Movistar 362 19 81 Movistar 362 37 28 35
Claro 349 32 68 Claro 349 52 29 19
Nextel 162 65 35 Nextel 162 80 11 9
VTR 316 19 81 VTR 316 77 16 7
TOTAL 1.669 38 62 1.669 45 29 26
n=1.669

(*) Este es el resultado ponderado de acuerdo a la distribucién del universo flentedémoviles
dispuesto por SUBTEL.
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B. Satisfaccion con el servicio

Satisfaccion con empresas de Banda Ancha Movil

Graficab9: Satisfaccién con empresas de Banda Ancha Maévil

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

60

35

41

49
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR

n 1.669 480 362 349 162 316
2,4% 4,5% 5,2% 5,2% 7.7% 5,5%

%
Error

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde alaop y dpé¢ 2 ab2 &l 0S¢ o

La satisfaccion general con el servicio de banda anchal llega a un 31%siendo VTR la empresa
de telecomunicaciones mejor evaluada en el item, alcanzando un 60% de notas 6 o 7, Nextel
tambien cuenta con indicadores que estan pobre la media.

La insatisfaccit global llega a un 35% siendau®@ la empresa que contribuye en mayor medida a
las malas evaluaciones con un 49% de notas 1 a 4, Movistar tambien obtiene malas evaluaciones
con un 49%
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Grafica70; Satisfaccién con empresas de Banda Ancha MéWbr tipo.

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

56 55 61

46 51
TOTAL Contrato Entel Movistar Claro  Nextel VTR Prepago Entel Movistar Claro  Nextel VTR
N 1669 1247 279 243 281 151 293 422 201 119 68 11 23
OFU0 9f 2 NXadlyusS LINFX €€ftS3IIFNI I mMnmE: O2NNBaLRY
Gréfica71: Satisfaccion con empresas de Banda Ancha MéWbr compaiiia y medicidh
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

¥ 49 49
Sem 1-Sem2-Sem1-Sem2-Sem1- Sem 1-Sem2-Sem1- Sem2-Sem1- Sem1-Sem2-Sem1-Sem?2-Sem1- Sem1-Sem2-Sem1-Sem2-Sem1-
2011 2011 2012 2012 2013 2011 2011 2012 2012 2013 2011 2011 2012 2012 2013 2011 2011 2012 2012 2013
Banda Ancha Movil Entel Movistar Claro
I ’ ann A v 4 A A arn =, A v
OF0 9f 7z NxadulyuasS LINr ffS3IIFNII mMnmgE: O2NNBaLR2Yy

Entérminosglobales no existe diferencia entre la evaluaciérugiearios con contrato y prepago.

44La mediddn actual tiene cambio metodadfjico, que implica realizar encuestasicas a usuarios de Internetdwil
(en mediciones anteriores se realizaba encuesta de interristlrdespés de Telefora Movil.
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Para el total de las empresas proveedoras existe una tendencia a |parajasevaluaciones 6 o

7, que en esta Ultima medicion mostiha caida abrupta pasando de un 49% de satisfaccion a un
31%. En este sentido Movistar y Claro son las empresas que muestran las caidas méas ehrasticas
sus evaluaciones positivas.

Los indicadore de insatisfaccion para el afio 2012 mantuvieron niveles estables, sin embaago pa
el primer semese del presente afio muestran un aumento en la totalidad de los proveedores,
Claro es la empresa que muestra una mayor alza en sus tasas de insatisfaccion.

Aspectos de mejora en Banda Ancha Movil
o¢,Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalle con nota 4 o MENOS su servic

de B. Ancha Movi§?

Gréfica72: Aspectos de mejora en Banda Ancha Moévil

IR ENCIOHES Er?:el Mo?ri‘star Cl'fro N::tel V?I'GR

CALIDAD DE LA SENAL 91 94 89 89 97

Es lento 54 53 41 53 89

Se cae, es inestable 34 32 34 42 19 58

Mala sefial 19 17 26 13 34 4

Es dificil conectarse 11 10 9 15 6 28

Mala cobertura 9 11 6 8 4 2

Mala calidad de servicio 4 4 6 3 0 27
SERVICIO - ATENCION . 11 8 17 14 13 4
No solucionan problemas 4 3 8 3 2 1
Se pierde saldo no usado, cargas duran poco 2 2 2 2 2 0
Cobros indebidos 2 1 4 2 0 1

PRECIO MUY CARO 2 4 0 0 0 1
OTRAS I 3 2 3 8 2 1

n=514 154 115 162 29 54

Promedio de Menciones = 1,5 1,4 1,5 1,4 1,2 2,1

Una vez méa$a calidadde la sefal es el priipal aspecto negativo del servicio, sin embargo las
empresas que concentran la mayor cantidad de menciohesspecto esta vez son MovistaAfrTR
y Entel.
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La mala atencidon tambien es un punto a destacar entre los aspectos negyditewistar es la
empresa que presenta una mayor cantidad de menciones sobreeteién al cliente como un
aspecto negativo de sus servicio.

Gréfica73: Aspectos de mejora en Banda Ancha May#Por tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

CALIDAD DE LA SENAL

Es lento 52 53
Se cae, es inestable 35 31
Mala sefial 17 22
Es dificil conectarse 11

Mala cobertura

Mala calidad de servicio

SERVICIO - ATENCION

No solucionan problemas

Se pierde saldo no usado, cargas duran poco

Cobros indebidos

N

PRECIO MUY CARO

=
W W s -|.|:.|°°|E

OTRAS

n=155 n=258

Promedio de Menciones = 1,5 Promedio de Menciones = 1,5
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Grafica74: Aspectos de mejora en Banda Ancha MdayiPrepago

% TOTAL MENCIONES
PREPAGO

CALIDAD DE LA SENAL

Es lento

Se cae, es inestable

Mala sefial

Es dificil conectarse
Mala cobertura

Mala calidad de servicio
SERVICIO - ATENCION

No solucionan problemas
Se pierde saldo no usado, cargas duran poco
Cobros indebidos

PRECIO MUY CARO

OTRAS

n=155 62 53 33 4 3

Promedio de Menciones = 1,5 1,4 1,3 1,5 1,3 13

Gréfica75: Aspectos de mejora en Banda Ancha MdayiContrato.

% TOTAL MENCIONES
CONTRATO

CALIDAD DE LA SENAL

Es lento

Se cae, es inestable

Mala sefial

Es dificil conectarse
Mala cobertura

Mala calidad de servicio
SERVICIO - ATENCION

No solucionan problemas
Se pierde saldo no usado, cargas duran poco
Cobros indebidos

PRECIO MUY CARO

OTRAS

n=359 92 62 129 25 51

Promedio de Menciones = 1,5 1,5 1,5 1,4 1,2 1,4
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Entre los aspectos a mejorar la calidad de la sefialoedgps el mayor foco de gestidque
debiesen tratar las compafiaBstas mejorasn cuanto a calidad de sefialsultan levemente mas
relevantes para los clientes con prepago, que constituyen ademas el grupo mayoritario de
usuarios.

Para las mejoras relativas a la atencion del clientesufgrios con contrato son quienes se

muestran masriticaos.

Problemas, reclamos y resolucion

Tasa de problemas en Banda Ancha Movil

OEn los ultimos 12 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de Banda Ancléa Movil?

Gréfica76: Tasa de problemas eBanda Ancha Mévil

% Sem 1-2012 % Sem 2 - 2012 B %Sem 1-2013
‘L 62
v ¥ 59
40
34
32 32 32
30 29 29
22
Total Entel Movistar Claro Nextel VTR

n 784 674 1,669 374 312 480 241 242 362 113 120 349 - - 162 - - 316

Respecto al nivel de problemas del servicio de banda amdhal, segunlos clientesClaro es la
compafia que muestra mayores problemadcanzando un 62% de los casos. VTR destaca con
apenas un 22% de usuasi que han presentado problemas, muy por debajo del 54% del promedio

general.
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v

Satisfaccion con Banda Ancha Mavil segun si ha tenido problemas

Gt SyalyR2 Sy dzyl Saorfr RS m I 173X R2YRS wm aira
¢Qué tan sasifecho esta Ud. en general con el servicioBdada Ancha Movigue tiene

I Oldzl f YSY(GSKE

Gréfica77: Satisfaccién coBanda Ancha Mévig 9 ha tenido problemas

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

49

49
TOTAL Ha Tenido Problemas No ha tenido Problemas
n 1.669 885 784

OFU0 9f 22 NBalwlydS LINFY ffSIAaBDN2IamMaEEPO2NNBALRY
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Grafica78: Impacto de problemas en satisfaccién global

100 "y

90

85

80

75

Mujer
Contrafo
70 L PY
Nextel
65 e 1839
Entel
60 Prepago @ ) 40 0 Ms

Hombre @ Movistar @
55

% IMPACTO DE PROBLEMAS EN SATISFACCION GLOBAL *

@ Compaiiia

50 @ Relacién
20 25 30 35 0 45 50 55 60
@ Sexo

% DECLARA HABER TENIDO UN PROBLEMA Edad
4 a

(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccidon Neta, entre quienes no
declaran problemas y quienes si lo hacen.
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Satisfaccion coBandaAncha Movil segun si le han resuelto problemas

O0En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cuan
satisfecho quedo con la resolucién de su probléma?

Gréfica79: Satisfaccién coanda Ancha Mévig S le han resuelto problemas

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

49

31

64
TOTAL Con Problema NO Resuelto  Con Problema Resuelto Sin Problemas
OFU0 9f 22 NBauwlydsS LINFY €£fSAFNIF mnmx: O2NNBALRY

La importancia de la resolucion de problemas en el servicio de banda,arha predictor de
evaluaciones globales frente sérvcio, es clary muestra una tendencia similarlo que ocurre
en los servicios de telefonfadvil e internetmavil.
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Grafica80: Impacto de resolucién de problemas en satisfaccion global

90

80

70

60

50

% IMPACTO DE RESOLUCION DE PROBLEMAS EN
SATISFACCION GLOBAL *

40
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(*) El impacto de la resoluciode problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Neta,

entre quienes perciben su problema como No resuelto y quienes perciben su problema como

resuelta
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Tipos deproblemas de Banda Ancha Movil

¢, Qué tipo de problema tuvo?

Graéfical: Tipos deproblemas de Banda Ancha Movil

. % % % % %
RECRALMENCIONES Entel Movistar Claro Nextel VTR
Problemas con la velocidad,
42 50 55 42 58
extremadamente lenta
Tuvo un corte del servicio 43 44 53 52 51
Problemas con la velocidad, cambios 16 27 12 20 3
bruscos

Problemas con asistencia técnica 6 7 9 6 2

Mala senal 6 5 6 3 1

Cuesta acceder 7 2 1 1 1

Otro 4 6 7 7 21

n =885 259 198 225 78 125

Promedio de Menciones = 1,3 1,3 1,4 1,5 1,3 1,4

Pregunta de respuesta multiple y espontanea.

Los problemas asociados a la banda anot@vil a diferencia de los servicios anteriormente
evaluados no refiere k& calidad de la sefal, si no sien ala velocidad de navegacipla cual
segun declaran clientes es extremadamente lenta. Otro foco de problemas es la continuidad del

servicio, siendo los cortes de internet tan mencionadas entre los problemas como la velocidad de
este.
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Gréfica2: Tipos de problemas de Banda Ancha May#Por tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

Problemas con la velocidad,
extremadamente lenta

Tuvo un corte del servicio

Problemas con la velocidad, cambios
bruscos

=
[Ve]

Problemas con asistencia técnica

Mala Senal

Cuesta acceder

Otro

n=217 n =668

Promedio de Menciones = 1,3 Promedio de Menciones = 1,3

Pregunta de respuesta multiple y espontanea.

Los focos de problemas tanto para usuarios con contrato como para los de prepago son claros,
velocidad de conexion y continuidad del seiwi(servicio sin cortes), sin embargo existen leves
diferencias entre los problemas prioritarios de cada tipo de clientes puesto que los usuarios bajo
modalidad de prepago le dan mayor importancia a los problemas asociados a la velocidad de
conexion, mietras que los de contrato apelan en primera instancia a problemas asociados a
cortes del servicio.
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Grafica81: Tipos de problemas de Banda Ancha MayPrepago

% TOTAL MENCIONES % % % % %
PREPAGO Entel Movistar Claro Nextel VTR

Problemas con la velocidad,

extremadamente lenta 37 21 63 57 73
Tuvo un corte del servicio 40 43 49 57 50
Problemas con la velocidad, cambios 12 )8 10 29 0
bruscos

Problemas con asistencia técnica 8 7 10 0 0
Mala Sefial 10 6 5 0 0

Cuesta acceder 10 1 0 0 0

Otro 4 6 7 0 25

n=217 93 72 41 7 4

Promedio de Menciones = 1,3 1,2 1,4 1,5 1,4 1,5

Pregunta de respuesta multiple y espontanea.

Los problemas develocidad mencionados anteriormente se ven reflejados con particular
frecuencia en la compafia VTR alcanzando un &% los clientes con prepagmientras que
Nextel es la compafiia que presenta mayor niumero de menciones frenteldépra continuidad
del suministo de internet para el servicio de banda anamavil para este mismo segmento
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Gréfica82: Tipos de problemas de Banda Ancha MdayiContrato.

% TOTAL MENCIONES % % % % %
CONTRATO Entel Movistar Claro Nextel VTR

Problemas con la velocidad,

extremadamente lenta 47 a4 37 31 29

Tuvo un corte del servicio 46 50 62 48 52
Problemas con la velocidad, cambios 19 24 16 14 7

bruscos

Problemas con asistencia técnica 4 10 7 10 7
Mala Sefial 2 1 8 4 3

Cuesta acceder 4 3 4 1 3

Otro 3 6 5 11 15

n =668 166 126 184 71 121

Promedio de Menciones = 1,3 1,3 1,4 1,5 1,2 1,2

Pregunta de respuesta multiple y espontanea.

Para los usuarios de plands banda anchandvil, quienes presenta mayor canrtidad de problemas
asociados a la velocidad de conexién son los de Entel, por otra parte la empresa que cuenta con

mayor referencia a cortes entre los usuarios con contrato son aquellos pertenecientes a la
compaiiia Claro.
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Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha Movil
oConsiderando el ultimo problema que tuvo con su servicio de B. Ancha Movil ¢Reclamé o pidié
Ff 3dzyl &a24 dzOAsy SyXK

Grafica83; Lugar de reclamo para problemate Banda Ancha Movil

% % % % %
TOTAL MENCIONES

Reclamo en algun canal (*) 54 51 57 65 67 59
En la compafia proveedora 47 53 60 59 58

En la empresa comercial donde
. 15 22 30 31 11

compre BAM

En el SERNAC 2 3 4 3 2
En SUBTEL 2 2 3 3 2 1
En otro lugar 1 1 3 1 1 0
n =885 207 161 155 27 76
Promedio de Menciones = 1,4 1,3 1,4 1,5 1,4 1,2

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

Una vez maara los cliente®s la enpresa que entrega los servicios la llamada a dar solucién a
los problemas presentadpgssi como derecepcionar los reclamos de sus clientes, en este sentido
Claro & la compafé que recepciona un mayor nimero de reclareassus oficinas.
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Grafica84: Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha MoWbr tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

Reclamo en algun canal (*)

En la compafia proveedora

En la empresa comercial donde
compré BAM

En el SERNAC

En SUBTEL

En otro lugar

n=217 n=:668

I

Promedio de Menciones = 1,3 Promedio de Menciones = 1,4

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de
los canales indicados: Compafiia Proveedora, Empresa donde compror@tayo, Sernac o
Subtel

Los clientes con contrato son los que en mayor medida deciden hacer presente su reclamos en las
dependencias de la compafiia proveealcdemasson tambien quienes hacen mayormente uso
de este derecho.
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Grafica85: Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha Mo¥#tepago

% TOTAL MENCIONES % % % % %
PREPAGO Entel Movistar Claro Nextel VTR

Reclamo en algun canal (*)

49 43 54 63 57 43
En la compafia proveedora 39 50 59 43 39
En la empresa comercial donde
. 8 22 29 29 8
compre BAM

En el SERNAC 2 3 5 o] 2

En SUBTEL 2 2 3 2 0 2

En otro lugar 1 1 3 0 0 1

n=217 93 72 41 7 4

Promedio de Menciones = 1,3 1,2 1,5 1,5 1,3 1,0

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

los canales indicados: Comparfia Proveedora, Empresa donde compré plan/prepagm, &er
Subtel

Al igual que los clientes con contralos usuarios que cuentan con banda anchdvil prepago
manifiestan sus molestias con el s@io en las inmediaciones de la compafia, Claro es la empresa
que recibe mas reclamos en sus oficinas comksiaNextel no cuenta con reclamos en
instituciones que acogen estas demandas como SERNAC y SUBTEL.
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Grafica86: Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha M¢é@bntrato.

% TOTAL MENCIONES % % % % %
CONTRATO Entel Movistar Claro Nextel VTR

Reclamo en algun canal (*) 60 57 74 70 92 80
En la compafia proveedora 58 54 70 66 84 80
En la empresa comercial donde
. 20 18 32 36 33
compre BAM

En el SERNAC 2 2 3 0 12 3

En SUBTEL 2 2 3 3 4 0

En otro lugar 1 1 3 2 0 0
n =668 166 126 184 71 121

Promedio de Menciones = 1,4 1,3 1,4 1,5 1,2 1,3

(*) Corresponde al % de los entrevistados que alachaber reclamado su problema, en alguno de
los canales indicados: Comparfia Proveedora, Empresa donde compré plan/prepago, Sernac o
Subtel

Para los usuarios con contrato destaca la cantidad de reclamos que recibe Nextel, cogueafiia
tiene predominantenente clientes bajo esta condicion. En la misma linea Nextel cuenta con los
indicadores mas altos de mennidara reclamos directamente a SERNAC con un 12% ante la
pregunta maltiple, y un 4% en SUBTEL.
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Satisfaccion con la resolucion geblemas de Bandancha Movil
oConsiderando el ultimo problema que tuvo con su servicio de B. Ancha Movil ¢Reclamé o pidié
Ff 3dzyl &a24 dzOAsy SyXK

Grafica87: Satisfaccidn con la resolucién geoblemas de Banda Ancha Mdévil

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

TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR

n 422 106 100 85 48 83

El global de la evalg#n entérminosde satisfaccién con resolucion de problemas llega a un 50%
de las compaifiias, destacando Entel como la unica empresa que supera este indicador marcando
un 55% de satisfacaicen el tema.

Por otro lado VTR es la empresa que cuenta con magor insatisfaccion, muy por sobre la
evalucion global y sus princiea competidores llegando al 66% insatisfaccion.
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A. Perfil de los entrevistados

Caracteristicas demogréficas de los usuarios de Internet Fija

Gréfica88: Caracteristicas demograficas de los usuarios de Internet Fija

SEXO EDAD ZONA (*)

%
Hombre
36

n=3.549

(*) Los resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribucion de las conexiones a internet fija
por compafia y region, de aewdo a lo informado por SUBTEL.

Los usuarios de iatnet fija son principalmente mujeres llegando a un 64% de los casos, de una
mayor edad a diferencia de los otros servicios concentrando con un 57% de la muestra para el
tramo desdelos 40 afio® mas

La region metropolitana tiene un 52% de estos usuarggartiendose el restante 48% de la
muestra en otras regiones.
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Grafica89: Caracteristicas demograficas de los usuarios de Internetd&ar compaiiia

SEXO ) ZONA (*)

Compafifa Base % % Base % % Compafifa Base
(n) Hombre | Mujer (n) 18a39 | 40 0 Mas (n) RM Regiones
56 44
46

Movistar 737 35 65 Movistar 737 44 56 Movistar 737

VTR 720 37 63 VTR 720 40 60 VTR 720 54

Claro 649 34 66 Claro 649 50 50 Claro 649 54 46
GTD 719 34 66 GTD 719 48 52 GTD 719 100 0
Telsur/Telcoy 724 35 65 Telsur/Telcoy 724 46 54 Telsur/Telcoy 72

4 0 100
TOTAL 3549 36 64 JroTaL | 3549 | 43 57 JNTOTAL 3549 52 43 |

n=3.549

(*) Los resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribucion dmitexiones a internet fija
por compafia y regién, de aeudo a lo informado por SUBTEL.

No existen diferencias dgéneroentre las distintas compafiias, ya que en todas ellas los usuarios
son mayoritariamente mujes. Para el grupo de edad soWIR cuentacon una marcada
inclinacién al segmento adulto (edle 40 afios), el resto de las compafiias tiene una distribucion
de clientes mucho méseterogénea

Movistar, VTR y Claro cuentan con clientes tanto en regiones como en la region metropolitana, por
su pare GTD solo cuenta con clientes en la regiébn metropolitana mientras que la totalidad de los
clientes de Telesur/Telcoy son de regiones
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Caracteristicas del servicio de Internet Fija

Graéfica90: Caracteristicas del servicio deternet Fija

VELOCIDAD ANTIGUEDAD

. A
% Més de
2 afios
68

Gréfica9l: Caracteristicas del servicio de Internet Fg&or compafiia

n=3.549

VELOCIDAD ANTIGUEDAD

Tt Base % 4AMB o | % Mas de % Base % 1 afio o | % Mads de
(n) menos 4MB No sabe (n) menos |1yhasta 2| 2 afios
18 14 68
0

Movistar 737 49 20 31 Movistar 737

VTR 720 18 46 36 VTR 720 15 5 8

Claro 649 30 43 27 Claro 649 39 27 34

GTD 719 23 29 48 GTD 719 22 15 63

Telsur/Telcoy 724 35 29 36 Telsur/Telcoy 724 21 15 64

TOTAL 3549 33 | 33 | 31 | fotaL | 3589 20 | 12 | 68 |
n=3.549

Los clientes de internet fija estgrarcialmentedistribuidos & cuanto a velocidades de conexjo
pero hay una marcada diferencia resfiea la antigledad como client& mayoria ddos
encuestados cuenta con este servibece mas de 2 afios
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Satisfaccion con servicio de Internet Fija

dPensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfécsignfica muy satisfecho,
¢ Qué tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio de Internet Fija que tiene actualmente?

Grafica3: Satisfaccion con servicio de Internet Fija

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

46

19
27
TOTAL Movistar VTR Claro GTD Telsur/Telcoy
n 3.549 737 720 649 719 724
% Error 1,6% 3,6% 3,7% 3,8% 3,7% 3,6%
(*) El % restante para llegar a 100% correspdndef | 2 LJOAsyYy aGapé 2 aGb2 alosS

El promedio de evaluaciones positivas para el servicio alcanza a un 46% de notas 6 o0 7,
destacandose la empresa Telsur/Telcoy con un 60% de satisfaccion, la unica compafiia que esta por
debajo del promedio es Movistar con uii%

La insatisfaccion llega a un 19% para el total de las compafies,Movistar quien cuenta con
mayores niveles dmsatisfacciércon un 27%, GTD tambien posee un alto nivel de insatisfaccion.
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Grafica92: Satisfaccion conesvicio de Internet Fijag Por compafiia y medician

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

? 13 13 9 10
1414 17 16 15 16 15 14 14
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2011 2011 2012 2012 2013 2011 2011 2012 2012 2013 2011 2011 2012 2012 2013 2011 2011 2012 2012 2013 2011 2011 2012 2012 2013 2011 2011 2012 2012 2013
Internet Fija Movistar VTR Claro GTD Telcoy/Telsur
6F0 9f 22 NBadrydsS LINIF t€8S3FrNIF mnm: O2NNBaLRy

En la revision histdrica de resultados podemos ver que los nivelgatidéacciorbajaron desde un

48% en el segundo sentes del 2012 a un 46% para este semestre, en esto debio irdaeta

baja obtenida por Telcoy/Telsur y el bajo nivel de satisfaccibn mostrado por Movistar en el Ultimo
afo.

La insdisfaccion por empresa no sufrimuchos cambios manteniendose segun logeles de
anteriores mediciones.
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Aspectos de mejora en Internet Fija
o¢,Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalte con nota 4 o MENOS su servic

de Internet Fija®

Grafica93: Aspectos de mejora en Internet Fija

% TOTAL MENCIONES MO\’I‘iGstar V?R CI:GID G"I?D "IG'::::I:’

CALIDAD DE LA SENAL 92 90 86 91 93

Es lento, no cumple la velocidad 57 64 63 48 57
No funciona, se corta o se cae 47 48 48 40 51 52
No tiene sefial, WiFi no funciona 14 14 14 15 16 12
SERVICIO - ATENCION - 25 29 18 26 17 16

No resuelven problemas 7 7 8 11 7 4
Cobtos indebidos, poco claros 5 6 4 4 1 6
Problemas con servicio técnico 5 7 5 3 3
Mal servicio 4 4 5 5 7 1

No cumplen publicidad 4 6 1 - 2 3

Mala atencion telefénica 2 3 3 1

PRECIO MUY CARO 3 3 2 1 7 3

OTRAS I 3 4 - 5 3 3
n =654 206 87 105 154 102

Promedio de Menciones = 1,5 1,6 1,5 1,5 1,4 1,4

Igual que mostraran anteriormente los servicios evaluados, la calidad de la sefial en internet fija se
encuentra cono el prhcipal aspecto a mejorar del servicio, al igual que la velocidad y la
continuidad del servicio.

Cabe destacar que la atencion @diente es un itemde bastante relevancia en este servicio,
llegando a un 25% de menciones.
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Problemas, reclamos y resolucion

Tasa de prolemas en Internet Fija

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

Gréfica94: Tasa de problemas en Internet Fija

% Sem 1-2012 % Sem 2 - 2012 B %Sem 1-2013
64 4
58 57
53
- >0 47 47 48 - - 47 50 2
45 45 2z
40
Total Movistar VTR Claro GTD Telsur/Telcoy

n 3.553 3.334 3.549 786 765 737 852 870 720 637 604 649 407 377 719 459 347 724

A diferencia del resto de los servicios evaluados con anterioridad, la tasa de problemas del total de
la muestra presenta una leve disminucion situandose en un 52% de los casos, |dlieoogra
mayor cantidad de reclamos es Movistar con un 58%, y la que cuenta con una menor tasa de
problemas es VTR con un 47%, sin embargo @ttaa es la que sufrid una mayor alza desde la
pasada medicion.
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Satisfaccion con Internetj&isegun si ha tedo problemas
Gt SyalyR2 Sy dzyl SaolftlF RS m | 713X R?2 |
¢ Qué tan satisfecho esta Ud. en general con el servidiaadeet Fijdj dzS G A Sy S I Ol dz f Y.

Grafica95: Satisfac@n con Internet Ha ¢ Si ha tenido problemas

M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
71

31
TOTAL Ha Tenido Problemas No ha tenido Problemas
OFU0 9f 2 NBadlydsS LINFY €fSAFNIF mnmr: O2NNBALRY
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Grafica96: Impacto de problemas en satisfaccién global

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