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El Gobierno de Chile en materia de telecomunicaciones ha definido como lineamientos
estratégicos principales de politica publica, la creacion de una Superintendenciatdel lsecdar

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

En lo que respecta a la Subsecretaria de Telecomunicaciones, la concrecion y materializacion de
estos lineamietos estratégicos le significara jugar un papel fundamental en lo que se refiere a
fomentar la competitividad del mercado, a través de la fiscalizacion y control del funcionamiento
de los servicios de telecomunicaciones y la proteccion de los derechos asularios.

En este ambito, se precisa buscar herramientas que tiendalisrinuir las asimetrias de la
informacion existentes entre los usuarioy las compafias proveedoras de los servicios y a
incrementar la difusién de los derechos de los consumidorea 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 competitividaden una mejor calidad de los servicios.

Precisamente en su rol de protectora de los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, la Subsecretaria ha desarrollado en conjunto con ICCOM desde el afio 2011 la
"Encuesta de satisfaccién desuarios de Servicios de Telecomunicaciéhea través de un
instrumento orientado a obtener datos sobre la satisfaccion de la ciudadania respecto de los
Servicios de Telecomunicaciones y por estaprigiciar un mayor grado de competitividadn el
mercado y fortalecer la funcién del Estado en materia de proteccion de los derechos de los
consumidores, cumpliendo de esta forma con el lineamiento estratégico del Gobierno sefalado
inicialmente. Dicha encuesta es aplicada en 2 mediciones anuales.

El presete informe da cuenta de los resultados obtenidos erségunda medicion 2018e la
4G9y OdzSaidl RS a4l GA&aFl OOAsy RS dzadz NA2&a RS { SND
con los resultados de medicionasteriores a partidel afio 2011.

I Encuesta aplicada desde el afio 2006, que ha sido reformulada el afio 2011.
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a. Objetivo General

Medir cuantitativamente el grado de satisfaccibn de los wusuarios de empresas de
telecomunicaciones (Telefonia, Internet y Banda Ancha Mdvil, e Internet Fija).

b. Objetivos Especificos

1. Medir la satisfaccion general de los usuakos el servicio recibido.
2. Comparar los niveles de satisfaccion entre usuarios de diferentes compafias de

telecomunicaciones y generar un 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 aspectos o dimensiones de
servicio.
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a. Tipo de Estudio

Estudio descriptivo de caracter cuantitativo, a #awle la aplicaciode encuestas telefonicas, con

un muestreo de proporciones de representacion nacional y la utilizacion de sistema CATI
O9YIUNBOAAGLIE ¢SESTFsyAOra !aradARI & LI2N / 2YLdzi !
Telephonel Y 1 SNIDA Sgé 0 @

b. Grupo Objetivo vy 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.

c. Cuestionarios

Se aplicaror® cuestionarios, Telefonia Mavil, Internet Movil, Banda Ancha Movil e Internet Fija,
entrevistados independientes.
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A partir dela Medicion N°1 del afio 2@l se realizé algunos ajustes al cuestionario, sidondanas

relevanteg:

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 solo responderan el cuestianadrrespondiente a dichos servicios. En

mediciones anteriores, esta muestra se obtenia como unansudstra de los usuarios de

Telefonia Movil e Internet Fija. Dicho ajuste persigue contar con evaluaciones libres de

sesgo producido por el hecho de habezspondido 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 modo la nueva

estructura de loguestionarios de los 4 servicios fue la siguiente:

a.
b.

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

Datos del Proveedor: Empresa que le entrega el servicio, antigiedad como cliente
de la empresa, caracteristicas del servicie-{Rost pago en caso de Telefonia Movil

y Banda Ancha Movil, y Velocidad en Internet Fija, Internet Movil y Banda Ancha
Movil).

Satisfaccion con el servicio y los motivos para una baja evaluacion.

Problemas con el servicio: Tenencia de problemas, tipo délgmas, lugar de
reclamo, resolucion y evaluacion de la resolucion del mismo.

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

2En Anexos se pude ver los 4 cuestionarios aplicados.
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d. Muestras

Las muestra por servicio y compariia se pueden ver en la siguiente grafica, con un error muestral
mAaximo por servicio, para Banda Ancha Mévil ani2,2%.

Grafical: Muestra y Error Muestral por Servicio y Compaifiia.

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 703 3,7% 403 4,9% 317 5,5% 707 3,7%
Entel 705 3,7% 408 4,9% 476 4,5% -
Movistar 708 3,7% 412 4,8% 638 3,9% 714 3,7%
Nextel 701 3,7% 404 4,9% 116 9,1% -
VTR 701 3,7% 400 4,9% 425 4,8% 701 3,7%
GTD (Manquehue) - - - - - - 703 3,7%
Telsur / Telcoy - 3,6%

- - - - - 761
ToTAL____ 3518 17% | 2027 | 22% | 1972 22% 358 16%

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

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 8



cademd®

V. wo9{![¢!5h{ 59[ 9{¢'5Lh

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

Perfil de Entrevistados de Ambos Estudios.
Satisfaccién de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.
Problemas Recientes con el Servicio.

= =2 =4 =

Dereclos 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 servicio, serdn expuestos usaréfica en los cuales se podra
comparar lamedicion actial con las mediciones del afio 2Qpara lo cual se utilizana siguiente
notacion:

Semestre N°1 afio 2011: Semrm2011.
Semestre N°2 afio 2011: Semm2011.
Semestre N°1 afio 2012: Serm2012.
Semestre N°2 afio 2012: Semm 2012.
Semestre N°1 afio 201$em 1- 2013.
Semestre N°2 afio 2013: Sem 2013.

= =2 =4 -4 A -
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a. Resumen ejecutivo de principales resultados

Durante la presente medicion de la satisfaccion percibida por los usuarios de servicios de
telecomunicaciones, se observa que:

1) Los usuarios de servicimgviles, si bien se mantienen en un nivel de satisfaccion bajo, mejoran
su percepcion respecto de la calidad de servicio, especialmente internet, con la siguiente evolucion
en la satisfaccion neta respecto de la medicién anterior:

1 Telefonia Moévil: 37% a04o.
M1 Internet Movil: 13% a 28%.
1 BAM:-4% a 8%.

2) Los usuarios de internet fija mantienen su percepcion respecto de la calidad del servicio
recibido, en un 27% de satisfaccion neta.

3) Los resultados en cuanto a la satisfaccion percibida con servicitdedemunicaciones se
correlaciona altamente con la percepcion de problemas los usuarios declaran, con la siguiente
evolucién en dicha tasa de problemas respecto de la medicién anterior:

Telefonia Movil: 33% a 30%.
Internet Movil: 49% a 42%.
BAM: 54% &8%.

Internet Fija: 52% a 53%.

= =2 =4 =
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4) Por compafiia, destacan las siguientes evoluciones positivas respecto de la medicion anterior en
la satisfaccion neta percibida:

1 Telefonia Mévil:
o Claro: 15% a 24%.
0 Nextel: 59% a 65%.
1 Internet Movil:
o Entel: 23% a 57%.
0 Movistar: 2% a 22%.
1 Banda Ancha Movil:
o Entel: 2% a 17%.
0 Movistar:-19% a15%.
o Claro:-49% a43%.
1 Internet Fija:
o No se presentan alzas significativas por compariia en satisfaccion neta.

5) Asimismo se observan las siguientes evoluciones negativas en kcsaiisineta percibida:

1 Telefonia Mévil:
o No se presentan bajas significativas por compafiia en satisfaccion neta.
1 Internet Movil:
o Claro: 16% &2%.
0 VTR: 37% a 22%.
1 Banda Ancha Mdvil:
0 VTR: 46% a 6%.
1 Internet Fija:
o Claro: 34% a 30%.
0 Telsur/Telcoy: 46% a 44%.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 11
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b. Principales indicadores usados en el informe y diferencias

significativas

Las pregunta que mide la Satisfaccion de los Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones
evaluados en este estudio es:
Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 signifigainsatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
AvdzS GFry &alFrGAaFfFSOK2 Sadat ! Re Sy 3ISYySNIt O2y

70

60 Considerando a usuarios «Satisfechos», a
MW % Satisfaccion (Notas 6 + 7) aquellos que evaluan el servicio con una
nota6o7.

Los usuarios que evalian con notas 1a 4,

o . 2
W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) son considerados usuarios insatisfechos.

La resta del % de Usuarios Satisfechos,
% Satisfaccion 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 indicadoregréaficos junto a cada estadistica, de la siguiente forma:

170

Valor muestra una mejor percepcion,
W % Satisfaccin (Notas 6 + 7) 4 estadisticamente significativa
comparado con la medicién anterior.

Valor muestra una peor percepcién,
B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) »la estadisticamente significativa
comparado con la medicién anterior.

% Satisfaccion Neta

Sem-1 Sem -2

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

Gréfica2: Muestras en mediciones desde 2011
Sem1-2011 mSem?2-2011 Sem 1 -2012 Sem?2-2012 mSem1-2013 mSem?2-2013
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Telefonia Movil Internet Movil (*) Banda Ancha Movil (*) Internet Fija

(* )Desde la primera medicion de 2013 se considera muestras independientesiganget Movil y
Banda Ancha Movil, con cuestionarios y entrevistados independientes.

Las muestras nsarobustas para esta medicion corresponden a Telefbtdiail e Internet Fija con
muestras mayores a los 3.508sospara el levantamiento de Internet M@ se logréuna muestra
de 2.@7 casos y B Banda Anchdovil 1.972 encuestas.

En todos los casos las muestras logradas paegandamedicion de este afio fueron superiores a
la anterior muestra realizada para este estudio, a saber, primer semesti20d8a, por lo que los
indicadores de confianza de los resultados se han mejorado.
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d. Resultados globales para los 4 servicios

i. Perfil de los Entrevistados

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

Gréfica3: Perfil Demograficgor estudio

(%) (%) (%) (%)
Telefonia Movil| Internet Mévil | B. Ancha Movil| Internet Fija
49 52 52 36

Hombre

Mujer 51 48 48 64
18 a 39 53 80 67 43
40 o mas 47 20 33 57
RM 45 54 43 52
Otras regiones 55 46 57 48

Por ejemplo, los resultados globales de Telefonia M6vil corresponden en un 51% a Hombres y el
49% restante corresponde a Mujeres.

A su vez, el perfil de los entrevistados dteinet fija corresponde a un 64% de mujeres y36&o

de hombres, un 57% mayor a 39 afios y un 43% entre 18 y 39 afos, % eof2sponde a la
Regién Metropolitana, aunque cabe recordar que este resultado sigue la proporciéon de conexiones
correspondientes por zona, pues ésta ultima es una variable déguaaion.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 14
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ii.  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 files voy a leer algunos derechos quk tiene como
consumidor de servicios de Telecomunicaciones y Ud. me dir4 si sabia que existia ese derecho.
+SlIY2as A{lONI dzald%R [jdzS GASyS RSNBOK2 | X®K

Gréficad: Conocimiento de derechos del consumidor global
H % No Reconoce ninguno de sus Derechos % Reconoce al menos un derecho de forma asisti

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

n 6.601 6.844 6.935 6.680 7.054 7.104

El conocimiento de al menos un derecho como usuario de telecomunicaciones aumenta en 2
puntos porcentuales respecto de la medicion del primer semestre de 2013, llegando a un 95%.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 15
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Entre los derehos que tienen mayor niumerde mencionesencontramos en prirar lugar el
derecho a poner témino al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento llegando a un
73%, en segundo lugar se encwia el derecho a reclamar por disconformidad frente al servicio
entregado por el proveeat con un 72%, en ambos casos esta proporcion aumenta en la segunda
medicion de 2013 respecto de la primera.

Gréficab: Conocimiento de derechos del consumidor, Ultimas 4 mediciones
% Sem 1 - 2012 % Sem 2 - 2012 m% Sem 1-2013 % Sem 2 - 2013

Poner término al servicio de telecomunicaciones en
cualquier momento

Reclamar ante la empresa por disconformidad con| el
servicio prestado

Exigir que se le entregue un nimero de recla
Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del
servicio

Insistir y efectuar el reclamo en la SUBTEL si
disconforme

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

Reclamar al nimero 105 de la empre

Cabe destacar el aumento de personas que reconocen como un dereckalizhr un reclamo
ante la SUBTEllegando a un 45% de la muestra.

Entérminosgenerales se mantienen una tendencia a un mayor comeato de sus derechos de
parte de los usuarios|@nzando las 8,menciones promedio (en un total de 7 menciones).

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 16
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Entre las instituones que estan llamadasacoger y protegefas demandas de loslientes de
telecamunicacionesdestaca el SERNAC, ya queG®b de las meciones sobre esta pregunta
recaen sobre € Lo anterior se midio a traves de las respuestas a la siguiente pregunta:

dY de las Instituciones que le voy a mencionar, ¢con cuales se siente mas protegido para hacer
valer sus derechos como consumidor de servicios de telecomunicagiones?

Cuyos resultados se aprecian en la siguiente gréfica:
Gréfica 10institucion con la cual se siente mas protegido para hacer valer derechos de telecomunicaciones

% Sem 1 -2011m % Sem 2 - 2011= % Sem 1 - 20127 % Sem 2 -2012m% Sem 1 - 2013m % Sem 2 - 201

\Z

71
66 69 70 69

24 23
17

SERNAC SUBTEL

Por su parte el SUBTEL salocanza un 21% mostrando un alza estidimente significativa
respecto a la tltima medicién donde alcanzasd 8% de lagnenciones.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 17
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Como resumen de esta seccion destinada a medir el nivel de conocimiento de los derechos del
usuario de telecomunicaciones, se puede notar geentantiene unaalta autopercepcion de
conocimiento de los derechos conusuarios de telecomunicaciones.

1 Un %% de los entrevistados reconoce al menos uno de los 7 derechos, siendo los mas
NEO2y20AR2a LJ2 NI dzy | AYLRNIFYGS RAFTFSNByY O
telecomunDl OA2y Sa Sy Odzl f1ljdzZASNI Y2YSy(2¢é & aw
RAAO2YFT2NNXARIR 02y St aASNIAOAZ2 LINBall R2¢éad

1 Sin embargo, empromedio los entrevistados reconocen la mitad de los derechos como
usuarios de telecomunicaciones §3le 7), y si bien la tendencia gositiva, se mantiene
como un desafio comunicacional.

1 Sernac se mantiene como la institucidon que entrega mas seguridad para hacer valer los
derechos de los usuarios de telecomunicaciones, y desagiaapresentada por la SUBTEL
como organismo que prefa a los consumidores del sector.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 18
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iii. Satisfaccion con servicios de telecomunicaciones

La satisfaccion de los usuarios se indagé aplicando la siguiente preguntdzA & A S NJ- LISRA
SOrtgS adz al GAaFIOOAsy 3ISYSNIt Oyt YSty (i § SblIpa (
PROVEEDOR. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy
Al 0AaFSOK2 AvdzS GFy al GAa¥fSOK2A I&largotdel présenteSy 3
SaldzRA 23> Sy i Sy RS NEYm@@entajaddIpessdnasighei calificArOel seglicio con
y2G4F ¢ 5 1 @& SYGSYRSNBY2a LN aLyaldArAa¥trk OOAsy:
con nota 1 a 4. Quienes califican con nota 5 no son considerados en ninguno de los dos indicadores.

Los servicios de telecomunicaciones muestran diferentes niveles de satisfaccion, o que se puede
apreciar en la siguiente gréfica:

Grafica6: Satisfacciorcon servicios de telecomunicacionesPor servicio

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)m % Satisfaccién (Notas 6 + 7)0 % Satisfaccion Neta
55

47 47

20
29

Telefonia Movil  Internet Mévil Banda Ancha Movil Internet Fija

En términosgenerales los servicios evaluados muestran un bajo nivel de satisfaccion, la telefonia
movil alcanza un 5% de satisfaccion y un5% de insatisfaccion situandose como el mejor
evaluado.

Por otra parte el servicio peor evaluado es la banda ametl con un 3% de satisfaccion y un
2% de insatisfaccion siendo el servicio que cuenta con las notas mas desfayocablda mas
baja satisfaccién neta (8%).
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Si se analiza los resultados comparativos respecto de mediciones anteriores de la encuesta, se
obseava unalzaen los niveles de satisfaccion de los usuarios de telecomunicaciuhetes.

Gréfica7: Satisfaccion general con servicios telecomunicacionesg Por servicio y medicion
m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

70 70

61 59 o7 53 55 56 60

61 A
52 53 107 0349 4749 A

52 48 46 47

a6l @
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o < b Bd K

28 28Q27Q 27

e jele s7)®
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-201% 201% 2012- 2012 2013 2013

-201% 201% 2012 2012 2013 2013 -201% 201% 2012 2012 2013 2013 -201% 201% 2012- 2012 2013 2013

Telefonia Movil Internet Movil Banda Ancha Movil Internet Fija

Gréfica8: Satisfaccion general con servicioe telecomunicacionesg, Por servicio y antigiiedad

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

60

55 28 gg

29 31 28

Telefonia Menos de 1 afio o Internet Menos de 1afioo Banda Menosde 1afioo Internet Menos de 1 afio o
Movil 1 afio maés Movil 1 afio maés Ancha 1lafio mas Fija 1 afio mas
Mévil
n 3.518 759 2.755 2.027 732 1.295 1.972 534 1.438 3.586 333 3.253

Salvo en el caso de internet fija, no se presaiifarencias significativas entre las evaluaciones de
usuarios de un afio o mas y aquellos de menor antigliedad.
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Grafica9: Satisfaccion general con servicios telecomunicacioneg, Por zona y servicio

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

61
55 58 ¢4 56

L 41

e 37 37 35

15 14 13 16 17
29 3; 30 26 26
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 3.518 1.739 306 757 716 2.027 929 247 444 407 1.967 844 211 521 391 3.586 1.728 290 500 1.068

En general, lasvaluaciones de cada servicio tienen variaciones significativas si se les analiza por
Zona, manifestandose las mayores diferencias por servicio.

Telefonia Movil: 53% de satisfaccion en RM versus un 61% en Zona Norte.
Internet Moévil:44% de satisfaccion en RM versusi@o en Zon&ur.

Banda Anchovil: 28% de satisfaccion efona Norteversus urd1% en Zon&entral.
Internet Fija 45% de satisfaccidon en RM versusiifo en Zon&ur.

= =4 -4
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iv.  Problemas, reclamos y resolucién
OEn los ultimo42 meses, ¢ ha tenido algin problema con su servicio de LEER SERVICIO en el hogar?
/ ¢ Reclamo o pidi6 alguna solucion? / ¢Y su problema fue resuelto?

GraficalO: Alta disposicion a recomendar los servicios de telecomunicacior@svariables demograficas.

B % Tuvo un problema % Reclamd B % Fue resuelto
53
48
42 43 a1
30
24 23
21
18
15
12
Telefonia Mdvil Internet Mavil Banda Ancha Movil Internet Fija

n 3.518 2.027 1.972 3.586

Internet Fija se posiciona como el servicio que cuenta con mayor cantidad de problemas
declarados por los clientes, llegando a \B%bdeltotal de la muestra encuestada, sin embargo del
43% que declara realizar un reclamorrlayoria (41%) percibe que fue resuelto.
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Satisfaccion con el Servicio segun si ha tenido problemas.

é(té)/él')/IQZ é)/ dzy | Saol tt RS wm | T2 IQZYIV?S M aaA3ia
¢ Qué tan satisfecho esta Ud. en general con el seRiSiX @ 1|j dzS GASYy S | Oldz f YSy
Graficall: Satisfaccién con el servicipSi ha tenido problemas
B % Satisfaccidn (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
69 73

65

44
TELEFONIA HaTenido  No ha INTERNET HaTenido  Noha 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 3.518 1.315 2.203 2.027 1.027 1.000 1.972 1.023 949 3.586 1.933 1.653

El impacto de tener un problema en la satisfaccion global es alto, pues existe una diferencia en
torno a 70 puntos en laatisfaccion neta de quienes no tienen problemas y quienes declaran no
haber tenido un problema.
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Grafical2 Impacto de problemas en satisfaccion global.
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Por otra parte, resolver o no un problema tiene un fuerte impacto gretaepcion usuaria, como
se ve en la siguiente grafica:

Gréfical3: Satisfaccién con el servicipSi su problema fue resuelto

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
73
69

57 57
TELEFONIA Problema Problema  Noha INTERNET Problema Problema  Noha BANDA Problema Problema  Noha INTERNET Problema Problema  Noha
MOVIL  noresuelio resuelto  tenido MOVIL noresuelto resuelto  tenido ANCHA noresuelto resuelto  tenido FUA  noresuelto resuelto  tenido
Problemas Problemas movIL Problemas Problemas
n 3.518 677 638 2.203 2.027 441 586 1.000 1.972 555 468 949 3.586 424 1.509 1.653

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 24



cademd®

En resumen, & percibe mejoras significativas en servicios méviles, la satisfaccion de usuarios de
internet fija se mantiene

A Todos los servicios mdviles evaluados (Telefonia, Internet y BAM) aumentan
significativamente sus % de Satisfaccion (Notas 6 + 7), llegando en el mejor de los casos a
un 55% en el caso de telefonia moSil.bien estos son aumers significativos respecto de
la medicion anterior, estos niveles de satisfaccion son bajos y lejos del 70% que se espera
para servicios percibidos como excelentes.

A La mayor alza presentada se observa en el servicio de internet movil, servicio que pasa de
un 39% de usuarios satisfechos a un 47%, y una disminucién de sus usuarios insatisfechos
de 26% a 19%.

A En segundo lugar se observa el alza de BAM, servicio que pasa de un 31% de usuarios
satisfechos a un 37%, y una disminucion de sus usuarios insatsieel3®% a 29%.

A Finalmente se observa una leve alza en la satisfaccion de usuarios de Telefonia Mavil,
servicio que pasa de un 53% de usuarios satisfechos a un 55%.
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V. wSadzf 41 R2a LI2NJ aSNIAOA 2

a. Telefonia movil

i.  Perfil de los entrevistadosaracteristicademogréficas de usuarios de Telefonia Movil

Grafical4: Caracteristicas demograficas de usuarios de Telefonia Mévil

GENERO ) ZONA (*)

(*) Dado que no se cuenta con la distribucion por zona del universo de teléfonos moviles, los
resultadosfueron ponderados de acuerdo a la distribucion de la poblacion total del pais, por

region.

No existen mayores diferencias en la composicién de la muestra para las variables sexoy edad,
composiciéon demografica muestra una mayoria entre los usuarioeed®mnes con respecto a la

region metropolitana.
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Grafical5: Caracteristicas demograficas de usuarios de Telefonia MpRibr compafiia

GENERO ) ZONA (*)

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

Entel 705 Entel 705 Entel 705

Movistar 708 Movistar 708 Movistar 708 45

Claro 703 44 56 Claro 703 60 40 Claro 703 45 55
Nextel 701 67 33 Nextel 701 76 25 Nextel 701 45 55

VTR 701 55 45 VTR 701 54 46 VTR 701 45 55
rotaL_____ 3518 4654 |

n=3.518

(*) Dado que no se cuenta con la distribucién por zona del universo de teléfonos mtnsles,

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

La compafia que cuenta con una mayor muestrdesistar con 08 casos, y lade menor son
VTRy Nextelcon701casos, lo que nos entrega un error xitao de estimacion de3,7.

La distribucién de la muestra eartminos de sexocedady ubicacion geografica no muestra mayor
diferenciacion, sin embargo cabe destacar que pasausuarios deNextel tienen una mayor
proporcién de hombres (67%) y personadggnes de 18 a 39 afios (76%).
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Gréfical6: Caracteristicas del servicio de telefonia mévil

ANTIGUEDAD

TIPO: CONTRATO-PREPAGO(*)

n=3.518

\

% Mas de
2 afios
71

% 1afio o
menos;
17

(*) Este es el resultado ponderado de acuerdo a la distribucién del universo de teléfonos moéviles dispuesto por SUBTEL.

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

serviciosy tienen una antigiiedad de mas de 2 afios

Gréfical?: Caracteristicas del servicio de telefonia mégiPor compafiia

TIPO: CONTRATO-PREPAGO(*)

Compaiiia

Entel
Movistar
Claro
Nextel
VTR
TOTAL

Base

(n)
705
708
703
701
701

3.518

%

Contrato | Prepago

%

83

ANTIGUEDAD

Entel 705 17 10
Movistar 708 12 9
Claro 703 22 17
Nextel 701 75 23

701 70 24

TOTAL 3.518 17 12

Compafia Base | % 1aiio o |% Mas de | % Mas de
P (n) menos |[lyhasta2 2 afios

73
79
61
3
3
71

Nextel destaca como la unica compafia que tiene una relacion contractual con sus clientes

superior al 50% de los casos.
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ii.  Satisfaccidon con empresas de Telefonia Movil

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

Grafical8: Satisfaccién con empresas de telefonia mévil
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

68 65

15
17 20
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 3.518 705 708 703 701 701
Ereor 1,7% 3,7% 3,7% 3,7% 3,7% 3,7%
OF0 9f 2 NBadGrkydS LINF tfSAENRFamMogEE PO2NNBSaALRYRS | fF

El nivel de satisfaccion general con la telefanévil alcanza un 5% con notas 6 + 7 mientras que

la insatisfaccion alcanain 15%.

Entel es la empresa gucuenta con una mejor evaluaoidlegando a un &% de la satisfaccion y
solo un 8% dénsatisfaccion, la empresa que cuenta con las peores evaluaciones es Claro que tiene
44% de satisfaccion y ur®® de insatisfaccion llegandoun24% de satisfaccion neta.
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Grafical9; Satisfaccién con empresas de telefonia mayPorrelacién y compafiia.

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

70
68 67 63 64

15 16
19 19 29 19
31
TOTAL Prepago Entel Movistar Claro  Nextel VTR Contrato Entel Movistar Claro  Nextel VTR
n 3518 1.688 450 346 365 450 77 1.830 255 362 338 251 624
OF0 9f 2 NBadGrydsS LINF €€£S3AFNIF mnm: O2ZNNBEALRYRS | 1+ 2

9y GSNX¥Ay2& 3ASYySNItS&a SEAAGS YI &eaehloi dlieniesicant | OOA
contrato, con 10 puntos mas de satisfaccion neta, probablemente atribuida a las mayores
expectativas de servicio y un uso mas intensivo por parte de los usuarios con contrato.

Gréfica20: Satisfaccién con empresas de telefonia mayiPor compafiia y medician

MW % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) % Satisfaccion Neta
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La revision historica del estudio nos muestra gaee detiene latendencia a la baja de las
evaluaciones partodas las compafiias de telefarhovil, con mejoras significativas en Entel, Claro
y Nextel en cuanto a la satisfaccion

SoloQaro muestra una mejora significativa en cuanto a la disminucion de usuarios insatisfechos
con el servicio.

iii. Aspectos de mejora en servicio de Telefonia Movil

o¢,Qué aspctos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalle con nota 4 o MENOS su servicic
de Telefonia MoviE?

Grafica2l: Mejoras en servicio de Telefonia Mé\jINotas 1 a 4

GOV ERCIDRES En’tgel Mov,iGstar CI:Gro N::tel V?:R
Mala sefial 37 40 53 41 51
Mala cobertura 15 9 20 23 23
Servicio se cae, es inestable 22 4 14 10 9
Servicio muy caro 9 12 8 1 2
Cobros indebidos 6 8 9 7 2
No solucionan los problemas 8 7 7 8 3
Mala calidad de servicio 6 7 7 15 5
Mala atencion 6 7 6 6 9
No cumplen lo ofrecido 2 7 8 7 2
Cargas/Minutos duran muy poco 4 11 7 -
Cobro de servicios no contratados 6 7 5 3
n=569 56 139 172 73 129
Promedio de Menciones = 1,7 1,5 1,6 1,8 1,9 1,6

Entre los indicadores que explican las malas evaluaciones de los servicios de tefgfoihiae

presenta de forma clara mencionsebre la calidad de la sefial en primera instangiancionados

O02Y2 aal fdon uph #%ldé das menciones espontaneasspuesta maltiplg, d a I £ |
O20SUdzNI ¢ omm:2é @& a{SNBAOAZ2 S&a AySailofSz asS o
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Grafica22: Mejoras en servicio de Telefonia Mé\jINotas 1 a 4 por tipo.

% TOTAL MENCIONES
PREPAGO

Mala sefial

Mala cobertura

Servicio se cae, es inestable
Servicio muy caro

Cobros indebidos

No solucionan los problemas
Mala calidad de servicio

Mala atencidén

No cumplen lo ofrecido
Cargas/Minutos duran muy poco
Cobro de servicios no contratados

n=214 n =355

% TOTAL MENCIONES
CONTRATO

Promedio de Menciones = 1,6 Promedio de Menciones = 1,8

Los clientesprepagodeclaran con mayor frecuencia problemas de sei&syde contrato los
problemas deatencion.
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Grafica23; Mejoras en servicio de Telefonia Mé&\jINotas 1 a 4 por compafiaPrepago

% TOTAL MENCIONES % % % % %
PREPAGO Entel Movistar Claro Nextel VTR
Mala sefial 41 43 54 52 50
Mala cobertura 13 8 21 23 24
Servicio se cae, es inestable 25 4 13 20 -
Servicio muy caro 6 14 10 5 -
Cobros indebidos 6 8 8 8 -
No solucionan los problemas 6 7 7 -
Mala calidad de servicio 6 7 4 6 6
Mala atencion 4 4 3 5 9
No cumplen lo ofrecido 2 8 9 7 -
Cargas/Minutos duran muy poco 6 14 4 _
Cobro de servicios no contratados 5 8 5 -
n=214 33 58 69 43 11
Promedio de Menciones = 1,6 1,4 1,6 1,7 1,8 1,3

Entrelos usuarios de prepaggue manifiestan ques la calidad de la sefal elmmipal problema
sonlos clientes de Claro alcanzandot#%RS dGal € I { S3Ff X wm: RS aal

A

G{ SNBAOAZ2 LySailoftSz &asS OF S¢o

5Sadl OF St Fftd2 LER2NDOSyi(l 2SS RI S¥SVWSONNKS adzadil N2 A
Entel.
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Grafica24: Mejoras en servicio de Telefonia Mé\gINotas 1 a 4 por compafiaContrato.

% TOTAL MENCIONES % % % % %
CONTRATO Entel Movistar Claro Nextel VTR
Mala sefial 24 29 50 37 52
Mala cobertura 25 13 17 23 22
Servicio se cae, es inestable 9 6 16 7 25
Servicio muy caro 21 5 1 - 5
Cobros indebidos 4 8 12 6 5
No solucionan los problemas 13 10 4 11 9
Mala calidad de servicio 4 9 17 18 5
Mala atencién 14 16 18 7 9
No cumplen lo ofrecido - 2 3 7 5
Cargas/Minutos duran muy poco 8
Cobro de servicios no contratados 10 3 4 4 1
n=355 23 81 103 30 118
Promedio de Menciones = 1,8 1,8 1,6 2,0 1,9 1,9
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iv.  Problemas, reclamos y resolucion: Telefonia Movil

Tasa de problemasn Telefonia Movil

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

Gréfica25: Tasa de problemas en Telefonia MogiPor compaiiia
% Sem 1 -2012 % Sem 2 - 2012 W% Sem 1-2013 W% Sem 2 - 2013

as

41
33 323; 3233
30 30
27
24
5 | 28
19 19
15

Total Entel Movistar Claro Nextel VTR

n 3382 3332 3505 3518 1319 1141 711 705 1167 975 706 708 896 643 699 703 - - 697 701 - - 692 701

38 35

La compariia cola mayor tasale problemassonClaroy VTRcon un 4% para esta medicioen el
caso de esta ultimaumentando en @ puntos porcentuales en este indicador con respecto al
primer semestre del 203.
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Satisfaccidrsegun si ha tenidproblemas de serviciacon Telefonia Movil
Gt Syal yR2 Sy dzdbndeSl&signifitalmuyRrSatisfechb y 7 skgnifica muy satisfecho,
¢ Qué tan satisfecho esta Uah general con el servicio de TelefoniaMpwzS G A Sy S | O dzl ¢

Grafica26; Satisfaccién resolucion de problema del servicio déefenia movil

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

69
55

32
TOTAL Ha Tenido Problemas No ha tenido Problemas
n 3.518 1.056 2.462
60 9f 22 NBadGlydS LINF f€SIFNIF mnm: O2NNBaLRYyRS + I 2

La diferencia en la satisfaccion global con el servicio entre los usuaioaportante, con 71
puntos de diferencia en la satisfaccion neta de usuarios sibl@gmas respecto de aquellos que si
han tenido algun problema.
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Grafica27: Impacto de problemas en satisfaccién gloh@r compafia

75

*

% IMPACTO DE PROBLEMAS EN SATISFACCION GLOBAL

Claro

70 T

Entel @ Movistar @ @ Nextel

65

60

55

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
% DECLARA HABER TENIDO UN PROBLEMA
(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Netajeatres no declaran problemas y quienes si lo hacen.

50

Graéfica28: Impacto de problemas en satisfaccion global por variables demograficas
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(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Netajieatres no declaran problemas y quienes si lo hacen.
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Grafica29: Satisfaccién con Telefonia Mévil segun si le han resuelto problemas

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7)

55

TOTAL Con Problemas Resueltos
n 3.518 638
6F0 9f 22 NBadlydS LI NI f€S3FN

M % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)

% Satisfaccidén Neta
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42
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La evaluacion del servicio se ve afectada de manera clara ante la existencia de problemas, en
particular si estos no son resueltos por las compafias proveedoras.

o¢,Qué tipo de problema tuve?

Gréfica30: Tipos de problemas.

% % % % %
o
ReEORALMENCIONES Entel Movistar Claro Nextel VTR
Interferencias, mal sonido, corte o
) iy 51 48 55 50 48
interrupcion de llamadas
En algunos lugares no se puede comunicar 21 16 12 18 20
Problemas con los cobros / facturas 9 15 11 5 4
Problemas con el aparato, funciona mal, no
recibe llamadas 10 12 8 35 21
Carga se agota antes, pierde minutos 15 10 5 11 23
Internet lento/se corta/se cae 6 5 5 _ 5
n=1.315 147 258 337 251 322
Promedio de Menciones = 1,3 1,3 1,4 1,2 1,3 1,4

Pregurta de respuesta espontanea y mdltiple.

Claroesla compafia que cuenta con mayores problemas en calidad de sefal, mientrdesque
clientes de Mvistar son quienes en mayor medida de@artener problemas en facturacioo
cobros.
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Grafica3l: Tipos de problemas Por tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

Interferencias, mal sonido, corte o
interrupcién de llamadas

En algunos lugares no se puede
comunicar

Problemas con los cobros / facturas

Problemas con el aparato, funciona mal,
no recibe [lamadas

Carga se agota antes, pierde minutos

Internet lento/se corta/se cae

I
N

n =505 n=_810

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

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
cobroso que se les corta el internet
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Grafica32: Tipos de problemasg Por compafiia; Prepago.

Interferencias, mal sonido, corte o
interrupcion de llamadas

En algunos lugares no se puede comunicar

Problemas con los cobros / facturas

Problemas con el aparato, funciona mal, no
recibe llamadas

Carga se agota antes, pierde minutos

Internet lento/se corta/se cae

% TOTAL MENCIONES
PREPAGO

n =505 80 101

Promedio de Menciones = 1,3 1,3 14

Gréfica33: Tipos de problemag Por compafiia; Contrato.

Interferencias, mal sonido, corte o
interrupcion de llamadas

En algunos lugares no se puede comunicar

Problemas con los cobros / facturas

Problemas con el aparato, funciona mal, no
recibe llamadas

Carga se agota antes, pierde minutos

Internet lento/se corta/se cae

% TOTAL MENCIONES
CONTRATO

141

1,2

152

1,2

31

1.4

n =810 67 157

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

196

1,5

99

1,4

291

1,4
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Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Movil

oConsiderando el ultimo problema que tuvo con su servicio de Telefonia M. ¢Reclamé o pidié
Ff 3dzyl &a24 dzOAsy SyXK

Grafica34: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Movil

% % % % %
% TOTAL MENCIONES
E"tel MWimr Clam Nex‘el VIR

Reclamé en algtn canal (*) 49 52 50 76 55
En la compafiia proveedora 46 47 48 73 51
En la empresa donde compré el plan
19 19 16 41 29
o prepago
En el SERNAC 2 4 2 2 2
En SUBTEL 4 4 3 6 2
En otro lugar 2 2 2 1 1

n=1315 147 258 337 251 322

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

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

Como se mencionara con anterioridad, é&rminos generales los usuarios de servicios de
telecomunicaciones cuando tienen algin problema no hacen uso de los canales de reclamo que
disponen las compafiias, 0 ante instituciones gligponen meanismos de recepande 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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Grafica35: Lugarde reclamo para problemas de Telefonia MégiPor tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

|3

Reclamé en algun canal (*) 46
En la compaiiia proveedora 43
En la empresa donde compro el plan 14
0 prepago
En el SERNAC 3
En SUBTEL 4
En otro lugar 2

n =505 n=_810

Promedio de Menciones = 1,4 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 compr6 plan/prepago, Sernac o Subtel.

Losclientes que hacen un mayor uso de los mecanismos disponibles para presentar reclamos son
aquellos que cuentan con un contrato con la compariia proveedora alcanzand&ajméentras
gue los usuarios de prepago llegan a 6&
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Grafica36: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia M@#or compafia; Prepago

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

Reclamé en algun canal (*)

46 44 48 46 61 46
En la compafiia proveedora 41 41 45 58 41
En la empresa donde compro el plan
15 15 14 32 24
0 prepago
En el SERNAC 1 5 1 5 -
En SUBTEL 4 4 5 3 4 2
En otro lugar 2 3 3 1
n =505 80 101 141 152 31
Promedio de Menciones = 1,4 1,5 1,4 1,4 1,6 1,5

Entre los usuarios de prepago que presentan reclamogidarayor frecuencia son los clientes de
Nextel, estos alcanzan url% y el medio mas utilizado para presentar los reclamos es en la
compafiia proveedora, con E8%.
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Grafica37: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia M@#or compafiia; Contrato.

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

Reclamé en alguin canal (*) 66 65 65 66 81 74
En la compafiia proveedora 63 65 62 62 78 71
En la empresa donde compro el plan
29 29 34 45 44
o 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=810 67 157 196 99 291

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

Al igual que en el caso anterior, los usuarios de telefordeil con contrato que tienen problemas
con el servicio presentan reclamos en la compafia proveedora, Nextel nuevamente es la empresa
gue tiene mayores nivelesde reclamo en sucursal con un %1 de las menciones.
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Satisfaccion con la resolucidie 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?

Grafica38: Satisfaccidn con la resolucién de problemas de Telefonia Mo#br compania

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
60

57

27 26
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
. 631 74 106 146 150 155
OF0 9f 2 NBadGrkydS LINF €€SaAFNIF mnm: O2NNBaALRYRS | fF

La satisfaccion con la resolucion de los problemas en telefodid@ alcanza un promedio dé7%,
comparativamente la empresa proveedora que tiene un menor nivel de satisfaccion es Claro con
un 41%.

Por otra parte la insatisfaccion general llega a2df siendo Movistar la empresa que tiene un
mayor nivel de insatisfaccidron la resolucion de problemasn un 27%
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Resolucion de reclamos

Entre los usuarios que presentan teclamo, la tasa de resoluci@s alta, llegando al 81% en total.

La siguiente tabla presenta un resumen, de la tasa de problemas, reporte y résoluci

TELEFONIA MOVIL

Entel [NIGVSEH claro  [INEKEN

32 37
52 76
77 78

VTR

% Menciones TOTAL

Tasa de Problemas

Total entrevistados

Tasa de Reporte Problemas Han tenido un problema

Tasa de solucién de Problemas Han reportado su problema 81 100 73 79

Gréfica39: : Satisfaccion con la resolucién de problemas de Telefonia Mé®Pbrtipo de contrato.

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

62 65 64 65

55

18 20 17
24 26 26 26
31
TOTAL Prepago Entel Movistar Claro  Nextel VTR Contrato Entel Movistar Claro  Nextel VTR
no 631 228 37 35 54 88 14 403 37 71 92 62 141

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

47%, mostrando rejores niveles cuando la relaoi@ntre el cliente y la empresa es contractual
(50%) Para este grupo de usuarios las compafiias que obtienen mejores evaluaciones son Entel y
Nextel.Por otra parte, los usuarios de tipo prepago tienen una satisfaccid®de
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b. Internet Movil

i.  Perfil de los entrevistadogaracteristicas Demograficas de usuariogrdernet Moévil.

Grafica40: Caracteristicas Demograficas de usuarios de Internet Movil

GENERO ) ZONA (*)

%
Hombre
355!

n=2.027

(*) Dado que no se cuenta con la distribucigor zona del universo de teléfonos moviles con
internet movil, los resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribucion de la poblacion total
del pais de NSE €2, por region.

En el servicio de internet movil no existe mayor diferencias de géngregensbargo existe una
importante concentracién de usuarios en el segmento entre los 18 y 39 afios con un 77% de la
muestra.

La region metropolitana concentra la mayoria de los usuarios de telefonos con internet movil
llegando a un 54%.
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Grafica4l: Caracteristicas Demograficas de usuarios de Internet MGWlor companiia

GENERO ) ZONA (*)

Compaiiia ase Compaiiia Base Compaiiia ase
P ( ) Hombre Mu;er P (n) 13a39 400Mas P ( ) RNI Reglones

Entel 408 Entel 408 Entel 408

Movistar 412 Movistar 412 Movistar 412

Claro 403 56 44 Claro 403 85 15 Claro 403 54 46
Nextel 404 66 34 Nextel 404 77 23 Nextel 404 54 46

VTR 400 58 42 VTR 400 72 28 VTR 400 54 46
rotaL 2027 55 _sc JNTOTAL 2027 77 23 [rOTAL 2027 |54 46|

n=2.027

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

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

La compafia que cuenta con una muestra mas grandéoesstar con 412asos, y la que tienen
menor niumero de casos A8TR con 400Nexteles la uniceempresaque muestra una diferencia
clara en su distribucién p@eénerq llegando a un 67% de la muestra de sexo masculino.

El 8%%6 de la muestra que representa a Claro corresponde al segmento joven.
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Caracteristicas del servicio de internet movil

Grafica42: Caraceristicas del servicio de internet movil

TIPO (*) ANTIGUEDAD

% 1 afio o
menos;
59

% Mas de
2 afios
20

n=2.027

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

Respecto a la relacioniehteccompariia en el 37% de los casos existe un cantyael 63%
prepago. Ademas el 98 de los usuass encuestados lleva una relagide menos de un afio con 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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Grafica43: Caracteristicas del servicio de internet méviPor compafiia.

TIPO: CONTRATO-PREPAGO(*) ANTIGUEDAD
Compahia Base % % Base |% lafioo|% Masde | % Més de
(n) Contrato | Prepago (n) menos |(lyhasta2 2 afios
Entel 408 37 63 Entel 408 59 25 16
Movistar 412 37 63 Movistar 412 60 17 23
Claro 403 33 67 Claro 403 56 24 20
Nextel 404 85 15 Nextel 404 70 30 -
VTR 400 54 46 VTR 400 75 22 3
TOTAL 2.027 37 | 63 | 2.027 59 21 20
n=2.027

(*) Este es el resultado ponderado de acuerdo a la distribucién del universo de teléfonos méviles
dispuesto por SUBTEL.

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

Nextel y VTR son las empresas cuyos clientes tiene una menor antigéegian el levantamiento,
L2 NJ adz LI NIS az2@ArAaidl NI Sa fF O2YLI 3Nl 1ljdzS GASY
comparacioén 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

Grafica44: Frecuencia de uso de internet méyjlIPor compafiia

B % Todos los dias B % Algunos dias por semana % Con menor frecuencia
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel
n 2027 408 412 403 404 400

Entre los usuarios de internatovilel uso que se le da a edtarramienta es a diario en un 2
del total de los casos, en este sentido Nextel es la compafiia con los clientes de majgdr uso
servicio llegando a un 84 de casos que declaran usar intemgiviltodos los dias.
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ii.  Satisfaccidbn con empresas bieernet Movil

oPensando en una escala da X, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
¢, Qué tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio de Internet Movil que tiene actu@gmente?

Graficad5: Satisfaccion con el servicio de internet mégiPor compafiia

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

67

59

19 19
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 2.027 408 412 403 404 400
%Error  2,2% 4,9% 4,8% 4,9% 4,9% 4,9%
OFU0 9f 22 NBadlwlydsS LINFY €£fSAFNIF mnmg: O2NNBALRY

La satisfaccidon con el servicio de internet movil para el total de las compafias es de 47%, en este
item destaca la empresa Entel que obtiene un 67%edaluaciones positivas (notas 6 y 7), la
empresa que cuenta con un menor grado de satisfaccion es Claro con un 29%.

Cuando vemos la insatisfaccion podemos destacar que para la totalidad de los proveedores se
obtiene un 19% de insatisfaccion, la empresarpevaluada es Claro que tiene un 31% de
evaluaciones 1 a 4 y una satisfaccién neta negativa.
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Graficad6; Satisfaccidon con el servicio de internet mégiPor servicio y compafiia

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) 74 % Satisfaccion Neta

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7)
59

57

VTR

TOTAL Contrato Entel Movistar Claro  Nextel VTR Prepago Entel Movistar Claro  Nextel
no 2027 1.503 377 266 340 153 367 524 31 146 63 251 33
I tF 2LIOAsY dapé 2 Gb?2

(*) El % restante para llegar a 100% corre$péh

Gréficad7: Satisfaccidn con el servicio de internet mégiPor compafiia y medician

M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) % Satisfaccion Neta

B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4)

70 4 :7 73
[961__s59 5859
66 >6 e 54
-;7 >
2
12 10
17
23
26 4 o A - v
v
Sem 2

Sem2 Sem1 Sem2 Sem1

Sem 1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1 Sem2 Sem1

2011 2013 2011 2013 2011 2013 2011 2013 2011 2013 2011 2013
Telefonia Movil Entel Movistar Claro Nextel VTR

6F0 9f 2 NBadlydsS LINF €€S3IFNI I wmnmx: O2NNBaLRyR
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En cuanto a la satisfaccion vista historicamente podemos sefialar que existe una tendencia a la
baja,pero en esta mediciomejoran sustancialmente los resultadd3e igual forma cabdestacar

qgue lasatisfaccidonneta tiene 15 puntos mas que la medicion embr. Sélo la empresa Claro
disminuye su nivel de satisfaccion.

No existen diferencias estadisticamente significativas en la satisfaccion de los usuarios segun tipo
de cliente relacion (contrato o prepago).

iii. Aspectos de mejora en servicio de Internet\Woé

o¢,Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalle con nota 4 o MENOS su servic
de Internet Movil@

Gréficad8: Aspectos de mejora en el servicio de internet movil

% % % % %
% TOTAL MENCIONES

Es lento 38 27 47 35 28 37

Mala sefial 38 6 37 52 36 38

Se cae 11 19 17 35 24

Mala cobertura 42 6 8 19 10

Dificil acceso 13 11 18 9 4 14

Servicio inestable 12 9 10 14 24 17

Mala calidad del servicio 7 - 8 10 17 7
n=441 48 75 154 49 115

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

Entre los aspectos negativos de intermabvil destacan problemas con lapidez del servicio
alcanzando un 3 de las menciones, con particular frecuencidvivistar que tiene un 4% de
menciones en este atributo, como principal foco de mejoras que se debe gestionar.
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Graficad9: Aspectos de mejora en el servicio de internet mogiPor tipo.

% TOTAL MENCIONES
PREPAGO

Es lento

Mala sefial

Se cae

Mala cobertura

Dificil acceso

Servicio inestable

Mala calidad del servicio

n =283

Promedio de Menciones = 1,4

Graficab0: Aspectos de mejora en el servicio de internet méyiPrepago

Es lento 35
Mala sefial 37
Se cae 11
Mala cobertura 12
Dificil acceso 10
Servicio inestable 9
Mala calidad del servicio 9

% TOTAL MENCIONES

CONTRATO

n =358

Promedio de Menciones = 1,5

% TOTAL MENCIONES % % % % %
PREPAGO Entel Movistar Claro Nextel VTR
- 52 32 28 39
- 34 56 56 39
- 13 12 25 21
60 5 - 14 -
- 18 6 17 21
- 10 12 8 18
- 11 12 3 -
n=132 11 52 23 36 10
Promedio de Menciones = 1,4 13 1,6 1,3 1,4 0,9
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Grafica51: Aspectos de mejora en el servicio deernet mévil ¢ Contrato.

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

Es lento 42 56 39 39 28 36

Mala sefial 13 40 47 30 37

Se cae 24 29 23 37 26

Mala cobertura 22 7 16 20 14

Dificil acceso 23 17 13 - 11

Servicio inestable 18 10 17 28 16

Mala calidad del servicio 3 8 21 9
n=308 70 58 95 17 68

Promedio de Menciones = 1,5 1,3 1,5 1,6 1,5 1,5

La velocidad,la calidad de la sefial, la estabilidadde las conexiones son los problemas que
requieren ser solucionads de forma prioritaria entre usuarios con contrato
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iv.  Problemas, reclamos y resolucidnternet Movil

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

Gréficab2: Tasa de problemas en Internet Mévil

% Sem 1-2012 % Sem 2 -2012 W %Sem1-2013 B %Sem 2 - 2013
6l
56
49 1\ 46 47
42 43

39 38 39 40

34 35
30 )8

Total Entel Movistar Claro Nextel VTR

n 503 597 2007 2027 205 259 412 408 164 226 386 412 134 112 418 403 - - 378 404 - - 413 400

El 426 de los usuarios de internetévil ha tenido prdolemas con su servicio, entre las compafias
gue mas problems tienen destaca Claro con un%2lde clientes que ha tenido problemas, en
segundo lugar estsTR con un 2%y Nextel le sigue de cerca con un 46% de los casosER#aly
Movistarse ve una tenencia a la disminucidre problemasel resto de las compafiias llegarsu
punto mascriticoen la presente medicion.
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Satisfaccion con Internet Mdévil segun si ha tenido problemas
Gt SyalyR2 Sy dzyl Saolftl RS wm I significa R® gaRsfechm, & A 3
¢ Qué tan satisfecho esta Ud. en general con el servididetaet Movilj dzS G A Sy S I OG dzl £

Graficab53; Satisfaccién con Internet Mévi Si ha tenido problemas

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

65

19
33
TOTAL Ha Tenido Problemas No ha tenido Problemas
; 2.027 1027 1.000
(*) El % restante para llegar a/gd O2 NNBalLl2yRS | tF 2LIOAsy apé 2 aGb2 al oSt
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Grafica54: Impacto de problemas en satisfaccion global.
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(*) El'impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran problenesssy ljuiecen.

Los usuarios que han tenido un problema con el servicio entregado por VTR, muestran una mayor
diferencia en la satisfaccipon global con su servicio, es decir, tener un problema entre usuarios de
VTR tiene un mayor impacto.

En esteambito, Entel muestra la menor tasa de problemas y el menor impacto de los mismos en la
satisfaccion.
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Graficab55: Impacto de problemas en satisfaccién global por variables demograficas

Norte
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~
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Gréficab6: Satisfaccién con Internet Mévit Si le han resuelto problemas

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

65

50
TOTAL Con Problemas NO Con Problemas Resueltos Sin Problemas
Resueltos
n 2.027 aa1 586 1.000
6F0 9f 22 NBadGlFydS LINF f€tS3IFNI I mnm: O2NNBaLRYRS
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Tipos de problemas de Internet Movil
&, Qué tipo de problema tuve?

Gréficab7: Tiposde problemas de Internet Moévil

% % % % %
9
% TOTAL MENCIONES Entel Movistar Claro Nextel VTR

Problemas de sefial, interferencias, corte 61 57 62 62 70 59
Problemas con la velocidad,
extremadamente lenta 22 22 18 15 26
Problemas de cobertura, en algunos lugares 23 18 23 21 a5
no se puede conectar
Problemas con el aparato, funciona mal, no 12 3 5 7 9
se conecta
La carga se agota antes de lo esperado 5 11 1 5
Problemas con los cobros / facturas 5 - 4 8 - 1
n=1027 160 193 283 180 211
Promedio de Menciones = 1,3 1,3 1,3 1,3 1,2 1,3

(*) Pregunta de respuesta multiple y espontanea

Al igual que en telefonimdvil el internet mévil cuenta con problemas en la calidad de su sefial,
Nexteles la compafiia que cuenta cehmas alto porcentaje de mencion dste problema 7%.

Cobertura y velocidad de conexion son algunos otros problemas declarados por los cpentes,
ejemplo el 29% dios usuarios ddlovistardeclaran que su conexion es extremadamente lenta.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 62



cademd®

Grafica58: Tipos deproblemas de Internet Movik Por tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

Problemas de sefial, interferencias, corte 61
Problemas con la velocidad, 23
extremadamente lenta
Problemas de cobertura, en algunos lugares 16
no se puede conectar

Problemas con el aparato, funciona mal, no 7

se conecta
La carga se agota antes de lo esperado 9
Problemas con los cobros / facturas 6

n=>524 n=1503

o

.
N

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

Los problemas de sefial e interferencia son transversales para clientes con contrato o bajo
modalidad de prepago, sin embargo los clientes con contrato declaran corr fnegoencia tener
problemas de cobertura

Problemas de velocidad ocupa plazasiguiente sin diferencias estadisticamente significativas
entre los tipos de clientes que declaran contar con este problema
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Graficab59: Tipos de problemas de Internet Mowi Prepago.

% TOTAL MENCIONES
PREPAGO

Problemas de sefial, interferencias, corte

Problemas con la velocidad,
extremadamente lenta

Problemas de cobertura, en algunos lugares
no se puede conectar

Problemas con el aparato, funciona mal, no
se conecta

La carga se agota antes de lo esperado

Problemas con los cobros / facturas

n=215 6 53 34 13 109

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

Gréica 60: Tipos de problemas de Internet M6wj Contrato.

% TOTAL MENCIONES
CONTRATO

Problemas de sefial, interferencias, corte

Problemas con la velocidad,
extremadamente lenta

Problemas de cobertura, en algunos lugares
no se puede conectar

Problemas con el aparato, funciona mal, no 10 7 7 10 7
se conecta
La carga se agota antes de lo esperado 0 1 - - - -
Problemas con los cobros / facturas I 2 1 4 2 1 -
n=2812 154 140 249 198 71
Promedio de Menciones = 1,3 1,3 1,3 1,3 1,1 1,2
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Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil
dConsiderando el Ultimo problema que tuvo con su servicio de Internet M. ¢ Reclamé o pidié alguna
a2ft dzOA&s Yy Sy XK

Graficabl: Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil

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

Reclamo en alguin canal (*) 48 52 43 52 67 52
En la compafiia proveedora 47 52 45 45 77 59

En la empresa donde compro el plan
43 21 19 47 36

o prepago

En el SERNAC 2 2 1 4 8 2
En SUBTEL 3 8 2 2 4 3
En otro lugar | 0 - 1 - - 1
n=1027 160 193 283 180 211
Promedio de Menciones = 1,6 1,7 16 15 1,6 1,7

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

Al igual que en el caso de telefomvil el principal mecanismo de cepcion de reclamos son las
oficinas comerciales de las compafias proveedoras, SERNAC y SUBTEL ocupan un lugar bastante
relegado.
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Graficab62: Lugar de reclamo para problemas de Internet MégiPor tipo.

% TOTAL MENCIONES
PREPAGO

5

En el SERNAC [1

% TOTAL MENCIONES
CONTRATO

Reclamé en algun canal (*) 43

En la compaiiia proveedora 43

En la empresa donde compro el plan
o prepago

i

En SUBTEL

w
]
[N)

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 cotapr@rgpago, 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 tambien tienen una alta tasa de reclamos.
Ambos grupos utilizan los smos mecanismos para presentar sus quemsexcepcion de la
SUBTEL en el caso de los prepago
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Graficab3; Lugar de reclamo para problemas de Internet MéyiPrepago.

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

45

Reclamé en algun canal (*)

En la compafiia proveedora 43 64 38 35 54 63

En la empresa donde compro el plan
o prepago

64 13 11 27 33

En el SERNAC 1 - - 3

En SUBTEL l 5 14 4 - 1

Enotrolugar | 0 - - -

n=215 6 53 34 109 13

Promedio de Menciones = 1,5 1,7 1,5 1,4 1,5 1,9

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

Nextel es la compafiaedservicios de telecomunicacién con mayor presencia de reclamos para el
servicio de internet ravil can un54% de su muestra de clientes prepago.
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Graficab4: Lugar de reclamo para problemas de Internet MéyiContrato.

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

Reclamé 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: Compania Proveedora, Empresa donde compré plan/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.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 68



cademd®

Resolucion de reclamos

Entre los usuarios que presentan un reclamo, la tasa de resolucipon es baja, llegando al 57% en
total.

La siguiente tabla presenta un resumen, de la tasa de problemas, reporte y resolucion:

INTERNET MOVIL

Entel [NiOUSEH clao NS VTR

46
67
Tasa de solucién de Problemas Han reportado su problema 57 71 54 50 74 54

% Menciones
Tasa de Problemas

TOTAL

Total entrevistados

Tasa de Reporte Problemas Han tenido un problema

Satisfaccion con la resoluciéon geblemas de Internet Movil
O0En 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?

Graficab5: Satisfaccion con la resolucién de problemads Internet Movil.

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

66

28 30
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 565 99 103 129 126 98
OFU0 9f 22 NBadlydsS LINFY €fSAFNIF mnmg: O2NNBALRY
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Graficab6; Satisfacciércon la resolucion de problemas de Internet Méwvil
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

67

58 61

36 35
TOTAL Prepago Entel Movistar Claro  Nextel VTR Contrato Entel Movistar Claro  Nextel VTR
n 565 125 5 23 16 73 8 440 94 80 123 53 90

(*) El % restante para llegar a 100% correspontidda 2 LJOAsYy dapé 2 ab2 aloSéo
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c. Banda Ancha Movil

i.  Perfil de los entrevistadogaracteristicas Demograficas de usuarioBa@ada Anchovil.

Graficab7: Caracteristicas Demograficas de usuarios de Banda Ancha Movil

GENERO ) ZONA (*)

%
Hombre
;54

n=1972

(*) Dado queno se cuenta con la distribucion por zona del universo de usuarios de banda ancha
movil, los resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribucion de la poblacion total del pais
de NSE GC2, por region.

No existen diferencias dgéneroentre los usuarios de banda anch#vil. Los usuarios de este
servicio se concentran en el segmento etareo mas joven (18 a 39 afios) cdfoutedos csos
perteneciente a este grupo.

A diferencia de los dos servicios anteriormente evaluados, la band@mamivil se concentra en
regiones alcanzando un 57% de los casos, mientras que la region metropolitana obtiene un 43% de
los clientes de este servicio.
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GENERO ) ZONA (*)

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

Entel 476 Entel 476 Entel 476

Movistar 638 Movistar 638 Movistar 638 43

Claro 317 61 39 Claro 317 60 40 Claro 317 47 53
Nextel 116 61 39 Nextel 116 55 45

Nextel 116 69 32

VTR 425 55 45 VTR 425 55 45 VTR 425 62 38
rotaL 1972 |54 |46 [NTOTAL 19072 64 37 JNTOTAL 1972 | 4357

n=1972

(*) Dado que no se cuenta con la distribucion por zona del universo de usuarios de banda anchHasnésiljtados
fueron ponderados de acuerdo a la distribucion de la poblacion total del pais de NSE &t region.

No existe una diferenciacion dgénero entre los usuarios de banda anchaobvil, Nexel que
concentrara una poblaciode clientes preferentemente masculinos en los otros servicios, en este
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 metragitana, tanto Entel como Movistar tienen a sus clientes principalmente
distribuidos en el resto de las regiones del pais.
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Gréfica68: Caracteristicas del servicio de Banda Ancha Movil

TIPO: CONTRATO-PREPAGO(*) ANTIGUEDAD

% 1afio o
menos;
50

%

Contrat

o; 38

% Mas de
2 afios
22

n=1972

(*) Este es el resultado ponderado deuerdo a la distribucion del universo de teléfonos méviles
dispuesto por SUBTEL.

Gréficab9: Caracteristicas del servicio de Banda Ancha MQWlor compariia

TIPO: CONTRATO-PREPAGO(*) ANTIGUEDAD
Compafifa Base % % Base |% 1afioo| % Masde|% Mr:.\"s de
(n) Contrato | Prepago (n) menos |1yhasta2| 2 aifios
Entel 476 44 56 Entel 476 51 27 23
Movistar 638 19 81 Movistar 638 42 33 25
Claro 317 32 68 Claro 317 56 25 19
Nextel 116 65 35 Nextel 116 66 30 5
VTR 425 19 81 VTR 425 73 21 7
TOTAL 1.972 38 62 1.972 so | 28 | 22 |
n=1.972

(*) Este es el resultado ponderado de acuerdo a la distribucionirdeerso de teléfonos moviles
dispuesto por SUBTEL.
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ii.  Satisfaccion con empresas de Banda Ancha Movil

Gréfica70: Satisfaccién con empresas de Banda Ancha Movil

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

51

41 43
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 1.669 480 362 349 162 316
AN YL 2,5% 5,2% 5,2% 7,7% 5,5%
OF0 9f 2 NBadGrydsS LINF tfSIeNRFamMagEE PO2NNBaALRYRS | f

La satisfaccion general con el servicio de banda anoiwl llega a un 3% siendo Nextel la
empresa de telecomunicaciones mejor evaluada en el item, alcanzan&i%nde notas 6 o0 7,
Enteltambien cuenta con indicadores que estan por sobnadalia.

La insatisfaccio global llega a ug9% siendo faro la empresa que contribuye en mayor medida a
las malas evaluaciones con 48% de notas 1 a 4, Movistar tambien @te malas evaluaciones
con un 4%
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Grafica7l: Satisfaccién con empresas de Banda Ancha MéWbr tipo.

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

53

49 47
43 45

46 43 42
TOTAL Contrato Entel Movistar Claro  Nextel VTR Prepago Entel Movistar Claro  Nextel VTR
n 1967 1429 255 502 248 348 76 538 219 134 68 77 40
6F0 9f 22 NBadGlydsS LINF f€S3IFNIF mnm: O2NNBaLRyRS

Gréfica72: Satisfaccién con empresas de Banda Ancha Mé®br compaiiia y medicion.

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) % Satisfaccion Neta
64 60
53
224749 A v
37 38 5
° X . 21;3 >
22
1l @ |® o|® 1
D4 |26
(]
of’ :
L
o 14
22
L, 2323 - - 2 5y 25 55 23 b 2o
35
* a1 41 M
Sem 1 Sem2 Sem 1 Sem2 Sem 1 Sem2 Sem 149 49%em2 Sem1 Sem2 Sem 1 Sem 2
2011 2013 2011 2013 2011 2013 2011 2013 2011 2013 2011 2013
Telefonia Movil Entel Movistar Claro Nextel VTR
M9t 2 NBaulyusS LI NF f£fS3IFNI I MnsE: OZ2ZNNBaAaLRY

Entérminosglobales no existe diferencia entre la evaluaciérugearios con contrato y prepago.
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El servicio mejora su evaluaciéon n la ultima medicion, en la mayoria dpdosdores, menos VTR
que cae abruptamente.

iii. Aspectos de mejora en Banda Ancha Movil

o¢,Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalte con nota 4 o MENOS su servic
de B. Ancha Movif?

Gréfica73: Aspectos de mejora eBanda Ancha Movil

% % % % %
% TOTAL MENCIONES

Es lento 49 47 55 43 49 50

Mala sefial 29 22 34 44 22

Se cae 13 26 32 34 15

Mala cobertura 16 14 19 40 25

Dificil acceso 7 13 15 12 16

Servicio inestable 10 6 12 6 2

Mala calidad del servicio 5 ] 5 4 10
Cargas/minutos duran muy poco 3 1 3

Servicio muy caro 5 - - - 4

n =600 154 115 162 29 54

Promedio de Menciones = 1,5 1,4 1,6 1,7 2,0 15

Una vez masa lentitud de la sefial es el pripal aspecto negativo del servicio, sin embargo las
empresas que concentran la mayor cantidad de menciohesspecto esta vez son MovistafrTR
y Entel.
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Grafica74: Aspectos de mejora en Banda Ancha MayiPor tipo.

Es lento

Mala sefial

Se cae

Mala cobertura
Dificil acceso
Servicio inestable

Mala calidad del servicio

Cargas/minutos duran muy poco

Servicio muy caro . 3

n=168 n =432

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

Gréfica75: Aspectos de mejora en Banda Ancha MayPrepago

% L MENCIONES
REPAGO
53 51 57 45 52 49

Es lento
Mala sefial 27 30 21 32 22 35
Se cae 12 27 35 14 27
Mala cobertura 14 13 19 27 52
Dificil acceso 6 14 19 18 -
Servicio inestable 13 6 10 - 14
Mala calidad del servicio 4 8 - 9 10
Cargas/minutos duran muy poco 2 1 4 - -
Servicio muy caro 6 - - 5 -
n=168 52 57 28 23 8
Promedio de Menciones = 1,5 1,4 1,6 1,7 1,5 1,9
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Grafica76: Aspectos de mejora en Banda Ancha MayiContrato.
CONTRATO
Es lento 43
Mala sefial 29

Se cae 17

Mala cobertura 19

Dificil acceso 8
Servicio inestable 8

Mala calidad del servicio 6

Cargas/minutos duran muy poco 4

Servicio muy caro 3

n=432

Promedio de Menciones = 1,5

%

Entel

43

28

15

18

62

1,4

%
Movistar

44

32

22

17

161

1,6

Claro

41

36

26

20

15

15

113

1,7

%
Nextel

42

22

22

17

9

13

13

86

1,5

49

51

39

31

21

2,1

Entre losaspectos a mejorar la calidad de la sefial es Igjos el mayor foco de gestibque
debiesen tratar las compafiiaEstas mejorasn cuanto a calidad de sefralsultan levemente mas

relevantes para los clientes con prepago, que constituyen ademas el grupo mayoritario de

usuarios.

Para las mejoras relativas a la atencién del clientes los usuarios con contrato son quienes se

muestran masriticos.
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iv.  Problemasreclamos y resolucion: Banda Ancha Movil

Tasa de problemas en Banda Ancha Movil

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

Gréfica77: Tasa de problemas eBanda Ancha Movil

% Sem 1-2012

54,],

48

34
30

% Sem 2 - 2012 H % Sem 1-2013 B % Sem 2 - 2013

v
62 60

59

53

52 ],
45

40

32 32 32

29 29

Total

n 784 674 1.669 1.972

53 4
,], 49
45
22 I
VTR

Entel Movistar Claro Nextel

374 312 480 476 241 242 362 638 113 120 349 317 - - 162 116 - - 316 425

Respecto al nivel de problemas del servicio de banda amdghal, segunlos clientesClaro es la

compafa que muestrauna mayor tasa deroblemas alcanzando ur60% de los casos. VTR

destaca con umlza de ur22% de usuarios que han presentado problelaEd%.
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Satisfaccion con Banda Ancha Movil segun si ha tenido problemas

Gt SyalyR2 Sy dzyl Saorfr RS m I 173X R2YRS wm aira
¢Qué tan satisfecho estd Ud. en general con el serviciBagela Ancha Moviue tiere

I Oldzl f YSY(GSKE

Gréfica78: Satisfaccién coBanda Ancha Mévig 9 ha tenido problemas

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

59

44

TOTAL Ha Tenido Problemas No ha tenido Problemas
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Grafica79: Impacto de problema®n satisfaccion global
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(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccién Neta, entre quienes no declaran problemas
y quienes si lo hacen.

Si bien son los usuarios de las empresas con la menor tasa de problemas, el impattoeue

estos problemas para los usuarios de las compafias VTR y Entel es mayor. En este sentido, la peor
situacion corresponde a Claro, pues tiene una mayor tasa de problemas y estos afectan
negativamente la satisfaccion de sus usuarios.
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Grafica80: Impacto de problemas en satisfaccién global por variables demograficas
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Satisfaccion con Banda Ancha Movil segun si le han resuelto problemas
OEn una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa istgclsat ¢ Cuén
satisfecho quedé con la resolucion de su probléma?

Grafica81l: Satisfaccién con Banda Ancha Mogii le han resuelto problemas

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

59

57

TOTAL Con Problema NO Resuelto  Con Problema Resuelto Sin Problemas

n 1.967 553 468 946
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Laimportancia de la resolucion de problemas en el servicio de banda acche predictor de
evaluaciones globales frente al serg, es clary muestra una tendencia similarlo que ocurre
en los servicios de telefonmodvil e internetmovil.
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Tipos @& problemas de Banda Ancha Movil
¢, Qué tipo de problema tuvo?

Gréfical: Tipos deproblemas de Banda Ancha Movil

% % % % %
L7
% TOTAL MENCIONES et | o | @ VIR Nextel

34 38 25 22 28 44

Velocidad muy lenta

Corte del servicio 26 36 38 59 24
Sefial 30 26 32 25 23

Dificil acceso 26 20 19 14 27

Se pega 9 1 4 4 2
Cobertura 4 7 8 10 5
Facturas 2 4 4 - 1
n=1023 210 354 201 51 207

Promedio de Menciones = 1,4 1,4 1,4 1,4 1,5 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 a la velocidad de navegatjda cual

segun declaran clientes es extremadamente lenta. Otro foco de problemas es la continuidad del
servicio, sienddos 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

Velocidad muy lenta
Corte del servicio
Sefial

Dificil acceso

Se pega

Cobertura

Facturas

n=266 n=757

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

Pregunta de respuesta multiple y espontanea.

Los focos de problemas tanfmara usuarios con contrato como para los de prepago son claros,
velocidad de conexion y continuidad del servicio (servicio sin cortes), sin embargo existen leves
diferencias entre los problemas prioritarios de cada tipo de clientes puesto que los useoos
modalidad de prepago le dan mayor importancia a los problemas asociados a la velocidad de
conexion, mientras que los de contrato apelan en primera instancia a problemas asociados a
cortes del servicio.
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Grafica82: Tipos deproblemas de Banda Ancha M6jIPrepago

% TOTAL MENCIONES
PREPAGO

34

Velocidad muy lenta
Corte del servicio
Sefial 30

Dificil acceso
Se pega

Cobertura

Facturas

n=266

Promedio de Menciones = 1,4

Pregunta de respuesta multiple y espontanea.

%
Entel

41

21

31

28
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97

1,4

%
Movistar

24

34

27

20
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1,4

%
Claro

19

35

35

16

39

1,3

a7

19
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1,5
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25

57

31

15

21

15

Los problemas de velocidad mencionados anteriormente se ven reflejados con

particular

frecuencia en la compafiia VTR alcanzanda@ ¥ para 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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Gréfica83: Tipos de problemas &l Banda Ancha Mévit Contrato.

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

34 36 28 27 32 30

Velocidad muy lenta

Corte del servicio 35 32 45 45 43 60

Sefial 29 25 27 21 20

Dificil acceso 24 18 23 25 20

Se pega 7 2 4 2 3

Cobertura 7 6 10 3 7
Facturas 1 8 6 3

n=757 113 283 162 169 30

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

Pregunta de respuesta multiple y espontanea.

Para los usuarios de planes de banda armbail, quienes presenta mayor cantidad de problemas
asociados a la velocidad de conexion son los de Entel, por otra parte la emgpeesaenta con
mayor referencia a cortes entre los usuarios con contrato son aquellos neeitntes a la
compariia Nextel.
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Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha Movil
oConsiderando el dltimo problema que tuvo con su servicio de B. Ancha;Réulamé o pidié
Ff 3dzyl &a24 dzOAsy SyXK

Grafica84: Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha Movil

% % % % %
L7
% TOTAL MENCIONES et | o | @ VIR Nextel

Reclamé en algin canal (*) 48 44 54 61 47 61
En la compafiia proveedora 46 42 50 60 47 6l
En la empresa comercial donde
! 14 20 25 11 29
compre BAM

En el SERNAC 1 1 - 3 1 3

En SUBTEL 2 1 3 5 2 5

En otro lugar 1 2 2 - 1

n=1023 210 354 201 207 51

Promedio de Menciones = 1,4 1,4 1,4 1,5 1,3 1,6

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

Una vez masara los clientegs la empresa que entrega los servicios la llamada a dar solucion a
los problemas presentadpasi como derecepcionar los reclamos de sus clientas,este sentido
Nexteles la compafé que recepciona un mayor numero de reclareassus oficinas.
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Grafica85: Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha MoWbr tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

N S—
N =

Reclamo en algln canal (*) 43
En la compafiia proveedora 41
En laempresa cc’)mercial donde 16
compré BAM
En el SERNAC 1
En SUBTEL 2
En otro lugar 1

n =266 n=757

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

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

Los clientes con contrato son los que en mayor medida deciden hacer presente su reclamos en las
dependencias de laomparfia proveeda, con un 55% de las mencionesjemasson tambien
guienes hacemmayormente uso de este derecho, llegando al 57% de los usuarios que han tenido
un problema y que han reclamado en alguno de los canales posibles.
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Grafica86: Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha MoW#tepago

% TOTAL MENCIONES % % %
PREPAGO Entel Movistar Claro

Reclamé en algin canal (*) 43 37 51 57
En la compafiia proveedora 41 35 46 57
En la empresa comercial donde 14 13 2
compré BAM
En el SERNAC 1 3
En SUBTEL 2 1 3 6
En otro lugar 1 1 2
n=266 97 71 39
Promedio de Menciones = 1,4 1,4 1,4 1,5

41

41

38

1,2

Nextel

49

49

24

21

1,7

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

canales indicados: Compafiia Proveedora, Empresa donde compré plan/prSpagas o Subtel

Al igual que los clientes con contralos usuarios que cuentan con banda anchévil prepago

manifiestan sus molestias con el saio en las inmediaciones de la compafia, Claro es la empresa

gue recibe mas reclamos en sus oficinas caniadgs.
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Grafica87: Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha M¢@bntrato.

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

Reclamé en algin canal (*) 57 53 69 70 72 69
En la compafiia proveedora 55 51 66 67 70 69

En la empresa comercial donde
. 15 27 29 23 32

compre BAM

En el SERNAC 1 - 1 3 2 2
En SUBTEL 1 1 2 3 4 5
En otro lugar 2 2 0 1 - 2
n=757 113 283 162 169 30
Promedio de Menciones = 1,3 1,3 1,4 1,5 1,4 1,6

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

Nextel cuenta con losmdicadores mas altos de menaifara reclamos directamente a SERNAC
SUBTEton un7%entre ambos.
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Resolucion de reclamos

Entre los usuarios que presentan un reclamo, la @saesolucipon es baja, llegando al 48% en
total.

La siguiente tabla presenta un resumen, de la tasa de problemas, reporte y resolucion:

BAM

Entel [INGVIStaR

% Menciones
Tasa de Problemas

TOTAL

claro [Nl VIR

Total entrevistados

Tasa de Reporte Problemas Han tenido un problema

Tasa de solucion de Problemas Han reportado su problema 48 44 53 61 61 48

Satisfaccion con la resoluciéon de problemas de Banda Ancha Movil
oConsiderando el ultimo problema que tuvo comsswicio de B. Ancha Mdévil ¢Reclamé o pidio
Ff 3dzyl &a24& dzOAsy SyXK

Grafica88; Satisfaccion con la resolucién geoblemas de Banda Ancha Mdévil

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

66

TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR

n 468 83 166 87 28 104

El global de la evaluacién é&rminosde satisfaccion con resolucién de problemas llega 46
de las compaiiias
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V. LYGSNYySi Ccael

i.  Perfil de los entrevistadogaracteristicas Demograficas de usuariodrdernet Fija.

Grafica89: Caracteristicas demograficas de losuarios de Internet Fija

GENERO ) ZONA (*)

n=3.586

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

Los usuarios de internet fija son prinaimente mujeres lleganda un 626 de los casos, de una
mayor edad a diferencia de los otrgsrvicios concentrando con un %0de la muestra para el
tramo desdelos 40 afio® mas

La regidbn metropolitana tiene un 52% de estos usuarios repartiendose el restante 48% de la
muestra @ otras regiones.
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Grafica90: Caracteristicas demograficas de los usuarios de Internetd&ar compafiia

GENERO ) ZONA (*)

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

Movistar 714 37 63 Movistar 714 41 59 Movistar 714

VTR 701 40 60 VTR 701 36 64 VTR 701 54

Claro 707 34 66 Claro 707 50 50 Claro 707 54 46
GTD 703 37 63 GTD 703 42 58 GTD 703 100 0
Telsur/Telcoy 761 39 61 Telsur/Telcoy 761 40 60 Telsur/Telcoy 76

1 0 100
TOTAL 3586 38 62 Jlrota | 3586 | a0 6o [JNTOTAL 3586 52 43 |

n=3.586

(*) Los resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribucion de las conexiones a internet fija
por compafia yegién, de acardo 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 sol6TR cuenta con una marcada
inclinacién al segmento afto (més de 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 parte GTD solo cuenta con clientes en la regiétropolitana mientras que la totalidad de los
clientes de Telesur/Telcoy son degiones
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Grafica9l: Caracteristicas del servicio de Internet Fija

VELOCIDAD ANTIGUEDAD

% Mas de
2 afios
73

% 1afioo
menos;
16

% No
sabe; 35

n=3.586

Gréfica92: Caracteristicas del servicio deternet Fijag Por compafiia

VELOCIDAD ANTIGUEDAD

Compafiia Base % 4MB o | % Mas de % Compafiia Base | % 1 afio o | % Mas de | % Més de
P (n) menos 4MB No sabe P (n) menos 1yhasta2| 2 afios
14 11 74

Movistar 714 47 22 32 Movistar 714

VTR 701 13 47 40 VTR 701 15 7 78

Claro 707 30 38 32 Claro 707 29 26 46

GTD 703 17 34 49 GTD 703 3 13 84

Telsur/Telcoy 761 37 29 34 Telsur/Telcoy 761 15 12 73

ToTAL 358 31 34 35
n=3.586

Los clientes de internet fija estgrarcialmentedistribuidos @ cuanto a velocidades de conexjé
pero hay una marcada diferencia respecto a la antigledad como clitmtenayoria delos
encuestados cuenta con este servibece mas de 2 afios
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ii.  Satisfaccidn con empresas bigernet Fija

oPensando 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 quetisimente?

Gréfica3: Satisfaccion con servicio de Internet Fija

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

57 56
50 51

47

20 20 19
25
TOTAL Movistar VTR Claro GTD Telsur/Telcoy
n 3576 711 699 705 702 759
%Error  1,6% 3,7% 3,7% 3,7% 3,7% 3,6%
OFU0 9f 2 NBadlydsS LINFY €fSAFNIF mnmx: O2NNBALRY

El promedio de evaluaciones positivaara el servicio alcanza a un %7de notas6 o 7,
destacandose Bempresa& VTR y Telsur/Telcoy con urtby 56%de satisfacciomespectivamente
la unica compariia que esta por debajo del promedio es Movistar con un 37%

La insatisfaccion llega a un%Q0para el total de las compainiias, y es Mavigjuien cuenta con
mayores niveles dmsatisfacciorcon un 286, GTD tambien posee un alto nivel de insatisfaccion.
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Grafica93: Satisfaccion con servicio de Internet Fg@Por compafiia y medician

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7)

B % Insatisfaccidon (Notas 1 a 4)

68

% Satisfaccion Neta

66
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Internet Fija

§1- 52- 51- 52- S1- S2-
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Movistar

§1- 52- 51- 82- S1- S2-
201120112012201220132013

VTR

51- 82- 51- 52- 51- S2-
201120112012201220132013

Claro

§1- 52- 51- 52- 51- S2-
201120112012201220132013

GTD

§1- 52- 51- 52- S1- S2-
201120112012201220132013

Telcoy/Telsur

(*)El% restantepara t S3F NJ I mnxE: O2NNBALRYRS | I 2LIOAsY

En la revision histérica de resultados podemos ver que los nivelsatidéaccion se mantuvieron.
VTR presenta una marcada polarizacion aumentando su satisfaccién e insatisfaccion en.4 puntos

TELCO®uisminuye su satisfaccion, pero mantiene su insatisfaccion.
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iii. 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®

Gréfica94: Aspectosde mejora en Internet Fija

o % % % % %Telsur
ReEORALMENCIONES Movistar VTR Claro GTD Telcoy
Es lento / No cumplen la velocidad que ofrecen /
Se queda pegado 57 62 44 48 49
No funciona / Se cae / Se corta el servicio 47 45 A7 55 50 57
No hay sefial (WiFi) 12 12 10 15 13 16
Lenta/No resolucién de problemas ' 9 13 1 11 13 10
Problemas/Lentitud servicio técnico 4 6 3 3 4 2
Mal servicio 4 4 2 4 7 7
No cumplen con lo que ofrecen / Publicidad
engafiosa 3 2 4 3 1
n=684 182 108 144 134 116
Promedio de Menciones = 1,5 1,6 1,4 1,6 1,5 1,6

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 al cliente es un i#nbastante relevancia en este servicio,
llegando a un 9% de menciones.
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iv.  Problemas, reclamos y resolucidnternet Fija

OEn los ultimos 12 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de Injafaet Fi

Grafica95: Tasa de problemas en Internet Fija

% Sem 1-2012 % Sem 2 - 2012 W % Sem 1-2013 H % Sem 2 -2013
64 T
53 52 53 50 52 520 52 50 51
45 45 47 48 47 48 47
43
| I I

Total Movistar VTR Claro GTD Telsur/Telcoy

n 3.5533.3343.549 3.586 786 765 737 714 852 870 720 701 637 604 649 707 407 377 719 703 459 347 724 761

A diferencia del resto de los servicios evaluados con anterioridad, la tasa de probleriuial cig

la muestra presenta un leve aumento situandose en ut i los casos, la compafia con mayor
tasade problemases Movistar con un 58%, y la que cuenta con una menor tasa de problemas es
VTR con un 47%,TELSUR es la que sufre una mayor alza de problemas seguida por Claro.
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Satisfaccion con Internet Fija seggirha tenido 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.

Grafica96: Satisfaccion con Internet [ ¢ Si ha tenido problemas

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
73

7
32
TOTAL Ha Tenido Problemas No ha tenido Problemas
n 3.576 1.931 1.653
OFU0 9f 2 NBadlydsS LINFY €fSAFNIF mnmr: O2NNBALRY
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Grafica97: Impacto de problemas en satisfaccion global.
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(*) El impacto de loproblemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran problemas y quienes si lo hacen.

Tanto la tasa de problemas como el impacto que éstos tienen en la satifaccion usuaria de clientes
VTR es menor que los demas. En estride, el impacto de los problemas en la satisfaccién de los
usuarios de GTD, Movistar y Claro, es mayor.

Grafica98: Impacto de problemas en satisfaccion glohmdr variables demograficas

) @ RM
Mujer
*
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400 mis
° @ CentroSur
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L]
55
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% DECLARA HABER TENIDO UN PROBLEMA

% IMPACTO DE PROBLEMAS EN SATISFACCION GLOBAL *

(*) El impacto de los problema®rresponde a la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran problemas y quienes si lo hacen.
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Satisfaccion con Internet Fija segun si le han resuelto problemas
OEn una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa tiefectsa, ¢Cuan
satisfecho quedé con la resolucion de su probléma?

Grafica99: Satishccion con Internet Fijg S le han resuelto problemas

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

47

57

TOTAL Con Problema NO resuelto  Con Problema Resuelto Sin Problemas

n 3.576 423 1.508 1.645

OF0 9f 2 NBadGrkydS LINF €€SaAFNIF mnm: O2NNBaALRYRS | fF

353

Para los usuarios que han tenido problemas con su servicio y no han visto resuelto su problema los
niveles de satisfacciéson muy bajos llegando solo aPo6 mientras queel porcentaje de
insatisfacciérpara este grupo alcanza un %, al igual que en longeiores servicios revisados la
tendencia a mejorar los indicadores de satisfaccion a partir de la mejora en términos de resolucién
de problema es claramente un foco de gestion que las empresas de telecomunicaciones debiesen
considerar y mejorar.
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Tiposde problemas de Internet Fija
GAvdzS GALIR2 RS LINRoOfSYIl (dz@2KE

Graficad: Tipos de problemas de Internet Fija

% % % % %Telsur
9
% TOTAL MENCIONES Movistar VIR Claro GTD Telcoy

Tuvo un corte del servicio

59 60 55 65 67 67
Problemas con la velocidad,
34 38 31 30 31
extremadamente lenta
Problemas con el
funcionamiento del médem 21 12 19 14 15
Problemas con la velocidad,
cambios bruscos 16 16 12 13 13
Problemas con asistencia
técnica 8 10 7 5 9
Problemas con los cobros / 3
facturas 4 2 6 2 1
Problemas con la sefial 2 5 3 4 5 3
n=1933 a11 328 365 389 440
Promedio de Menciones = 1,4 1,4 1,4 1,4 1,3 1,4

Pregunta de respuesta multiple y espontanea.

Las empresa que cuentam con mayores problemas de continuidad del servicio &GED y
Telsur/Telcoy, un @ de sus clientes ha tenido cortes de suministro de internet. Todas las
empresas cuentan con niveles similares de problemas relacionados con una vejocatakion

extremadanente lenta y es Movistar la empresa que tiene mayores problercas el
funcionamiento del modem
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Lugar de reclamo para problemas de Internet Fija

dConsiderando el dltimo problema que tuvo con su servicio de Internet Fija ¢ Reclamé o pidié alguna

solucion g XeK

Grafical00: Lugar de reclamo para problemas de Internet Fija

Reclamé en algun canal (*)

En la compania proveedora

En el SERNAC

En SUBTEL

En otro lugar

% %
oy
% TOTAL MENCIONES Movistar

80 82 78
80 81 78
3 3 2
2 2 1
1 1
n=1933 411 328
Promedio de Menciones = 1,1 1,1 1,0

% %

Claro GTD

83 80

83 80

4 1

5

2 1
365 389
1,1 1,0

%Telsur
Telcoy

77

77

440

1,0

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

Todoslos usuarig de internetmavil optan por presentar sus reclamosquejas directamente en
las dependencias de su proveedor de servicios de intef@larocomo Movistar son las empresas
gue tienen mayor namero de recepcion de reclamos en sus oficorasrciales.
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Resolucion de reclamos

Entre los usuarios que presentan un reclamo, la tasa de resolucipon es alta, llegando al 77% en
total.

La siguiente tabla presenta un resumen, de la tasa de problemas, reporte y resolucion:

INTERNET FIJA

% Menciones TOTAL | Claro [NicViSEH VTR G TELSUR
Tasa de Problemas Total entrevistados 53 52 58 48 55 57
Tasa de Reporte Problemas Han tenido un problema 80 83 82 78 80 77
Tasa de solucion de Problemas Han reportado su problema 77 77 73 79 79 83

Satisfaccion con la selucién de problemas de Internet Fija
oConsiderando el dltimo problema que tuvo con su servicio de Internet Fija ¢ Reclamé o pidi6 alguna
a2f dzOA&s Yy Sy XK

GraficalOl Satisfaccion con la resolucion de problemas de Internet Fija

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

15
24
TOTAL Movistar VTR Claro GTD Telsur/Telcoy
n 1.490 292 258 281 301 358
OFU0 9f 22 NBadlydsS LINFY €fSAFNIF mnmg: O2NNBALRY

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 105



cademd®

La satisfaton con la resolucion de problemas a nivel global alcanza un 57%, Telsur/Telcoy muestra
los mejores indicadores con un%6desatisfacci@ en este aspecto. La empeegue cuenta con
peor resoluciorde problemas es Movistar con un%l

En los niveles de insatisfaccion con los mecanismos de resolucion de proliestesa Movistar
con un 24%
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Las principales conclusiones @Eemedicion N° 1 de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de
Telecomunicaciones se pueden resumir en los siguientes puntos:

1. Todos los operadores requieren aumenta calidad de sus servicidatincipalmente en la
calidad de sus servicios basicos, puas principales razones da malaevaluacion y
problemas sn relativos a calidad de seial.

1 Si bien los servicios méviles aumentan su nivel de satisfaddimtay 6 + 7)éstos
lleganen el mejor de los casos a uBb% en Telefonia movil, indicador legaa la
excelencia.

1 De los serviciomovilesque muestran alzan en esta segunda medicion de 2eh3,
Telefonia Movil, si bien la mejora es leve, pasando de un 53% a un 55% de
satisfaccion, se detiene una tendencia a la baja que se venia mostrando desde el
segundo semestre del 2011.

1 Las mayores mejoras, tanto en satisfaccion (notas 6 + 7) como en insatisfaccipon
(Notas 1 a 4), se dan en servicios de internet en red mévil (a través de celular y
BAM), pasando de 39% a 47% de usuarios satisfechos en Internéf Wide 31% a
37% en BAM. Algo similar ocurre con la baja en usuarios insatisfechos, pasando de
26% a 19% en Internet Movil y de 35% a 29% en BAM.

1 Sernac se mantiene como la institucién que entrega mas seguridad para hacer valer
los derechos de los usuas de telecomunicaciones, y destaghalzapresentada
por la SUBTEL como organismo que proteja a los consumidores del sector.

1 El alzaen Telefonia Movike daespecialmenteen los operadores EnteNextely
Claro, queaumentansu % de Satisfaccion 66%a 6% en el caso de Enjele 59%

a 65% en el caso de Nexyetle D% a 4% en el caso de Claro.
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1 En general, las tasas de problemas tienden a bajar en esta medicion, especialmente
en Internet Movil y Banda Ancha Mavil

1 Los problemas presentados se conitan en aspectos basicos relativos a la calidad
de la comunicacion y la cobertura.

1 Internet Fija nopresenta variacionesignificativas a nivel global, sin embargo el
procentaje de usuarios satisfechos de Telsur baja de 60% a 56% y la evaluacién de
usuarbs VTR se olariza, aumentando los usuarios satisfechos de 53% a 57% y los
insatisfechos, de 12% a 16%.

2. A pesar de que mejoran, los servicios méviles de internet siguestadacritico Clientes
perciben que no reciben lo que empresas operadoras ofrgeenjo que las evaluaciones
tienden a satisfaccion neta nula.

1 En el caso del servicio de internet mowiejora la evaluacion de usuarios Entel y
Movistar fuertemente, de 46% a 67% de satisfaccion en Entel y de 32% a 41% en
Mosvistar. Y baja significativeente la satisfaccipon de usuarios VTR, que pasa de
54% a 45% y de Claro que pasa de 40% a 29%.

1 En este escenario es destacaladaja, de 49% a 42%, especialmente en Movistar y
Entel que pasan de 53% a 42% y de 39% a 29% respectivamente.

1 Algo muy similarsucede en el servicio de BAM, que pasa5d@o a48% de
declaracion de problemas, en un afio. Siendo especialmente mencion@ddos:
lentitud de la velocidad2) cortes del servicip (3) mala sefal.

3. Lo anterior se presenta en un escenario de usuariagnmidos respecto de sus derechos
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.

4. De todos modos, laiwdadania aun requiere mayodacacion en cuanto a sus derech&s:
bien un %% declara conocer al menos un derecho como usuario de telecomunicaciones, en
promedio solo conoce la mitad de sus derechos.
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De este modo, las recomendaciones de mejora para los operadortesedemunicaciones son las

siguientes en orden de jerarquia de relevancia:

1. Mejoramiento de laCalidad Técnicalncentivo a la Calidad:

T

Los obstaculos que encuentran los consumidores hoy cuando quieren cambiar de
marca debilitan la competencia, produciendina inercia que arrastra consigo la
calidad de los servicios.

Fomentar la competencia eliminando las barreras de cambio para los usuarios es
una manera sistémica de elevar la calidad de los servicios, y con ello, la satisfaccion.

2. Mejoramiento de laCaldad Técnicag Educacion del grupo objetivo:

T

Uno de los factores que influyen en la baja satisfaccion de los usuarios con lo técnico
es que evaltan su satisfaccion con los servicios sin saber bien qué es lo que
contratan (y sus limitaciones).

Fomentar leclaridad en las limitaciones de cada servicio a la hora de ser contratado
permitira que los usuarios tengan mas elementos para matizar sus criticas en
funcion de lo que contratan.

3. Mejoramiento de la&Calidadde atenciéng Presencial:

T

Mejorar los tiempos yla calidad general de la atencion de peshta de las
sucursales en general (todas las marcas).

Reforzar la fiscalizacion sobre las empresas para evitar que se vulneren los derechos
de los clientes en la atencién en sucursales.
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4. Mejoramiento de leCalidal de atenciong No Presencial
1 Eliminar los ruidos de comprension que genera la externalizacion de los call centers,
practica muy comuan en la industria hoy.
1 Reducir el nimero de derivaciones méaximas en la solucion de un problema. Tener
que esperar y serativado a mas de una persona funciona como razén central de la
insatisfaccion con este canal.

5. Trabajar sobre los cobragsMayor Transparencia:

1 Especialmente en teléfono movil, pero en todos los servicios de costo variable, es
importante mantener la clarigd con los cobros, para no generar sensacion de
injusticia.

1 Las especificaciones deben ser claras: cuanto dura la carga, cuando se cobrara el
presta luca, son ejemplos de detalles que el target necesita saber de antemano para
tener una sensacion de contrdé su consumo.

6. Trabajar sobre los cobra@sMayor Competencia:

1 Si se generan las condiciones para gquemo en toda competencidos usuarios
puedan castigar o premiar a las marcas con su fidelidad / infidelidad, la competencia
de precios también debienaactivarse.

1 Se debe incentivar la competencia para que los usuarios cuenten con un entorno de
mercado mas satisfactorio, menos desfavorable.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 110



cademd®

VIII. 1Y SER dz6 & (G A By ISNIR 3 N |

M2 ESTUDND
I Liea, EMPRESS CADEM
0333 - FOND: 27972800
PROMOERC A - SANTIAGD 1t|lz|1] 9| 3|E|(x|[6]|]0]a=

HEFILTRO

| ESTUDIO “CALIDAD DE SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL”

| INTRODUCCION

Buenos diss/tardes, mi nombre s NOMBRE y represento & la empresa ICCOM, quien par encango de la Subsecretaria
de Telecomunicaciones SUBTEL, esta realizande una encuesta para medir la calidad de s=rvicio d= TELEFON[A MEVIL.

ile permite hacerle unas breves preguntas? Gracias.

WOTA- 50L0 51 LA PERSOMA PREGUNTA POR LA COMFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS, DIGA:

“Los datos gue wusted nos entregue son de cardcter confidencial y estan resguardados por la Ley del Secreto
Estadistico Numero 17.374, por lo tanto sus respuestas solo seran utilizadas en forma agregada junto al resto de los

entrevistados y =n ningln caso =n forma individual”

| COMTACTE A PERSOMAS DE 18 ANOS ¥ MAS

| FILTRO
FL iEs usted el usuario principal de este telefono movil?
3l 1 = Shes
NO 2 = PREGUNTE POR USUARIO PRINCIPAL S| WO ESTA MSPONIBLE AGRADEZCA Y CIERRE
FZ iEs usted o alguien de su hogar quien paga la cuenta de este teléfono mdvil, o la paga una empresa?
Entrevistade [a) o alguizn del hogar 1 = PASE A Al
Una empresa 2 =+ CIERRE

DATOS DE CLASIFICACION

B81. :En que region vive usted? VALIDAR CUOTAS

A, ;0w edad tiens Ud.?

REGISTRE EDAD EXACTA: LUEED CODIFIQUE:
15-39 1
40y mas 2

A3, CLASIFIQUE GENERD

HOMERE 1
MIUIER 2

as QA f
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DATOS DEL PROVEEDOR

Ahara le voy 3 pedir gue hablemaos respecto al sarvicia de TELEFONIA MEWIL:

BL ;0ue empresa le da el servicic de TELEFONIA MOVIL actualmente? RESPUESTA UMICA. 51 TIENE MAS DE UNA
PREGUNTAR FOR L& QUE USA EN FORMA MAS FRECUEMNTE

Entel

Mavistar {Telefonica)
VTR Wiralzss

Claro Comunicaciones
Nextel

Otra (Especificar),

[T R S TR

BZ iHace cusnto tiempo tiene el servicio de TELEFONIA MOVIL con esta empresa?

REGISTRE ARCS,,
REGISTRE MESES;

B3_ iTiene este servicio con contrato o con tarjetas de pre pago?
Cantrate 1
Prepago 2

SATISFACCION COM EL SERVICIO

Cl. Quisiers pedirle gue evalie su satisfaccion general con el servicio de TELEFOM[A MOVIL que le presta
actuzlment=. NOMBRAR PROVEEDDOR DE Bl. Pensando =n una escala de 1 3 7, donde 1 significa muy
inzatisfache ¢ 7 significa muy satifecho, ;Que tan satisfecho esta Ud. en genersl con el s=rvicio de TELEFOMIE

mdviL?
NOTA NE/HC
Satisfaccion general con el s=rvicia
X 1 2 3 4 5 [ 7 a
actual de TELEFOMIA MOVIL !
PASE A = Cla (53]

Cla. 5000 5 NOTA ES 4 o MENDS ; Qué mspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalde con nota LEER
MOTA DE C1 su servicie de TELEFONA MOVIL? MUOLTIPLE, SONDEAR
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PROBLEMAS RECIENTES COM EL SERVICIO

DL. En los Gltimes 12 meses, jke tenido slgin problema con su servicio de TELEFOMEA pAOVILY

3l 1 = SEGUIR
ND 2 > PASE A E1

DZ. ;0ué tipo de problems tuva? MULTIPLE, ESFONTANES. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL ¥ CLASIFIQUE EL
PROBLEMA. 51 NOQ LD ENCUENTRA, CLASIFIQUE EM OTRD.

Problemas de coberturs, #n 2lgunas lugares no s= puede comunicar

Problemas de safial, interferencizs, mal sonido, corte o interrupl:lE-n de llamadas
Problemas con el aparato. funciona mal, no recibe llamadas

Prablemas con los cobros f facturas

La carga se agoto antes de o esperado

Perdia minutos al terminar la vigencia de |a tarjeta

Otro [desoribir]

wd BROLn e Rl e

D3. Consideranda el dtima problema que Ud. Tuvo con su servicic d= TELEFOM[& BMOVIL ;Reclams o pidis alguna
solucion en...? LEER LUGARES OE RECLAMO — RESPUESTA MULTIFLE

LUGARES DEL RECLAMD D3. Dénde
1) En la compania proveedara de TELEFON[A MOVIL 158 2 ND
2) En la empresa donde compra =l plan o prepago (B Multitiznda) 15 2 ND
3) En =l SERNAC 18 2 ND
4) En SUBTEL Subsecretaria de Telecomunicaciones 15 2 HND
5) En otro organizmo {Especificar] 18 2 ND

D4, ;Y su problema fue resuelio?

3l 1 = SEGUIR
HD 2 = PASE A E1

D5. En una escala de 1 3 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecha, i Cusn satisfecho quedo
con la resolucidn de su problema?

NOTA N5/NC
Satisfaccion con la resolucion d= su 1 | 2 | 3 | a | 5 | 5 | 7 a
problema
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DERECHOS DEL CONSUMIDOR DE TELECOMUMICACIONES

Hablemas ahora de derachos gque Ud. poses como consumidor frent= @ las compaiias proveedoras de servicios de
telecomunicaciones, tales como de t=lefonia fija, celular, teleyisian por cable = Int=rmet.

ELl. Cuande Ud. contrata un servicio de tel=comunicaciones tizne derechas como usuaria, pero tambien debsres
tales como por ej., la obligacion de pagar la cuenta mes 3 mes. Le voy 3 leer algunos derechos que Ud. tiene coma

consumidor de servicics de Telecomunicaciones y Ud. me dira si sabiz que mwistiz ase darecha. Veamos, iSabis usted
que tiene derecho a_.? LEA UMD A UND SEGUN ROTACION

DERECHOS - ROTAR

Descuentas eindemnizaciones por interrupciones del servicial

Poner terming al servicio de telecomunicaciones en cualguier momentol

Que las empresas de Telefonia Fija y Mavil no pueden enviar sus ant=cedentes a Qicom?

Reclamar al ndmere 105 de la empresa gue l= entrega el servicio?

L1 ES I

Rzclamar ante la empresa que le otorga el servicio de telzcomunicaciones por
disconformidad con = servicio prestada.

R 1 N 0 I

I ] [ e 1

m

Exigir gue o= [= sntregue un nimera de redama para identificar claramante &l reclama
realizadol

Insistir y efectuar el reclamo en la Subsecretaria de Telecomunicaciones SUBTEL i esta
disconforme con |3 respuesta de la empresaZ

E2. De las Instituciones que b= voy a mencianar, icon cudles se siente mas protegido para hacer valer sus derechos
como consumidor de servicios de telecomunicaciones? LEA INSTITUCIOMES. RESPUESTA MULTIPLE

Instituciones E2

SUBTEL, Subsecrataria de tel=comunicaciones

SERMAC, Servicio nacional del consumidor

itra {Especifique]

F I
L= ETR Y SN

Ma sabe /Mo contesta

AGRADEZCA Y CIERRE

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones

114



cademd®

IX. 1y SH2YdzS & (i AL/ Sahel/ZHAlE

ESTUDIO “CALIDAD DE SERVICIO DE INTERNET MOWVIL™

INTRODUCCION

Buenos diss/tardes, mi nombre es NOMBAE y represento & la empresa [CCOM, quien par encargo de la Subsecretaria
de Telecomunicaciones SUBTEL, etz realizando una sncussta para medir la calidad de servicic de INTERMET MAVIL

ille permite hacerle unas breves preguntas? Gracias.

WOTA-S0LD 5l LA PERSOMA PREGUNTA POR LA COMFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS, DIGA:

“Los datos gue wusted mos entregue son de cardcter confidencial y estdn resguardados por s Ley del Secreto
Estadistico Numero 17374, por lo tanto sus respuestas solo seran utilizadas en forma agregada junta al resto de los

entrevistados ¥ =n ningdn cazo en forma individuzl™

CONTACTE A PERSONAS DE 18 ANDS ¥ MAS

FLTRO

FL iEs usted el usuario principal de este telefono movil?

3l 1
ND 2

F2_ iEs usted o alguien de su hogar quien paga la cuenta de este telefono mavil, o la paga una empresa?

> =

= PREGUNTE POR USUARID PRINCIPAL 51 NO ESTA DISPONIBLE AGRADEZCA ¥ CIERRE

Emtrevistade {a) o alguien d=l hogar 1 =+ SIGA

Unz empreza

F3. iUd. tiene &l servicio de intermet mdwil en su teléfono cebular y lo utilize al menos de vez en cuando, por

2 -+ CIERRE

ejemply, para revisar correos, acceder & redes sociales o navegar por internet?

3l 1
ND 2

= SlzA
= CIERRE

DATOS DE CLASIFICACION

A1, :Em que regicn vive usted? VALIDAR CUOTAS

AL, iOwe edad tiens Ud.?

REGISTAE EDAD EXACTA: LUEGD CODIFIGUE:
15-39 1
40y mas 3

A3, CLASIFIQUE GENERC

HOMERE
MIULER

1
2
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