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El Gobierno de Chile en materia de telecomunicaciones ha definido como lineamientos estratégicos
principales de politica publica, la generacion de una nueva institucionalidad que propenda hacia la
creacion de una Superintendencia del sector, brindar un mayor impulso a la agenda digital a fin de
otorgar banda ancha para todos, modernizar y actualizar la normativa vigente considerando el
avance tecnolégico, convergencia de los servicios y el fomagatta competitividad entre los
distintos actores de la industria, orientada a generar una mayor calidad en la provisién de los
servicios y la autorregulacion del sistema en su conjunto.

En lo que respecta a la Subsecretaria de Telecomunicaciones, lacd@dngrenaterializacion de
estos lineamientos estratégicos le significara jugar un papel fundamental en lo que se refiere a
fomentar la competitividad del mercado, a través de la fiscalizacidén y control del funcionamiento de
los servicios de telecomunicaanies y la proteccion de los derechos de los usuarios.

En este ambito, se precisa buscar herramientas que tiendalsrainuir las asimetrias de la
informacion existentes entre los usuariog las compafias proveedoras de los servicios y a
incrementar la difugdon de los derechos de los consumidordsajo el supuesto 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 detéecatir en
unaumento de la competitividad y en una mejor calidad de los servicios

Precisamente en su rol de protectora de los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, la Subsecretadatre los afios 2006 y 2010 aplicO semestnainte una
encuesta a nivel nacional destinada a conocer la opinidn de la ciudadamiao destinataria final

de la prestacion de los diversos servicios, con el propdsito de focalizar su tarea fiscalizadora. No
obstante, el objetivo de esta encuesta se aotieesencialmente a recoger, en un contexto global,
informacion sobre el nivel de percepcion y satisfaccion de los usuarios respecto de los servicios de
telefonia fija, movil, internet residencial, larga distancia y Tv Cable, sin profundizaraspéris

de medicion de la calidad con que son provistos por cada una de las empresas, tanto del punto de
vista técnico como de postenta, no permitiendo, en consecuencia, realizar comparaciones entre
las distintas compafias prestadoras.

Dadas las carencias @etadas en la'Encuesta de satisfaccidon de usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones", aplicada hasta el primer semestre del afio 26&@pto por reformular ésta
y levantar un nuevo instrumentoorientado a medir el grado de percepcion y satisfacciéode
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usuarios respecto de la calidad con que son provistos los Servicios por cada una de las compafias y
con una muestra tal por compafias que recogiera los datos a nivel regional, de comunas o ciudades
en lo posible.

A partir de esto, la Subsecretariadesarrollado en conjunto con ICCOM / Cadem desde el afio 2011
la "Encuesta de satisfaccion de usuarios de Servicios de Telecomunicitiaésvés de un
instrumento orientado a obtener datos sobre la satisfaccion de la ciudadania respecto de los
Serviobs de Telecomunicaciones y por esta pfapiciar un mayor grado de competitividaen el
mercado y fortalecer la funcion del Estado en materia de proteccion de los derechos de los
consumidores, cumpliendo de esta forma con el lineamiento estratégico algkef@o sefialado
inicialmente. Dicha encuesta es aplicada en 2 mediciones anuales.

El presente informe da cuenta de los resultados obtenidos en la primera medicion 2014 de la
G99y OdzSaidl RS aldAa¥tl OOAsy RS dza dzl dddhparaciomeScoqf S NIJ A
los resultados de mediciones anteriores a partir del 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 desatisfaccibn de los usuarios de empresas de
telecomunicaciones (TelefonMévil, Internet Movil, Banda Ancha Méw Internet Fija), por cada

una de las compafias proveedoras y cuya muestra calculada sea estadisticamente confiable y
representativa a nivel nacional y regional, de manera que los datos recolectados permitan obtener
conclusiones Mias y generar un proceso de comparacion o benchmarking entre las mismas
empresas.

b. Objetivos Especificos

1. Elaboracion déndicadores que permitan conocer y evaluar el grado de satisfacciérios
usuarios, con relacion a los servicios a medir .

2. Confeccionar y describir losdicadores orientados a evaluar la calidad con que son
provistos los serviciosbjeto del estudio.

3. Estudiar y analizalos aspectos de mayor relevancia y las variables que explican la
satisfaccione insatisfaccion de los usuasy la percepcion de calidade los servicios.

4. Medir el grado de satisfaccion que obtienen los usuarios por empresa y tipo de servicio
evaluado.

5. Realizacion dandlisis de benchmarkingon los datos obtenidos, que permit@mparar y
efectuar un ranking @ los servicios por empresa

6. Comparar los resultadode la encuesta con encuestas del mismo tipo realizadasl pais

y/o paisesdel mismo desarrollo econémico o similar al de Chile.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 8
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c. Tipo de Estudio

Estudio descriptivo dearacter cuantitativo, a través de la aplicacion de encuestas telefonicas, con
un muestreo de proporciones de representacién nacional, por empresay servicios. Con la utilizacion
de sistema CATI (Entrevistas Telefénicas Asistidas por Computador, segsiglagien inglés

G/ 2YLIzGSNI ! aAA40GSR ¢St SLIK2yS LYUGSNBASGE DD

d. Grupo Objetivo y Cobertura

Hombres y mujeres, mayores de 18 afios, de todos los niveles socioecondmicos (excluida extrema
pobreza), con cobertura Nacion&suariosle:

W Telefonia Movil.

() Internet Movil.

() Banda Ancha Mdévil.
W

Internet Fija Residencial.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 9
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e. Cuestionarios

Se aplicaron 4 cuestionarios diferenciados por servi@atefonia Movil, Internet Movil, Banda Ancha
Movil e Internet Fijagntrevistados independientes. partir de la Malicion N°1 del afio 2014, se
realizaron algunos ajustes al cuestionario, siendo los mas reledantes

1. Incorporacién de Médulo de Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones a los servicios
evaluados: por disposiciones internas de Sukealequiere, en lactual medtion, incorporar
la pregunta sobre derechos del consumidor de telecomunicaciones en los cuestionarios BAM
e Internet Mdvil, esto debido a que, desde la medicion del 2013, se disefiaron cuestionarios
independientes a los usuarios por cada seovigila pregunta debe reflejar el grado de
conocimiento de los derechogue tienen las persona por cada servicio evaluado.

2. WST2N)dzA  OAsy RSt YsRdefSANY 8(i&¥al S&FNYeRRISA ORde
conocer mas en profundidad el perfil de lasuarios de Internet, se incorporaron dos
preguntas en los cuestionarios daslservicios de Internet Fijade Internet Movil, que
permiten, por un lado conocer el uso mas frecuente que le da el usuario cuando se conecta
desde su hogar y desde su teléfomavil y también el horario en queiliza el servicio con
mayor frecuencia, tanto en dias de semana como en fines de semana.

2En Anexos se pude ver los 4 cuestionarios aplicados.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 10
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f. Muestras
adzSa i N} YINRLMzSadl

Banda Ancha

Telefonia Movil Internet Mévil MSvil Internet Fija TOTAL OPERADOR
Muestra | Error | Muestra
(n) (%)
Claro 725 3,60% 410 4,80% 410 4,80% 725 3,60% 2.270 2,10%
Entel 725 3,60% 410 4,80% 410 4,80% No tiene 3,60% 1.545 2,50%
Movistar 725 3,60% 410 4,80% 410 4,80% 725 3,60% 2.270 2,10%
Nextel 725 3,60% 410 4,80% 410 4,80% No tiene 1.545 2,50%
VTR 725 3,60% 410 4,80% 410 4,80% 725 3,60% 2.270 2,10%
GTD No tiene - No tiene - No tiene 725 3,60% 725 3,60%
(Manquehue)
" " Base
[Telsur / Telcoy No tiene - No tiene - Insuficiente 725 3,60% 725 3,60%
2.050 2.050 Leo% | 11.350 o0

adzZSaidiN} NBO23IARIY

Las muestrdogradapor servicio y compariia se pueden ver en la siguiente grafica, con un error

muestral maximo por servicide 2,2%.

Gréfical: Muestra y Error Muestral por Servicio y Compafiia.

OPERADOR/ Telefonia Movil Internet Mvil Banda Ancha Movil Internet Fija TOTAL OPERADOR
( (%) (n) (%) (n) (%) () (%) (n)
Claro 730 3,60% 410 4,80% 410 4,80% 728 3,60% 2.278 2,10%
Entel 729 3,60% 410 4,80% 410 4,80% - - 1.549 2,50%
Movistar 729 3,60% 410 4,80% 410 4,80% 741 3,60% 2.290 2,10%
Nextel 733 3,60% 410 4,80% 410 4,80% - 1.553 2,50%
VTR 726 3,60% 410 4,80% 410 4,80% 730 3,60% 2.276 2,10%
GTD (Manquehue)| - - - - - - 732 3,60% 732 3,60%
Telsur/ Telcoy - - - - - - 734 3,60% 734 3,60%
3.647 2.050 2.050 160% | 11412 | 090%

En los médulos de cada servicio se explicitacketdlle de las muestras y su ponderacion.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 11
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A continuacion revisaremos algunos de los resultados mas relevantes de los 4 segmentos de usuarios
de interés, considerando a nivel total, los siguientes aspectos medidos en el estudio:
1 Peril de Entrevistados.
Satisfaccion de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.
Problemas Recientes con el Servicio.
Usos Especificos de Internet (Fija y Movil)

= =2 =4 =

Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones.

Los resultados a nivel total y por compafi&ntd en esta seccion de vision general, como en los
modulos especificos de cada servicio, seran expuestos usando Graficas @rales se podra
comparar la medicién actual con las mediciones del afio 2011, para lo cual se utilizara la siguiente
notacion:
1 Semestre N°1 afio 2011: S111.
Semestre N°2 afio 201852-11.
Semestre N°1 @0 2012: S112.
Semestre N°2 afio 2012: S22.
Semestre N°1 afio 2013: S13.
Semestre N°2 afio 2013: S23.
Semestre N°1 afio 2014: S14.

= =4 =4 4 A4 -2
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a. Resumen ejecutivde principales resultados

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

1) Los usuarios de servicios moviles, se mantienen en un nivel de satisfacci@m Ipajdiculampara
el servicio Internet Movil se evidencia una caida significativa de sus satisfaccion neta respecto a la
medicion anterior, esta es la evolucion en satisfaccion neta de los servicios méviles

1 Telefonia M6vil40% a 4%.
1 Internet Movil:28% a 1%.
1T BAM:8% a 46.

2) Los usuarios de internet fijpejoransu percepcion respecto de la calidad del servicio recibido,
llegando a urB0% de satisfaccion neta.

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

Telefonia Movil30%a 33%.
Internet Movil:42%a 4%%.
BAM:48%a 4%%.

Internet Fija;53%a 53%.

= =2 =2 =
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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:
1 No se presentan alzas significativas por compariia en satisfaccion neta.
1 Internet Movil:
o Claro:-2% a %%.
0 Nextel: 49% a 32.
1 Banda Ancha Mdvil:
0 Movistar:-15% a ©6.
o Claro:-21% a8%.
0 VTR6% a2%%.
1 Internet Fija:
0 Movistar: 11% a 21%

5) Asimismo se observan las siguientes evoluciones negativas en la satisfaccion neta percibida:

1 Telefonia Movil:

0 VTR: 61% a57%
1 Internet Mévil:

o Entel 57%a 30%.

0 Movistar. 22% a6%.
1 Banda Ancha Movil:

o Entel: 17% a%.
1 Internet Fija:

o Clara 34% a24%.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 14
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b. Principales indicadores usados en el informe y diferencias

significativas

Las pregunta que mide la Satisfaccion de los Usuago$s Servicios de Telecomunicaciones
evaluados en este estudio es:
Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
AvdzS GFy alFdArAaFTSOKz2z Sadt ! R® Sy 3ISYSNIft 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

Alo largo del informe se presentardas diferencias estadisticamente significativas al 86%
confianza, con indicadoregaficos junto a cada estadistica, de la siguiente forma:

170

Valor muestra una mejor percepcion,
estadisticamente significativa
comparado con la medicién anterior.

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) 1.

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 15
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c. Muestras historicas por servicio

El siguiente grafico expone las muestrabtenidas en las distintas mediciones efectuadas desde el primer semestre
del 2011 hasta la actual medicion que corresponde al primer semestre del 2014.

Gréfica2: Muestras en mediciones desde 2011

Sem 1-2011 mSem 2-2011 " Sem 1-2012 Sem2-2012 mSem 1-2013 © Sem 2-2013 mSem 1- 2014

3.505
3.518
3.647
3.466
3.765
3.553
3.549
3.586
3.665

o
o0
G
o

Telefonia Mavil Internet Movil (*) Banda Ancha Maévil (*) Internet Fija

(* )Desde la primeranedicién de 2013 se considera muestras independientes para Internet Mévil y Banda
Ancha Mavil, con cuestionarios y entrevistados independientes.

Las muestras mas robustas para esta medicidon corresponden a Telefonia Movil e Internet Fija con
muestras mayas a los 3.625 casos, para el levantamiento de Internet M@ainda Anchha Mavil
se bgré una muestra de 2.050 casos.
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d. Resultados globales para los cuatro servicios

i.  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 fiiee voy a leer algunos derechos que Ud. tiene como
consumidor de servicios de Telecomunicaciones y Ud. me dira si sabiastjaeesgi derecho.
+SIY24aX A{lONI dzai0&%R 1jdzS GASYS RSNBOK2 I XdK

Grafica3: Conocimiento de derechos del consumidor global.

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

Sem1-2011 Sem2-2011 Sem1-2012 Sem2-2012 Sem1-2013 Sem2-2013 Sem1-2014

n 6.601 6.844 6935 6.680 7.054 7.104 11.425

El conocimiento de al menos un derecho como usuario de telecomunicacsorfies una baja
respecto dda medicion del segundo semestre de 2013.
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En el siguiente gréfico se reporta el grado de conocimiento declarado por cada uno de los derechos
consultados a los usuarios de telecomunicaciones:

Entre los derechos que tienen mayor nimero de menciones dramos en primer lugar el
derecho a reclamar por disconformidad frente al servicio @yauido por el proveedor con uré®,
junto conel derecho a poner término al servicio de telecomunicaciones afgaier momentocon

el mismo porcentajeNo obstante, arhos presentan una caida en su reconocimiento respecto a la
medicion pasada.

Gréficad4: Conocimiento de derechos del consumidor, Gltimas 4 mediciones.
% Sem 1-2012 %Sem2-2012 MW%Sem1-2013 m%Sem2-2013 m%Sem 1-2014

Reclamar ante la empresa por disconformidad con el servicio
prestado

Poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier
momento

Exigir que se le entregue un nimero de reclamo

Insistir y efectuar el reclamo en la SUBTEL si esta disconforme

Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del servicio

# de Derechos que
Prom
conoce
Los servicios de telefonia fija y movil la Empresa no puede enviar sus
. Sem 1-2012 3,3
antecedentes a Dicom
Sem2-2012 3,4
o Sem 1-2013 3,5
Reclamar al ndmero 105 de la empresa em g
Sem 2 —2013 3,6
Sem1-2014 3,4

Aumentael porcentaje de personas gusabe que las empresas de los servidedelefonia fija y
movil no pueden enviar los antecedentes a Dicom

En términos generaldsay una baja en el reconocimiento de los derectheparte delos usuarios,
alcanzando las 3ghenciones promedio (en un total de 7 menciones).
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Entre las institwiones que estan llamadas a acoger y proteger las demandas de los clientes de
telecomunicacioneslestacael SERNAC, ya que un%@le las menciones sobre esta pregunta recaen sobre
él. Lo anterior se midi6 a través de las respuestas a la siguiente pregunta:

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

Cuyos resultados se aprecian en la siguiente grafica:

Gréfica 5 Institucién con la cal se siente mas protegido para hacer valer derechos de telecomunicaciones.

% Sem 1-2011 ® % Sem 2-2011 % Sem 1-2012 % Sem 2 - 2012
W% Sem 1 - 2013 ™ % Sem 2 - 2013 m%Sem 1 -2014
71
66 69 70 69 g7
58
2> 24 33
I 17 l i
SERNAC SUBTEL

SUBTELsé6lo alcanza un ®6 de menciones como ente que ampara al consumidor de
telecomunicaciones en la defensa de sus derech@steniéndoserespecto a la dltima medicién
donde alcanzase un 21% de las menciones.

Por su parte, el SERNAC, posee un mayor oexoiento entre los usuarios (8),y tambien se
mantiene respecto a la dltima medicion.
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Como resumen de esta seccion destinada a medir el nivel de conocimiento deréxtios del
usuario de telecomunicaciones, se puede notar que se mantiene una alta autopercepcion de
conocimiento de los derechos como usuarios de telecomunicaciones.

1 Un 926 de los entrevistados reconoce al menos uadod 7 derechos.rHa actual medidn,
se observauna caidaen la declaracién del conocimiento de los mismos respecto de la
medicion anterior.

T [2a RSNBOK2a RS YI &2NJ NB O2gnprésa pordBgof@@mida® y Y &
conStf aASNIAOAZ LINBaldl R2¢ elecdmudcdcngs ¢énSidguiey 2 | f
Y2YSyiliz2éod

1 En promedio los entrevistados reconocen la mitad de los derechos comaricsi de
telecomunicaciones (3,4e 7), debiendo estar atentos a reforzarlos y a continuar
manteniéndoloscomo un desafio comunicacional

1 Sernacse mantiene como la institucion que entrega mas seguridad para hacer valer los
derechos de los usuarios de telecomunicaciopessu partda SUBTHEbhantiene sus niveles
dereconocimiento bastante por d&jo que Sernac
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e. Satisfaccion con servicidge telecomunicaciones

La satisfaccion de los usuarios se indag6 aplicando la siguiente préguntgA 8 A SNJ  LISRA NI S
ddz alrGAaFTlrOOAsy 3ISYSNIt 02y St aSNBAOAZ2 RSXood
Pensando en una escala de 1 a 7, dohdggnifica muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
AvdzS GlFy &alragArafFSoOkKz2 Sait ! RAdlo 1&gb defl frgééhteledtudi@) 2 Y S
SYiSYRSNBY2a LIBRN a{lFGAaFlI OOAsyé¢ St LBRNOSyil es
SYGSYRSNBY24a LIR2N aLyaldAatlrOOAsyé¢ |t LRNOSyGl 2
Quienes califican con nota 5 no son considerados en ninguno de los dos indicadores.

Los servicios de telecomunicaciones muestran diferentes niveles id#asaton, o que se puede
apreciar en la siguiente grafica:

Grafica6: Satisfaccion con servicios de telecomunicaciogeor servicio.

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

56
51

32

Telefonia Movil Internet Movil Banda Ancha Movil Internet Fija

n 3.647 2.050 2.050 3,665

1,6% 2,2% 2,2% 1,6%

En términos generales los servicios evaluados muestnabajo nivel de satisfaccidna ltelefonia
movil alcanza un 56% de satisfaccion y un 15% de insatisfaccion situandose como el mejor evaluado.

Por otra parte el servicio peor evaluado es la banda ancha movil con un 36% de satisfaccion y un 32%
de insatisfaccion siendo el servicio quesita con las notas mas desfavorable y tmmas baja
satisfaccion neta ®).
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A continuacion se presenta un grafico donde se podra apreciar la evolucion en el tiempo de la
satisfaccion general de los usuarios con los distintos servicios evaluados:

Sise analiza los resultados comparativos respéetéa medicion anteriode la encuesta, se observa
un alza en los niveles de satisfaccion de los ussiae internet fija y un deterioro en latssfaccion
de los usuarios de Internet &il y BAM.

Grafica7: Satisfaccidn general con servicios de telecomunicacioQ®®r servicio y medicion.

W % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
70 70
61 61 60 A
60 39 57 57
. 53 55 56 52 53 53 6 52
® ls 47 v 48 45 47 1

kYA 39

13
16 15 19 16 W ;o

17 30 19 20 21

22 23 23
26 26 27
29 35
4 35
Sem 15Sem 2 Sem 15Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 15em 2 Sem 1 Sem1Sem2Sem 1 Sem2 Sem 1Sem 2 Sem 1 Sem1Sem2Sem1 Sem 2 Sem 15em2Sem 1
-2011- 2011 - 2012- 2012 - 2013 - 2013 - 2014 -2011-2011- 2012 - 2012- 2013- 2013 - 2014 -2011-2011- 2012 - 2012- 2013- 2013 - 2014 -2011-2011-2012 - 2012-2013- 2013 - 2014
n 3.1353.079 2.382 3.346 3.505 3.518 3.647 472 374 503 597 2.016 2.027 2.050 310 307 767 992 1.6691.9722.050 3.466 3.765 3.552 3.334 3.549 3.586 3.665
. z s ;o .
Telefonia Movil Internet Movil Banda Ancha Movil Internet Fija
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A continuaddn se puedevisualizar lagliferenciaso similitudes en la satisfaccidgiobal con los
servicios entre losusuarics conun vinculo reciente o dmas de un afio con el operad@nalizando
el impacto de la antigliedad en la satisfaccion con el servicio.

Grafica8: Satisfaccion general con servicios de telecomunicacionPsr servicio y antigliedad.

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

26

29 32 30 3
Telefonia Menos de 1 afio o Internet Menos de 1 afioo Banda Menosde 1afioo Internet Menos de 1 afio o
Movil 1 afo mas Maovil 1 afo mas Ancha  1afo mas Fija 1 afio mas
Movil
n 3,647 772 2,875 2.050 1.070 980 2.050 817 1.233 3.665 684 2.980

Banda Ancha Moévé Internet Movi| son lossenvicios que presentan una brechaen la satisfaccion

entre los usuariosle un afio o mas y aquellos de menor antigliedadndo mas positiva en estos
altimos.
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Asimismo se revisa en la siguiente gréfica, la influencia de la zona a la que corresponde el usuario en
la satisfaccion global con el servicio.

Gréfica9: Satisfaccion general con servicios de telecomunicacionBer zona y servicio.

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

56 55 57 g4 59 58 57 g

M MM E
41 39 |l 40 | 40

40

38 36 36 o

15 16 17 14 13

26 26 27 26 27

32 30 32 33 31

TelefoniaRM Norte Centro Sur Internet RM  Norte Centro Sur B. Ancha RM Norte Centro Sur Internet RM  Norte Centro Sur
Mévil Mévil Mévil Fija
n 3.642 1.739 270 757 681 2,049 1.033 309 385 322 2.050 945 102 607 396 3.665 1.970 229 444 1.022

En general, lasvaluaciones de cada servicio muestran algwesacionesn la satisfaccioni se les
analiza por Zona, manifestdndose las mayores diferencias por servicio.

Telefonia Movil: 54% de satisfaccion en Zona Centro versus un 59% en Zona Sur
Internet Mévil: 38% de satisfaccion en Sur versus un 43% en RM y Zona.Centro
Banda Ancha Mdvil: 38 desatisfaccion en RM versus un%4@n Zona Sur

Internet Fija: 466 desatisfaccion en RM versus un 58% en Zona Norte

= =4 -4 -9
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f. Problemas, reclamos y resolucion

Uno de los aspéosrelevantes para explicar la satisfaccion con el servicio es la tasa de problemas, a
mayor cantidad de problemas es mayor la proporcidon de usuarios(as) insatisfechos(as), a
continuacion detallaremos los indicadores relativos a tasas de problema, tasackenos y
resolucion de estos.

Goy f2a gftaAayY2a mH YSasSaszs AKF GSyAR2 Ff3agy LINE
/ ¢ Reclamo o pidi6 alguna solucion? / ¢Y su problema fue resuelto?

GréficalO: Tasas de problemas, reclamos y resolucgreclamos

B % Tuvo un problema % Reclamo B % Fue resuelto
53
49
44 44 42
33
24 26
18 21 19
14 I
Telefonia Movil Internet Movil Banda Ancha Mdévil Internet Fija

Internet Fija se posiciona como el servicio que cuenta con mayor cantidad de problemas declarados
por los clientes, llegando a un %3del total de la muesdrencuestada, sin embargo del%44que
declara realiar un reclamo, la mayoria (%@ percibe que fue resuelto.
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g. Satisfaccion con el Servicio segun si ha tenido problemas.

La siguiente grafica permite observar el impacto de laner@ede prollemas en la satisfaccion

global del servicio prestado:

Gt Syal yRz

AvdzS GFy &l GAaFSOK2

Sadt R Sy 3ISYySNIf

Graficall: Satisfaccion con el servicpSi ha tenido problemas.

W % Satisfaccién (Notas 6 + 7)

B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4)

% Satisfaccién Neta

Sy dzybndeSLasigrifitalmuyRriSatisiechb y 7 significa muy satisfecho,

o2y &t

41

No ha
tenido

INTERNET Ha Tenido
MOVIL  Problemas

No ha
tenido
Problemas

TELEFONIA Ha Tenido
MOVIL  Problemas

n 3.642 1.345 2.297 2.049 1.027 1.022

Problemas

48

BANDA Ha Tenido
ANCHA  Problemas
MOVIL

INTERNET Ha Tenido
FUA  Problemas

No ha
tenido
Problemas

2.050 846 1.204 3.665 1.975

No ha
tenido
Problemas

1.690

Como se observa en la totalidad @ lservicios, la tenencia de problemas genera uniaifmacto

en la satisfaccion global, pues existe una éifeia promedio de 75,puntos desatisfaccion neta
entre quienes no tienen problemas y quienes declahater tenidoproblemas (considerando las
diferencias de entre satisfacciones netas para los cuatro servicios)
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En el siguiente grafico se obsetaavoluciordel impacto de los problemas en la satisfaccion global
con los servicios respecto del segundo semestres del.2013

Grafica12: Tabla de inpactos historicosde problemas en satisfaccion globdlltimas dos mediciones)

% Declara haber tenidq % Impacto de problemag
un problema en satisfaccion global

2do Sem. 2013

ler Sem. 2014

Grafical2: Impacto de problemas en satisfaccién global.
80

Telefonia Mdvil
78 o s
) Critico
/ Internet
76 Q@ Mo
; b’
_ ‘:‘ :: .
74 '
! Internet Fija
72 ’ 4
0 / Q

S

Banda Ancha
Mévil o

o
33 38

70

68

% IMPACTO DE PROBLEMAS EN SATISFACCION GLOBAL *

43 48 53 58

66

© Sem 1-2014

28

% DECLARA HABER TENIDO UN PROBLEMA O Sem 2-2013

LJ2
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de los servicios, esto es la diferencia en la satisfaccion neta entre quieriegieron problemas y
quienes si.

Esta gréfica cuenta con cuatro cuadrantes, siendo el cuadrante indicado como critico el que conlleva
una posicion méas desficitaripuesto que representa una mayor tasa de problemas y mayores
diferencias en la satisfacei neta para clientes con y sin problemas, por ende, un mayor valor del

S 2 S nas indica que la tenencia de problemas afecta en mayor medida a un servicio en cuanto a

su satisfacdén. Por ejemplo, para este gréafico, el impacto en la satisfaccién dedaroblema en
LYGSNYySG az2@gAftz Sa YFIe2N) ljdzS Sy LYyGSNySad Frael s

De este modolnternet Movil es el servicio que se posiciona en la actual medicion como el mas
critico, ya que, aumenta su tasa de problemas, cre@dadrecha en la satisfaccion neta declarada
entre quienes tienen problemas y los que no lo tienen. Telefonia moévil también ha sufrido
variaciones en este sentido, pasando de normal a focalizaddlegar a ser critico.

Si bienes baja la satisfaami reportada pr los usuarios del servic#los cuales les han resuelto sus
problemas, la evaluacionlapal entre los que atl no cuentan con solucién es alarmantemente
critica, aumentando la insafeccién a umeto negativoen BAMdel -57%.
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Por otraparte, resolver o no un problema tiene un fuerte impacto en la percepcion usuaria, como
se ve en la siguiente grafica:

Grafical3; Satisfaccion con el servicpSi su problema fue resuelto

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

76

72

64 64

TELEFONIA Problema Problema  Noha INTERNET Problema Problema  Noha BANDA Problema Problema  Noha INTERNET Problema Problema  Noha
MOVIL noresuelto resuelta  tenido MOVIL noresuelto resuelto  tenido ANCHA noresuelto  resuefto  tenido FUA noresuelio resuelto  tenido
Problemas Problemas MOVIL Problemas Problemas

n 3.642 729 617 2.297 2.049 555 472 1.022 2.050 388 458 1.204 3.665 423 1.552  1.690

En resumenrespecto a la satisfaccion general condesvicios, 8 perciba mejoras sigificativas en
el servicio de Internetifa, presentado un deterioro efa satisfaccion de usuarios dedrnet Movil
y BAM.

A En lineas generales, se percibe una baja evaluacion en la totalidad de toenses)
llegando el mejor evaludo a un nivel de satisfaccion (6+7) de 56% patafonia Mvil, muy
lejano a un servicio de calidad y excelencia

A El Gnico servicio que reporta una mejoria segnificativa es Internet Fija, pasando de un 47% a
un 51% de satisfaccion. Sin embargo, no logra movilizar la masa de clientes criticos, que se
mantiene con un 21% de usuarios insatisfechos.

A Entre los serviciogue presentan una @lucion negativa se encuentran InternetMl (baja
la satisfaccién de 47% a 41% y aumenta la insatisfaccién de 19% a 26%) y BAM, que, si bien
mantiene los niveles de satisfaccion respecto de la medicion pa&&da),(aumenta las
criticas de un 29% a un 32% siendo el servicio que presenta mayor insatisfaccion.
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a. Perfil de los entrevistados: caracteristicas Demoqgraficas de

usuarios de Telefonia Movil.

Gréficeb: Caracteristicas demograficasudearios de Telefonia Mévil.

GENERO EDAD ZONA (*)

n=3.647

La composicion de la muestra una distribuciéon similar para la variable sexo (49% hombres y 51%
mujeres), como asi también para la variable edad, recogiendo en forma equitativa los dos tramos
etareos 49%de 18 a 49 afos y 51dé 40 a 51 afos).

Respecto da composicién demografica muestra una mayoria entre los usuarios de rg@o¥es
con respecto a IRegion Metropolitana(40%)
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A continuacion se presenta la distribucién por variabtesnogréafcas para los pmcipales
operadores de Telefonfdovil.

Gréficab: Caracteristicas demograficas de usuarios de TelefoniagNRivicompaiiia.

GENERO EDAD ZONA (*)

Compafiia Base Compaiiia Base Compafiia Base
P (n) Hombre Mu1er P (n) 18339 4UoMas P (n) RM Reglones

Entel 729 Entel 729 Entel 729

Movistar 729 Movistar 729 Movistar 729

Claro 730 49 51 Claro 730 60 40 Claro 730 40 60
Nextel 733 62 38 Nextel 733 66 34 Nextel 733 69 31

VTR 726 56 44 VTR 726 43 52 VTR 726 61 39
ToTAL 3647 49 51 [NTOTAL | 3647 49 51 JEENTOTAL 3647 | 40 60 |

n=3.647

La distribucién de la muestra en términos de sexo, epah las compafias Entel, Movistar es
relativamenteproporcional entre hombres y mujeres y grupo etario, mientras las compariias Nextel

y VTR, concentran mayor niumero de usuarios hombres con 62% y 56% respectivamente. Por su lado
Claro y Nextel tienen una mayor proporcion personas jovenes de 18 a 39 afi68%y 66%
respectivamente En cuanto a l&ona geogrfica, se observa en el graficque Nextel y VTR
concentran sus usuarios principalmente en la Region Metropolitana 69% y 61% respectivamente.
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Las caracteristicas de los usuarios del servicio lééohéa Mivilen cuanto a relacién con la empresa
proveedora del servicio y la antigiedad de su relacion con el este se muestra en la siguiente grafica:

Gréficar. Caracteristicas del servicio de telefonia mévil.

TIPO: CONTRATO-PREPAGO(*) ANTIGUEDAD

% Mas de
2 afios
72

n=3.647

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

Los usuarios(as) de telefonia movil en su mayoria utilizan el prepago como sistema de pago del servicio
(70%) y tienen una antigledad de mas de 2 .afios
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A continuacion se detallan las caracteristicas de los usuarios por compafiia, en términos de relacion
con la empresa de telecomunicaciones y su antigiedatbcusuario del servicio de Telefonia
Movil:

GréficaB: Caracteristicas del servicio de telefonia ngiWibr compaifiia.

TIPO: CONTRATO-PREPAGO(*) ANTIGUEDAD

Compafiia Base % % Compafia Base |% 1afio o|% Mas de | % Mas de
P (n) Contrato | Prepago P (n) menos |1yhasta2 2 afios

Entel 729 35 65 Entel 729 18 11 71
Movistar 729 27 73 Movistar 729 11 8 81
Claro 730 25 75 Claro 730 16 24 60
Nextel 733 62 38 Nextel 733 29 55 16
VTR 726 55 a5 VIR 726 32 53 15
TOTAL 3.647 30 3.647 15 13 72

Nextely VTRdestacam como la compafiia que tiene una relacidon contractual con sus clientes
superior al 50% de los cas62% y 55% respectivamenkn cuanto a la antigdad las compafias
Entel, Movistar y Claro concentran usuarios(as) con mas de 2lafm@smanencia en el servicio.
Nextel y VTRienen mayor concentracién dasuarios(asgon antigliedad superior a un afio pero
menor a 2 no obstantesiguen liderando entre sousuarios(as) con antigiedad menor de un afo
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b. Satisfaccion con empresas de Telefonia Movil

La satisfaccion con las empresas operadoras de telecomumeacpara el servicio de Telefonia

Movil es la siguiente:

Gt SyalyR2 Sy dzyl S sighifich imuy Rsatisfachd y 7 signifida 2nyyR&isfeaho,
AvdzS GFy alGArAafFSOK2 Saidt ! Re Sy 3ISYySNIf O2y St

GréficeO: Satisfaccién con empresas de telefonia mévil.

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

18 19 e

TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR

N 3647 729 729 730 733 726

frror | L6% 3,6% 3,6% 3,6% 3,6% 3,6%
MEIWMNBaGkydS LI N €tSIFNIF mns: O2NNBaLRyRS | fF 2LI0AsY

El nivel de satisfaccion general con la telefonia movil alcanz&%rcén notas 6 +, fnientras que

la insatisfaccion alcanz6 un 15fanteniendose respecto de la medicion anterior

Entd es la empresa que cuenta con una mejor evaluacion lleganoio69% de la satisfaccion yso

un 9% de insatisfaccion, seguida de Nextel que reporta un 65% en su evaluacién postiva y un 12% de
usuarios criticos.

Las empresa que presentan un desempefio & bajoson Movistar y Claro con un 48% de
satisfaccion y url8% y 19%le insatisfaccion llegando a WB0% y 2% de satisfaccion neta
respectivamente

No obstante, la mayoria de los operadores de telefonia movil reportan niveles de criticas que
superanlos dos digitos, siendo esta una tarea que cada empresa debe focalizarse en minimizar.
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El siguiente grafico muestra los niveles de satisfaccion segun el voocitactualdel usuario con
la compafiia y, dentro de este, la satisfaccion con cada operador:

GréficalO: Satisfaccién con empresas de telefonia ngddr relacién y compaiiia.

B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
68 70
- 66 63 65
56
P 51 52 >3 49 o >3 51
44 59 (] 61 °
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9 9
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TOTAL Prepago Entel Movistar Claro  Nextel VTR Contrato Entel Movistar Claro  Nextel VTR
N 3.647 1431 310 261 123 330 407 2216 419 468 603 400 326
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En téminos generales existe mayorlsd a T OOA sy Sy f24& dzadzr NA2a at
contrato, con9 puntos mas de satisfaccion netly que se podria explicar pdas mayores
expectativas de servicio y un uso mas intensivo por parte de los usuarios con contrato.

Haciendo un zooran las empresas, se observa que Entel y Nextel reportan las mejores evaluaciones
tanto entre los usuarios de prepago como de contrato, reportando niveles similares en ambos
segmentos. VTR, por su parte, presenta mayores niveles de satisfaccion en@a derprepago

gue de contrato.

Claro y Movistar, si bien son las que reciben mas bajas evaluaciones como proveedor de telefonia
movil en general, se profundizan las criticas (un tercio de sus usuarios respectivamente), reportando
a la vez menor satisfaién entre los usuarios con contrato (41% y 37% respectivamente).
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A continuaciorse presenta la evolucion de la satisfaccion con el servicio de Telefonia Movil al interior
de cada operador del servicio:

Gréficall Satisfaccién con empresas de telefonia ngd®dr compaiia y mediciéon.

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) % Satisfaccion Neta
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En forma evolutiva se observa qes forma globala partirde las Gltimas dos medicioneg detiene

la tendencia a la baja de las evaluaciones para las coagpd@i telefonia mévireflejandose esta
tendiencia en las empres&ntel, Claro y NexteNo obstanteMovistar y VTR, reportan una caida,
siendo esta Ultimaignificativa en cuanto la satisfacciometa.
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c. Aspectos de mejora en servicio de Telefonia Movil

Los razones de insatisfaccion mencionadas en forma espontmea los que evaluan en forma
negativa al servicio (notas de 143 que cada operador debera considerar a matko gestion o

espacio de mejora, son las siguientes:

o¢,Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalie con nota 4 o MENOS su servicio
¢CStEST2yNI as@Af KE

Gréfical2: Mejoras en servicio de Telefonia M@wilotas 1 a.

IO TALMENCIONES En’:el Mo\rgiestar CI:Grn Ne’:tel V?I'GR
Mala sefial 34 40 46 45 60
Mala cobertura 19 21 19 27 34
Mala calidad del servicio 13 9 13 5 8
Servicio muy caro 11 9 7 6 4
No solucionan los problemas 12 7 7 4 7
Se cae la sefial 6 8 6 5 7
Mala atencién 4 5 11 3 4
Cobros indebidos 11 4 5 3
Cargas duran muy poco /Minutos... 9 5 5 7
Es lento 3 7 4 5 6
Servicio inestable 4 5 4 3 2
Cobros poco claros 5 4 2 2 2
n =604 67 156 163 90 128
Promedio de Menciones = 1,5 1,5 1,5 1,6 1,3 15

Las criticas al servicio de telefonia méviles guardan relacion principamente con la mala sefal que
reciben los usuarios (40%), destacando el malestar entre los clientes VTR (60%). Secundariamente,
se seflalan problemas de cobertura, siendo nuevamérgaisuarios de VTR (34%), seguidos de los

de Nextel (27%) los que sufren mas esta problematica.

En un tercer lugar, se hace alusién a la mala calidad del servicio entregado, siendo las empresas que
poseen usuarios mas antiguos (Entel, Movistar y la®YJ&s que reportan mayores menciones.

El promedio de menciones para esta pregunta es de dos respuestas espontaneas por.ususario
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En los siguientes graficasservamos los aspectos de mejora espoet#s para el servicio de
TelefoniaMovil diferenciado por tipo de retaon Ususaridempresa proveedora:

Gréfical3: Mejoras en servicio de Telefonia MGwilotas 1 a 4 por tipo.

PREPAGO CONTRATO
Mala cobertura _
Mala calidad del servicio -
Servicio muy caro .
No solucionan los problemas -
Se cae la sefial -
Mala atencion -
Cobros indebidos -
Cargas duran muy poco /Minutos... 1|
Es lento -
Servicio inestable -
Cobros poco claros I

n=189 n=415

Promedio de Menciones = 1,3 Promedio de Menciones = 1,9

Tanto bs clientegle prepago como de contrataleclaran con mayor frecuencia problemas de sefal
40% y 41% respectivamente. Secundariamente, ambos tipos de usuarios, destacan problemas de
cobertura (19% y 21%).

Si bien, tantos los clientes prepago como contrato hacen alusién a la baja resoluci@bldenas,

los clientes contrato muestran mayor descontento en variables relacionadas con la mala calidad del
servicio entregado (16%), la mala atencién recibida (1E/@gida de la sefial (4 y loscobros
indebidos realizados por las compafiias (12%)ser@ando los usuarios de contrato un promedio
mayor de menciones relacionadas con las criticas al servicio.
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La distribucion de aspectos de mejora para clientes con prepago, segmentado por compafiia son los
siguientes:

Gréfical4: Mejoras en servicio de Telefonia MGwilotas 1 a 4 por compaffdrepago

% TOTAL MENCIONES % % % % %
PREPAGO Entel Movistar VTR Claro Nextel
Mala sefial 36 39 65 45 35
Mala cobertura 18 22 41 16 29
No solucionan los problemas 14 12 6 10 12
Servicio inestable 14 7 - 8 6
Mala calidad del servicio 11 5 12 12 6
Cargas duran muy poco /Minutos... 7 5 - 2 2
Mala atencion 4 2 - 8
Se cae la sefial 7 2 6 4 6
Servicio muy caro 5 2 10
Es lento 11
Cobros indebidos 5 8
Cobros poco claros 5 4
n=189 28 41 51 52 17
Promedio de Menciones = 1,3 1,4 1,3 1,4 1,2 1,4

Entre los usuarios de prepago que manifiestan quendda sefiales el principal problemale la
Telefonia Mévilson los clientes de VTRIcanzando urb5%, los que sufren magmente este
inconveniente, como asi también son estos mismos usuadtb%o), los que mas mencionan
problemasRS aal f | e®f@drmsSsediuntdtiPor su parte,d compafia Entepresenta la
mayor cantidad de menciongen relacion al resto de laperadoresyespecto de la no solucién de
los problemas 14%.
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La distribucion de aspectos de mejora para usuarios con contrato es la siguiente

Gréficals: Mejoras en servicio de Telefonia MGwilotas 1 a 4 por compafifaContrato.

% TOTAL MENCIONES % % % % %
CONTRATO Entel Movistar VTR Claro Nextel
Mala sefial 31 42 58 47 53
Mala cobertura 21 19 29 25 26
Mala calidad del servicio 18 16 5 14 5
No solucionan los problemas 21 16 7 12 3
Se cae la sefial 18 12 11 17 3
Cobros indebidos 13 11 - 13 5
Mala atencién 5 10 6 17 5
Es lento 8 10 9 6 3
Servicio inestable 10 5 4 10 3
Servicio muy caro 5 4 3 3 3
Cobros poco claros 3 3 3 3
Cargas duran muy poco /Minutos... 1 1 8
n=415 39 115 112 38 111
Promedio de Menciones = 1,9 1,9 1,8 2,0 1,3 1,5

Para los usuarios(as) de contrato, la empré3&es la que destacdrente al restopor problemas
de mala sefal (58%) y por mala cobert(28%).
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d. Problemas, reclamos vy resolucion: Telefonia Movil

Uno de los aspectos més relevantes pasplicar la satisfaccion con elrgeio es la tasa de
problemas. Acontinuacion detallaremos los indicadores relativos a tasas de problema, tasa de
reclamos y resolucion de estos.

i. Tasa de problemas en Telefonia Movil
Goy f2a ¢t aAyYz2a tvahg yy SaNRacxt SAYKE Qi2SY AdRd2 'S NIJA OA 2

Gréafical6: Tasa de problemas en Telefonia M§#br compafiia.

% entrevistados que presentan problemas

% Sem 1-2012 % Sem 2 - 2012 M %Sem 1-2013 W% Sem 2 - 2013 HW%Sem1-2014
1\ 44
41 ,], 41 ,j,
3837 J 37
33 33
30 31 31
27
22
Total Entel Movistar Claro Nextel VTR

n 3382 3332 3505 3518 3.647 1319 1141 711 705 729 1167 975 706 708 729 896 643 699 703 730

A nivel general, se observa un aumento de un 3% en la tasa de problemas presentados, en relacion
al 2013.

Las compaiiia con la mayor tasa de problemas stfovistar, Claro y VTR con uBB8% y 3%
respectivamentepara esta medicion. Entre las empresas con mayor tasa de probleévi@msstar,

reporta una evolucién negativagumentando significativamente en 6%n este indicador con
respecto abegundosemestre del 2013, mientras qudaf® y VTR disminuyesignificativanente en

4 puntos porcentuales, manteniendo aun alta dicha tasa

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 41



cademd®

Nextel también muestra una mejora significativa en este indicador en 6%, Botasique a pesar
de continuar siendo comparativamente la que presenta menos problemasstra un aumento de
6% respecto al tltimo semestre del 2013

ii. Satisfaccion segun si ha tenido problemas de servicio con Telefonia Movil

En cuanto a la satisfaccidle usuarios que han tenido problemas con el servicio y los que no, la
evidencia muestra la importancia de la ausencia de probleroa® predictor de satisfaccion. A
continuacion se detalla dicha diferenciacion para los usudeobelefonidovil.

Gt Sydd ényina escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
AvdzS GFy alFrGAaFfFSOK2 Sadt 'R Sy 3ISYySNIt O2y Sf

Gréfical7: Satisfaccién resolucién geoblema del servicio de Telefonia mévil

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

72

56

25!
TOTAL Ha Tenido Problemas No ha tenido Problemas

n 3.642 1.345 2.297

OF0 9f 2 NBadGlydS LINF €€S3AFNIF mnmx: O2NNBALRYRS | 1 2

La diferencia en la satisfaccion global con el servicio entre los usuarios que han tenido problemas con
los queno lo han tenido esetevante,marcandose una brecha de 76 pun&ssla satisfaccion neta
pudiendo inferir el gran impacto que tiene para lasan®s en la satisfaccion genecah el servicio,
debiendo los operadoresstar muy atentos a este indicador y, en primer lugar, focalizarse en prevenir

el riesgo de que sucedan problemas y, en segundo lugar, gestionar mecanismos de reaccion rapida
para la resolucion satisfactoria de los mismos.
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El impacto de loproblemas en la satisfaccion global con las congmfiroveedooras se muestra en

el siguiente grafico.

Gréfical8: Impacto de problemas en satisfaccién global por compaiiia.

85

80

75

70

65

% IMPACTO DE PROBLEMAS EN SATISFACCION GLOBAL *

60

VIR @

Claro

Entel @

@ Nextel

Movistar @

20

25

30

35

40 45

% DECLARA HABER TENIDO UN PROBLEMA

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

El impacto que tiene el contar con ptelmas en el servicio de TeleforNBvil es mas critico pa

VTR, pues cuenta con una desa de problemas y la mayor diégrcia entre satisfaccion neta de
guienes no han tenido problemas, respecto a quienes si los han teflalm, también se posiciona

en el cuadrante critico, con una brecha algo menor que VTR, en la satisfaccion entre quienes quienes
han tenido y no han tado problemas.
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Gréfical9: Impacto de problemas en satisfaccién global por variables demogréficas.

En el siguiente grafico se observa el impacto de los problemas en la satisfaccion global segun las
variables sociodemogréficas.
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(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran probleetasi yojoaen.

A nivel de variables demograficas, los segimemmas criticos son: la zona Norte junto cosa lo
hombres y los usuarios de 18 a 39 afigs,que estos segmentos auan con altas tasas de
problemas y una gran diferencia entre las satisfacciones netas de quienes no han tenido problemas,
con quienes si los han sufrido.
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Para quienes han tenido problemasn aspecto que permite mejorar la satisfaccion de este
segmento, que por naturaleza es critico, es la resolucién de estos problemas, para el servicio de
Telefonia Movil esto se muestra a continuacion.

Gréfica0: Satisfaccion eoTelefonia MAvil segln si le han resuelto problemas

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

72
56

a1
TOTAL Con Problemas Resueltos Con problemas no Sin Problemas
Resueltos
n 3.642 617 729 2.297
OF0 9f 2 NBadGrydsS LINF €€S3aAFNIF mnmx: O2NNBE&ALRYRS | f

Un aspecto importante que muestra la grafica es que aun con los problemas relseltssarios(as)
muestran un nivel de satisfaccién neta muy bajo, el que alcanza sélo el 7%, debiendo indagar en la
satisfaccion de los usuarios con la resolucion misma del prob\enmdstante, difiere en 17 puntos

en la satisfaccion neta presentada por los quearotenido ninguna resolucion.

En sintesisalevaluacion del servicio se ve afectada de manera clara ante la existencia de problemas,
en particular si estos no son refos por las compafias proveedoras.
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A continuacion se presentan los tipos de problemasmencionados en forma espontanea por los
usuarios del servicio, pudiendo visualizar la incidencia de estos en cada operador.

GAvdzS GALI2 RS LINRo6fSYlI (dz@2KE

Gréfica21: Tipos de problemas.

% % % % %
9
% TOTAL MENCIONES Entel Movistar Claro Nextel VTR
Interferencias, mal sonido, corte o
) " 55 57 59 64 58
interrupcion de llamadas
Cobertura, en algunos lugares no se puede
comunicar 19 18 19 20 27
Problemas con los cobros / facturas 19 17 16 7 5
El aparato funciona mal, no recibe llamadas 9 11 8 14 16
La carga se agotd antes de lo esperado 2 8 11 1
Internet lento/No funciona/Corta/Se cae 4 1 4 12 17
n=1.346 184 316 314 220 312
Promedio de Menciones = 1,3 1,3 1,4 1,2 1,3 1,4

Pregunta de respuesta espontanea y miltiple.

La mala calidad de la sefial es el principal problema que destacan los usuarios de telefonia movil,
siendo Nextela compafia que muestra umaidenciaalgo mayofrente al resto (64%).

Secundarimente, se presentan problemas de cobergiesmdo mas mencionados por usoa de
VTR (27%) y problemas de cobro / facturas, que se concentran mas en las compafiias con usuarios de
mayor antigliedad (i&el, Movistar y Claro).
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Los tipos de problemas por tipo de relacion clieotenpariia se detallla a continuacion.

Gréfica22: Tipos de problemasPor tipo.

% TOTAL MENCIONES
PREPAGO

Interferencias, mal sonido, corte o
interrupcion de llamadas
Cobertura, en algunos lugares no se
puede comunicar
Problemas con los cobros / facturas
El aparato funciona mal, no recibe
llamadas
La carga se agotd antes de lo esperado
Internet lento/No funciona/Corta/Se cae

n=414 n=932

% TOTAL MENCIONES
CONTRATO

—
-

Promedio de Menciones = 1,4 Promedio de Menciones = 1,4
En la actual medicién, se observa que los problemas asociadasterfarencia, mal sonido, corte
o interrupcion de llamadas, es el mayor problema que se presenta sin diferencias estadisitcamente
significativas tanto para usuarios(as) con contrato (59%) que con prepago(SE&)poco se
observa una diferencia entre segmtos respecto a los problemas sufridos por mala cobertura (18%
y 19% respectivamente).
Las mayores diferencias, entre los distintos tipos de usuarios, guardan relacién con los problemas
relacionados con cobros y con el mal funcionamiento de los aparafpstando mayor ocurrencia
entre los clientes de contrato (21% y 14% respectivamente).
Por su parte, los clientes de prepago, destacan frente a los de codrataurrencia deproblemas
con elrapidoagotamiento de la carga.
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La distribucion de tipode problemas para usuarios(as) de prepago son:

Gréfica23: Tipos de problemasPor comparniig Prepago.

Interferencias, mal sonido, corte o
interrupcion de llamadas

Problemas de cobertura, en algunos lugares
no se puede comunicar

Problemas con los cobros / facturas

La carga se agoto antes de lo esperado

Problemas con el aparato, funciona mal, no
recibe llamadas

Internet lento /No funciona / Corta /Se cae

% TOTAL MENCIONES % % % % %
PREPAGO Entel Movistar Claro Nextel VTR
53 56 57 63 53
21 18 16 18 30
17 13 15 4 7
3 12 16 2 -
4 10 5 22 23
3 4 11 7
n=414 75 90 105 114 30
Promedio de Menciones = 1,4 1,2 1,4 1,4 1,4 15

La distribucion de tipos de problemas para usuarios(as) con contrato son:

Gréfica24: Tipos deroblemas; Por compariig Contrato.

% TOTAL MENCIONES
CONTRATO

Problemas de sefial, interferencias, mal
sonido, corte o interrupcién de llamadas

Problemas con los cobros / facturas

Problemas de cobertura, en algunos lugares
no se puede comunicar

Problemas con el aparato, funciona mal, no
recibe llamadas

Internet lento /No funciona / Corta /Se cae

La carga se agotd antes de lo esperado

n=932

Promedio de Menciones = 1,4
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En cuanto a distribucién por compafiia y tipo de usuaripp@= los problemas de telefonia mil) seobserva

en las graficas presentadagle Nextel es la empresa que presenta mas problemas de interferencias, mal
sonido, corte o interrupcién de llamadas con un 63% para usuarios de prepago y 65% para usuarios de
contratos. Para el problema relacionado con cobertura, para los usuarios prep@Boes la compafiia que

mas presenta este problen{80%), mientras que para los usuarios contrato, a VTR se le suma tamb@n Cla
(26% y 25% respectivamente) en el problema mencionado.

Revisemos cuales son los medios utilizados por los clientes pa@rgi@ssus reclamos frente a ptemas
con el servicio de Telefonhovil.

e. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Movil

oConsiderando el dltimo problema que tuvo con su servicio de Telefdnia Reclamo o pidio
£ 3dzyl a2f dzOAsy SyXKé

Gréfice25: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mévil.

% % % % %
Entel MWiSta' Claro NeXteI VTR
Reclamad en algun canal (*) 54 58 53 54 70 69
En la compafiia proveedora 50 47 49 65 63
En la empresa donde comproé el plan 28 24 26 a8 a4
0 prepago
En el SERNAC 4 3 4 3 2
En SUBTEL 2 5 3 7 1
En otro lugar 1 2 - 2 1 1

n=1.346 184 316 314 220 312
Promedio de Menciones = 1,0 0,9 1,0 1,2 1,0 1,2
(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados:
Compafiia Proveedora, Empresa donde compré plan/pegfsegnac o Subtel.
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Como se mencionara con anterioridad, en términos generales los usuarios de servicios de
telecomunicaciones cuando tienen algun problema hao@o uso de los canales de reclamo que
disponen las compafias, o ante instituciones que disponen mecanismos de recepcion de estos
reclamos como lo son SERNAC o SUBTEL.

El pricipal medio de comunicacion utilizado por los usuarios paseptar quejas o real@os eda
compainiia que le provee del servi(l®%), que no presenta variaciones significativas respecto de la
medicidon anterior (47%)Secundariamenteel reclamo en la empresa donde compré el plan o
prepago muestra un aumento significativo de 18% a 26&sta medicion, respecto de la medicion
del segundo semestre de 2013.
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Revisemos como se commpan los usuarios a la hora de reclamar segun tipo de relacion cliente
compafiia de telecomunicaciones

Gréfica6: Lugar de reclampara problemas de Telefonia May#or tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

Reclamé en alglin canal (*)

En la compafiia proveedora

En la empresa donde comprd el plan
0 prepago

En el SERNAC 3
En SUBTEL 4

En otro lugar 1

n=414 n=932

Promedio de Menciones = 0,8 Promedio de Menciones = 1,2

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

Los clientes get hacen un mayor uso de los mecanismos disponibles para presentar reclamos son
aquellos que cuentan con un contrato con la compafiia proveedora alcanzando un 66%, mientras
que los usuarios de prepago llegan a @Y4En cuanto a los cates espedicos se presenta un
aumento significativo en los usuarios(as) con contrato que aumentan en 9 puntos el uso de la
empresa donde compro el plan de 30% en la medicidon del segundo semestre de 203 en la
actualmedicion.
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En el caso de los usuariog(asepago, los lugares de reclamo se distribuyen de la siguiente forma.

Gréfica27: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia il&\l compariig Prepago.

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

Reclamé en algtin canal (*) 48 55 46 45 61 57
En la compafiia proveedora 42 45 40 40 56 47
En la empresa donde compré el plan
P proeip 19 28 14 16 37 33
0 prepago
En el SERNAC 3 5 2 3 3
En SUBTEL 4 3 6 3 4
En otro lugar 1 1 2 3
n=414 75 90 105 114 30
Promedio de Menciones = 0,8 0,8 0,6 0,8 0,6 1,0

Un 48% de usuarios prepago con problemas presentd un reclamig@m caal y la mayoria de ellos
(el 42%) lo hizo a través de la compafiia proveedora, siendo los usuarios de Nextel noseptien

una mayolcurrencia, mientras que los clientes de ChaMovistar son los que muestramamenor
tasa de reclamo.

Secundaamante, se acude a la empresa donde se adquirié el prepago.
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En el caso de los usuarios(as) con contrato, los lugares de reclamo se distribuyen de la siguiente
forma.

Gréfica28: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia K&\t compaiiig Contrato.

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

Reclamé en algun canal (*) 66 62 66 69 75 74

En la compafiia proveedora 59 60 66 70 70

En la empresa donde comprd el plan 28 4 24 54 49
o prepago

En el SERNAC 3 5 6 3 3

En SUBTEL 3 1 4 2 9 2

En otro lugar 2 2 1 2 - 1

n=932 109 226 209 106 282

Promedio de Menciones = 1,2 0,9 1,1 1,2 1,2 1,4

Al igual que en el caso anterior, los usuarios de telefonia moévil con contrato que tienen problemas
con el servicio presentan reenos en la comgifiia proveedoralNextel y VTR sdas empresas que
tienennivelesalgo mas elevadade reclamo en sucursal con % de las menciones.
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f. Resolucia de reclamos

A continuacion se presentadhstribucion de la satisfaccion de los usuarios con la resolw=0
problemas por empresde telecomunicaciones.

i.  Satisfaccion con la resolucion de 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.dNP 60 f SY | K ¢

Gréfica29: Satisfaccion con la resolucién de problemas de TelefoniaduRilcompariia

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

56 58

52

23 22 25

TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR

n 617 85 138 140 107 147
6F0 9f £ NBadGlryds LINF €fSIFNIIT mnm: O2NNBaLRYyRS | fI

La satisfaccidn con la resolucion depgosblemas en telefonia mévil alcanza un nivel de satisfaccion
de 48% mostrando un neto de 27%, 4 puntos mas que en la medicion del segundo semestre de
2013 mparativamente la empresa proveedora que tiene un menor nivel de satisfaccion es
Movistarcon un £% seguida de Claro con un 47%.
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Por otra parte la insatisfaccion general llega a W#02sienddVTRla empresa que tiene un mayor

nivel de insatisfaccion con la resolucion de problemas con5% aumento significativo de 20
puntos respecto déa medicidén anterior

Cabe destacar que, si bien VTR muestra mayor niviekdésfaccion, en general, el nivel de criticas
hacia la resolucién de problemas es alto en todas las compariias, aspecto que los operadores deberan
considerar.

La siguiente talal presenta un resumen, de la tasa de problemas, reppresolucion:

TELEFONIA MOVIL

Entel [NicViSEal clao SR VIR

38 31
53 70
Tasa de solucion de Problemas Han reportado su problema 44 47 44 42 51 46

% Menciones TOTAL

Tasa de Problemas

Total entrevistados

Tasa de Reporte Problemas Han tenido un problema

Veamos como se comporta la evaluacion de la resolucion de problemas cuando es segmentada por
tipo de relacion clienteeompaifiia:

GréficeB0: : Satisfacciémon la resolucién de problemas de Telefonia Md@ir tipo de contrato

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
56 - 37 > 53
48 49 51 50
44
° [ ]
39 . . - ot
[ ] ot 33 EY) 34
27 29 [
21
17 17
21 20 23 20 19 23 > e 19
TOTAL Prepago Entel Movistar Claro  Nextel VTR Contrato Entel Movistar Claro  Nextel VTR

n 617 174 36 39 40 a7 12 443 49 99 100 60 135

El promedio de satisfaccion frente a la resolucion de probseooando estos existen llegaia 48%,
mostrando mejores niveles cuando la relacion entre el cliente y la emprgz®esgo(49%). Para
este grupo de usuarios las compafias que obtienen mejores evaluacionesrgel{56%)y Claro
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(53%) Por otra parte, los usuarios de tigontrato tienen una satisfaccion de5%, evaluando en

forma més positiva Nextel (60%) y Enta1%g.

Todas las compafiias, a excepcion de VTR, y, ya sea que se trate de usuarios prepago o contrato,
presentan altos niveles de criticas respecto de la resolucion de los problemas informados.
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a. Perfil de los entrevistados: caracteristid@emoqraficas de

usuarios de Internet Movil.

Gréfica 40: Caracteristicas Demograficas de usuarios de Internet Mévil.

GENERO EDAD ZONA (*)

n=2.050

En el servicio de Internet Movil no existe mayor diferencia de género entre los usarios, sin embargo
existe una importante concentraciéde usuarios en el segmento entre los 18 y 39 afios
correspondiendo a un 80% de la muestra.

A nivel zonal, las regiones concentranmayoria de los usuarios de tééos con Internet Movil
llegando a un 6%,dejando a la regién metropolitana con un 40%akeusuarios.
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A continuacion se presenta la distribucion por variables demograficas para los principales
operadores de Internet Movil.

Gréfica 41: Caracteristicas Demogréficas de usuarios de Internet M&®dr compaifiia.

GENERO EDAD ZONA (*)

Compafiia Base Compaiiia ase Compafiia Base
P (n) Hombre Mu1er P (n) 18339 4UoMas P (n) RM Reglones

Entel 410 Entel 410 Entel 410

Movistar 410 51 Movistar 410 81 Movistar 410 58
Claro 410 57 43 Claro 410 82 18 Claro 410 32 68
Nextel 410 62 38 Nextel 410 78 22 Nextel 410 57 43

VTR 410 59 41 VTR 410 67 33 VTR 410 62 38
foTaL 2050 52 |43 JENNTOTAL | 2050 80 20 [NENTOTAL __ 2050 |40 60 |

n=2.050

Entel y Movistar son las empresas que muestran una distribucion mas equitativa en relacion al sexo
de los usuarios, mientras que en el resto de las compaiiias (Claro, Nextel y VTR), se observa una
penetracion mas alta del sexo masculino.

En relacién a la&dad, si bien los usuarios de Internet Movil, en general, son marcadamente del

segmento joven, VTR, es la empresa que presenta una mayor proporcion que el resto de usuarios
correspondientes al tramo de 40 o mas afios (33%).

A nivel regional, VTR, seguidia Nextel, tienen una mayor penetracién de usuarios de este servicio
en Region Metropolitana (62% y 57% respectivamente), mientras que Claro, destaca por su
participacion en Regiones (68%).
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Las caracteristicas de los usuarios del servicio de Interngt Btocuanto a relacion con la empresa
proveedora del servicio y la antigliedad de su relacidn con el este se muestra en la siguiente grafica.

Gréfica 42: Caracteristicas del servicio de Internet Movil.

TIPO: CONTRATO-PREPAGO(*) ANTIGUEDAD

% Mas de
2 afios
28

n=2.050

(*) Este es el resultado ponderado de acuerdodis&ribucion del universo de teléfonos méviles dispuesto por SUBTEL.

Un 63% de los encuestados para este servicio cuenta con servicio tipo prepago, el 37% restante tiene
un servicio con contrato. Respecto a la antigiiedad de los usuarios en el Usteret Movil, el

52% de los encuestados lleva una relacion de menos de un afio con la compafiia que le presta el
servicio, esto indica que la masividad de este servicio se ha dado con mayor potencia en el Gltimo

tiempo.

A continuacion se detallan laaracteristicas de los usuarios por compafia, en términos de relacion
con la empresa de telecomunicaciones y su antigiedad como usuario del servicio de Internet Movil.
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Grafica 43: Caracteristicas del servicio de Internet MéJor compaiiia.

TIPO: CONTRATO-PREPAGO(*) ANTIGUEDAD
Compahia Base % % Base |% 1afioo|% Masde|% Més de
(n) Contrato | Prepago (n) menos |(lyhasta2 2 afios
Entel 410 36 64 Entel 410 57 13 30
Movistar 410 33 67 Movistar 410 53 20 28
Claro 410 48 32 Claro 410 44 28 28
Nextel 410 38 62 Nextel 410 32 54 14
VTR 410 83 17 VTR 410 39 50 12
TOTAL 2050 37 63 | 200 52 | 20 | 28 |
n=2.050

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

Nextel y VTR son las empresas cuyos usuarios tienen una antigiiedad principalmente entre mas de 1
y menos de 2 afios. Movistar, Claro y Entddjesi muestran una mayor proporcién de usuarios de
Internet Movil con mayor antigliedad que el resto de las compafiias, también muestran una mayor
captacion de clientes nuevos.
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b. Usos Especificos de Internet Movil

A continuacion revisaremos los principales®s que los usuarios le dan al servicio de Internet Movil

y la horarioen que utilizan este servicio.

¢Cuando usted se conecta a Internet Moévil en su Celular, ¢cual de los siguientes usos que le leeré
realiza con mayor frecuencigRESPUESTA UNICA)

Gréfica 44:Caracteristicas de uso del servicio de Internet Ma@yPor compariia
% No sabe / No responde
™ % Ver videos, peliculas o escuchar musica a través de una pagina web
B % Chatear, comunicacion con otros por chat y redes sociales o comunicarse
W % Jugar Online
% Navegar en paginas web

TOTAL Entel Movistar Claro Nextel

n 2.050 410 410 410 410 410

Se observgue los usuarios(as), en general, utilizan el servicio de Internet Movil principalmente para
chatear, comunicarse con otrggo utilizar redes sociales (73%), mostrando una mayor incidencia
en los usuarios de Movistar y Claro (7@é4a cada compafija Secundaamante,en una proporcion
bastante mas bajese utiliza para navegar en paginas web (pata el tota).
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Respecto a lwhorarios en que se utiliza mayoritariamente este servicio, tanto para dias de semana
como fines de semana, los resultados son los siguientes.

Grafica 45: Horarios deso de Internet Mévilg Por compainiia

dza 2

dza 6 SR KI OS RSt

aSNIDA O

Gt Syal yR2

Sy St

lj dz8

utiliza con mayor frecuencia los dias de semana? Y, ¢en qué horario lo utiliza con mayor frecuencia

t2a

n

RNF& RS
B % No sabe / no responde
B % En la tarde
% En las mafanas
Lo
41 32 45 33
13
B 0

TOTAL ENTEL

Fin de
semana

Fin de
semana

Semana Semana

2.050 2.050 410 410

w =
N H

6

84S Yl Vv (Respugsta Ul A v S &

5

MOVISTAR

Semana

410

Fin de
semana

410

RS aSYlLylKé

% O en la noche, después de las 8
B % Al medio dia, entre las 12 y 3 de la tarde.

PEDpED
30 26
43
40 31 30
22
2| 05 Eﬂ 9 | J

CLARO NEXTEL VT

Fin de
semana

Fin de
semana

Fin de
Semana
semana

Semana Semana

410 410 410 410 410 410

En esta medicidn, se incorpora la pregunta sobre el horario en que los usuarios utilizan el servicio de
Internet Movil y como nos muestra el grafico 45, durante la semana, el horario en que tiende a
utilizarse mas este servicio es en la noche o después de las 20 horas (41%), mientras que en los fines

de semana se utiliza mayormente en la tarde (40%). Popafifa se observa un comportamiento

similar al total de usuarios(as) comriaciones no significativgsara la distribuciéon de uso por

horario, tanto para la semana como para el fin de semana.
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c. Satisfaccion con empresas de Internet Movil

La satisfacciorcon las empresas operadoras de telecomunicaciones para el servicio de Internet
Movil es la siguiente:

Gt SyalyR2 Sy dzyl Saorfr RS m I 173X R2YRS wm aira
¢ Qué tan satisfecho esta Ud. en general conel @rviRS LYy G4 SNY SG as @At j dzS

Grafica 46: Satisfaccién con el servicio de Internet m@wor compafiia.

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
65
50
41
20
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 2.050 410 410 410 410 410
%Error  2,2% 4,8% 4,8% 4,8% 4,8% 4,8%
OF0 9f 2 NBadGlkydS LINF €€SAFNIF mnmx: O2NNBALRYRS | 1+ 2

La satisfaccidon con el servicio de Internet Movil para el total de las compafias es de 41%, en este
item destaca la empresa Nextel que obtiene un 65% de evaluaciones positivas (notas 6y 7), y que, a
la vez reporta un menor grado de criticas entre sus Ussa

Al igual que en Telefonia Mévil, Movistar y Claro son las enmgpgesacuenta con un menor grado

de satisfaccion (36% y 34% respectivamente).

Cuando vemos la insatisfaccion podemos destacar, pae la totalidad de los proveedorese
obtiene unalto porcentaje de insatisfaccion (26%), siendo Movistar, Claro y VTR las que reportan
casi un tercio de sus usuarios con evaluaciones negativas (notas de 1 a 4).
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Ahora dservamos las evaluaciones hist@s para el servicio y por compafia.

Grafica 47 Satisfaccion con el servicio de Internet M6giPor compafiia y medicion.

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) % Satisfaccion Neta
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70 67
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En cuanto a la satisfaccion vista histéricamente podemos sefialar el servicio de Internet Movil, en
forma global, no logra mantener el repunte o mejoria lograda en el 2013, volviendo a bajar la
satisfaccion entre los usuarios (de 47% a 41%). De igual,fatmeentan en forma significativa las
criticas al servicio reportando un 26% de clientes insatisfechos versus un 19% acanzado en la uGltima
medicion, observandose principalmente un traspaso de clientes satisfechos a criticos.

A nivel de empresas, esta hagignificativa en la satisfaccion y aumento en la insatisfaccion de
usuarios se observa en Movistar y Entel.

Las empresas que muestran una evolucién positiva son Claro y Nextel, esta Ultima es la que presenta
un mejor desempeiio frente al resto.
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d. Aspectos de mejora en servicio de Internet Movil

Los aspectos que se constituyen como criticas espontaneas, pero tambien como espacios de mejoras
del servicio para los usuarios insatisfechos (que evaltan con notas de 1 a 4) son los siguientes.

o¢,Qué aspectasegativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalle con nota 4 o MENOS su servicio de
Interneta 5 GA f K¢

Gréfica 48: Mejoras en servicio de Internet Mibtas 1 a 4.

% % % % %
% TOTAL MENCIONES

Es lento 49 44 50 53 45 38

Mala sefial 28 24 35 34 34

Se cae 12 25 21 33 30

Mala cobertura 4 11 14 20 11

Cargas duran muy poco /Minutos 13 5 3 ) 1
duran poco

Mala calidad del servicio 5 6 3 9 4 8

Servicio inestable 4 3 4 7 4 13

n=529 93 128 130 56 112

Promedio de Menciones = 1,5 1,5 1,5 1,7 1,4 15

Las criticas al servicio de Internet Movil guardan relacion principamente con la lergitgdrglicio

(49% de las menciones para el total), destacando el malestar entre los clientes Claro (53%).
Secundariamente, se sefialan problemafad, siendo los usuarios de Cl#B%%), seguidos de los

de Nextel y VTR (34% en ambos casos) los que sufreastadsroblematica.

En un tercer lugar, se hace alusion a la inestabilidad del servicio entregado a través de la declaracion
a20NB St a S sidado Quedameainte Next@ iy ST EmMpresasgue cuentan con mayor
proporcién de clientes que mencionan este problema.

A nivel general, se mencionan en promedio 1,5 razones de disconformidad por usuario.
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Cuando observamos los aspectos de mejora espontdneos para el servicio de Internet Movil
diferenciado por tipo de relacion ClierREEmpresa proveedora.

Gréfica 49: Mejoras en servicio de Internet Mibtas 1 a 4 por tipo.

% TOTAL MENCIONES
PREPAGO

Es lento

Mala sefial

Se cae

Mala cobertura

Cargas duran muy poco /Minutos
duran poco

Mala calidad del servicio

Servicio inestable

n=135 n=394

% TOTAL MENCIONES
CONTRATO

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

Tanto bs clientesle prepagocomo de contrataleclaran con mayor frecuencia problemas asociados
a la lentitud del srvicio con und8% y 50% respectivamente. Secundariamente, ambos tipos de
usuarios, destacan problemas gefial(25% y 31%espectivamentg

En términos generale®s problemas que afectan a usuarios de prepago y contrato son los mismos,
sin embargo los usuarios con contrato se muestran mas criticos ante situaciones de posibles
mejoras, por ello tanto el porcentaje de menciones para cada problema, el nimero de usuarios que
califica con nota 4 o menos y el promedio de menciones de mejora son maydesaientes con
contrato que en los de prepago.
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La distribucion de aspectos de mejora para clientes con prepago, segmentado por compafiia son los
siguientes:

Gréfica 50: Mejoras en servicio de Internet Mfibtas 1 a 4 por compaiidPrepago

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

Es lento 48 36 50 62 48 60
Mala sefial 27 22 32 34 13

Se cae

Mala cobertura

Cargas duran muy poco /Minutos
duran poco

Mala calidad del servicio

Servicio inestable

n =135 11 46 34 29 5

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

Entre bs usuarios de prepago que manifiestan que la lentitud en el seeseioprincipal problema

de Internet Movil, los que mas afectados se ven por esta situacion son los clientes de Claro con un
62% de menciones espontaneas, seguidos por los clientesRiguéldeclaran esta problematica en

un 60% de los casos, ambas compaifiias estan significativamente por sobre el total en cuanto a lo que
declaraciones sobre lentitud respecta.

Cabe destacar que Entel cuenta con los indicadores de problemas méas bejenéma lentitud y
estabilidad de la sefal, sin embargo es el que cuenta con una proporcion de menciones mas alta en
lo que respecta a quejas sobre la duracién de los minutos (tarifas de servicio prepago).
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La distribucion de aspectos de mejora para umsacon contrato es la siguiente:

Gréfica 51: Mejoras en servicio de Internet Mfibtas 1 a 4 por compaiiieContrato.

% % % % %

Entel Movistar Claro Nextel VTR

Es lento 44 50 53 45 38

Mala sefial 28 24 35 34 34

Se cae 12 25 21 33 30

Mala cobertura 4 11 14 20 11
Cargas duran muy poco /Minutos 13 6 3 ) 1

duran poco

Mala calidad del servicio 6 3 9 4 8
Servicio inestable 4 3 4 7 4 13

n=394 82 82 9% 35 107

Promedio de Menciones = 1,5 1,5 1,5 1,7 1,4 15

Para los usuarios(as) de contrato, la emprésaoes la que destacaegativamentdrente al resto,

por problemas ddentitud (53%) y por malasefial 85%), cabe sefalar adés que Claro es la
compafiia que cuenta con una mayor media de menciones sobre aspectos de mejora (promedio de
1,7 menciones por cliente que evalla con nota 1 a 4).
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e. Problemas, reclamos y resolucion: Internedw

Uno de los aspectos més relevantes para explicar la satisfaccion con el servicio es la tasa de
problemas, a mayor cantidad de problemas es mayor la proporcion de usuarios(as) insatisfechos(as),
a continuacion detallaremos los indicadores relativotasas de problema, tasa de reclamos y
resolucion de estos.

i. Tasa de problemas en Internet Movil
Oy f2a gtiuAayza mu YSasSasxs AKF GSYyAR2 Ff3agy LINE

Gréfica 52Tasa de problemas en Internet Mévil

% Sem 1-2012 % Sem 2 - 2012 B %Sem 1-2013 M % Sem 2 - 2013 B %Sem 1-2014
1\ 56
49 49
42
39 28
34
30
Total Entel Movistar Claro Nextel VTR

n 3382 3332 3505 3518 2.050 1319 1141 711 705 410 1167 975 706 708 410 896 643 699 703 410

Consistentemente cola baja en la satisfaccion con el servicio, se observa un aumento significativo
en la tasa de problemas reportado de 42% en la Gltima medicion a 49% en la actual, que proviene,
principamente del incremento presentado en los usuarios de Entel, MovistaRy VT

Claro y Nextel son las Unicas empresas que presentan una evolucion positiva, siendo esta ultima la
gue muestra la tasa mas baja de problemas, reportando a la vez una mayor proporcion de clientes
satisfechos con el servicio.
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ii.  Satisfaccion con Intern@tlovil segun si ha tenido problemas

En cuanto a la satisfaccion de usuarios que han tenido problemas con el servicio y los que no, la
evidencia muestra la importancia de la ausencia de problemas como predictor de satisfaccion, a

continuacion se detalla dna diferenciacion para los usuarios de Internet Movil.

Gt SyalyR2 Sy dzyl FflF RS M | 173X R2Y
AvdzS GFy alFdArAafFSOKz2 Saidt 'R Sy 3ISYySNIrf O2y St

Gréfica 53: Satisfaccion con Internet M6\§ISi ha tenido problemas.
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Al igual que lo observado en el resto de servicios evaluados, la tenencia de problemas incide
directamenteen la satisfaccion global con el servico de Intenet Movil, mostrando una brecha en la
satisfaccion neta de 78 puntos entre los que han tenido problemas y los que no lo han tenido.
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El impacto de loproblemas en la satisfacciofogal con las compa$ proveedooras se muestra en
el siguiente grafico.

Gréfica 54: Impacto de problemas en satisfaccién global por compaiiia.

90

VIR @
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Entel @

75 Movistar @

Claro

70
@ Nextel

% IMPACTO DE PROBLEMAS EN SATISFACCION GLOBAL *

65
28 33 38 43 48 53 58 63

% DECLARA HABER TENIDO UN PROBLEMA
(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran probleesasiy baizm.

El impacto que tiene el contar con problemas en el servicio de Internet Movil es mas critico para
VTR, pues cuenta con la mayor tasa de problemas y la mayor diferencia entre satisfaccion neta de
guienes no han tenido problemas, respecto a quegeselos han tenido.
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Gréfica 55: Impacto de problemas en satisfaccién global por variables demogréficas.
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% DECLARA HABER TENIDO UN PROBLEMA

A nivel de variables demogréficas, los segmentos mas criticos son las mujeres, y la region
metropolitana junto con las regiones del centrd gais (desde IV hasta Viyg que estos segmentos
cuentan con altas tasas de problemas y una gran diferencia entre las satisfacciones netas de quienes
no han tenido problemas, con quienes si los han sufrido.

Para quienes han tenido problemas, un aspegtee permite mejorar la satisfaccion de este
segmento, que por naturaleza es critico, es la resolucon de estos problemas, para el servicio de
Internet Movil esto se muestra a continuacion.
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Grafica 56: Satisfaccién con Internet MoxilSi le han reselto problemas.

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

65

52
TOTAL Con Problemas NO Con Problemas Resueltos Sin Problemas
Resueltos
n 2.050 555 472 1.023
6F0 9f 22 NB&AGIYGS LINF f€S3aAFNIF wmam: O2NNBaLRYRS | f1 2LI0OAsY

Si bien es baja la satisfaccidon reportada los usuarios del servicilos cuales les han resuelto sus
problemas, la evaluacion global entre los que aun no cuentan con solucién es alarmantemente
critica, aumentando la insatisfaccion a un 52% y obteniendo un neto negatv@%e
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A continuacion se presentatma distribucion de los problemas mas comunes que enfrentan los(as)
usuarios(as) de Internet Maovil.

iii. Tipos de problemas de Internet Movil

GAvdzS GALI2 RS LINRofSYl (dz@2KE

Gréfica 57: Tipos de problemas de Internet Movil.

% % % % %
% TOTAL MENCIONES
g Entel Movistar Claro Nextel VTR
Problemas de sefial, interferencias, corte 40 36 39 58 47
Internet lento /No funciona / Corta /Se cae 31 28 38 16 38
Problemas con la veloddad, extremadamente
lenta 22 31 18 24 21
Problemas de cobertura, en algunoslugares no se
puede conectar 18 1" 13 10 12
La carga se agota antes de lo esperado 7 5 1
otro 3 2 1 1
Problemas con la recarga / No se hace Vigente 3 4 2 1
n=1024 182 233 230 130 249
Promedio de Menciones = 1,2 1,3 1,2 1,2 1,2 1,2

(*) Pregunta de respuesta multipleespontanea

Al igual que en Telefonia Movil,sdrvicio denternet Mévil cuenta con problemas en la calidad de
su sefialsiendo Nextel y VTIRs compafiias que cuentan con el mas alto porcentaje de mencién de
este problema con un 58% y 47% respectivamente.
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Los tipos de problemas por tipo de relacién clieatenpafiia se detallla a continuacion.

Gréfica 58: Tipos de problemaBor tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

Problemas de sefial, interferencias, corte
Internet lento /No funciona / Corta /Se cae
Problemas con la velocidad, extremadamente
lenta
Problemas de cobertura, en algunos lugares no se
puede conectar
La carga se agota antes de lo esperado
Otro 3
Problemas con la recarga / No se hace Vigente 2 1

n=266 n=758

Promedio de Menciones = 1,2 Promedio de Menciones = 1,2

En la actual medicion, se observa que los problemas asociados a la interferencia, mal sonido, corte
o interrupcién de llamadason el principal problema para usuarios con prepago y contrato (36% y
41%respectivamentg

En términos generaledos pringpales problemas para usuarios de prepago y contrato son los
YrAavyz2as 02y YI@2N LINPLIR2NDAsY RS OBYYyQXZWSa a$yv o
OF a2l ROFBAEI a$sS F32GF FyiSa RS 2 SaLISNIR2¢ R2Yy
menciones cuentan para esta dimension
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La distribucion de tipos de problemas para usuarios(as) de prepago son:

Gréfica 59: Tipos de problem@aBor comparniig Prepago.

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

Problemas de sefial, interferencias, corte 45 31 38 60 52
Internet lento /No funciona / Corta /Se cae 30 29 34 15 35
Problemas con la velocidad, extremadamente
10 31 16 22 17
lenta
Problemas de cobertura, en algunos lugares no se
puede conectar 20 1 13 10 17
La carga se agota antes de lo esperado 10 8 3
otro 5 2 3 1
Problemas con la recarga / No se hace Vigente 3] 1 4
n=266 20 87 68 68 23
Promedio de Menciones = 1,2 1,3 1,2 1,1 11 1,3

Entre los usuarios de prepago los problemas de interferencias, mal soimdorapcion de llamadas
son mas comunes entre los usuarios de Nextel (60% de menciones). Los problemas de lentitud y
estabilidad son mas frecuentes para usuarios de VTR y Claro (35% y 34% respectivamente).

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 76



cademd®

La distribucion de tipos de problempara usuarios(as) con contrato son:

Gréfica 60: Tipos de problem@aBor compariig Contrato.

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

Problemas de sefial, interferencias, corte 41 33 46 41 53 46
Internet lento /No funciona / Corta /Se cae 32 25 41 18 39
Problemas con la velocidad, 36 31 20 27 21
extremadamente lenta

Problemas de cobertura, en algunos lugares

no se puede conectar 15 10 13 10 "
La carga se agota antes de lo esperado 1 2
Otro (describir) | 1 1 1
Problemas con la recarga / No se hace
Vigente 1 1 1 2 1

n =758 162 146 162 62 226
Promedio de Menciones = 1,2 1,3 1,2 1,3 1,2 1,2

Al igual que entre los usuarios de prepago, los usuagdstgrnet Movil con plan tambiéson los que mas
declaran problemas de sefial, interferencia yteale llamadas llegando a un%lde menciones.

La lentitud como problema es mas declarado entre los usuarios con plan de la compafiia Claro.
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Revisemos cuales son los medios utilizados por los clientes para descargar sus reclamogriobigenas
con el servicio de Internet Movil.

f. Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil

G/ 2y&aARSNIYR2 Sf gfaAY2 LINROfSYlF 1jdzS (dzo2
I £ 3dzyl &2t dzOAsy SyXKé

Gréfica 611Lugar de reclamo para problemat Internet Movil.

% % % % %
o
% TOTAL MENCIONES Entel Movistar Claro Nextel VIR

Reclamo en algun canal (*) 50 50 50 49 58 61
En la compafiia proveedora 48 44 43 52 56
En la empresa donde compré el plan 27 16 11 16 50
o prepago
En el SERNAC 3 5 4 5 4
En SUBTEL 4 4 4 3 1 3
En otro lugar 1 - 2 1 1

n=1024 182 233 230 130 249

Promedio de Menciones = 1,0 1,0 1,0 0,9 1,0 11

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

Compafiia Proveedora, Empresa donde compré plan/prepago, Sernac o Subtel.

Al igual que en el caso de TelefoMavil el principal mecanismo de recepcion de reclamos son las

oficinas comerciales de las compafiias proveedoras. SERNAC y SUBTEL ocupan un lugar bastante

relegado.
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Revisemos como se commpan los usuarios a la horaedeclamar segun tipo de relaci@iente-
compafiia de telecomunicaciones.

Gréfica 62: Lugar de reclamo para problemas de Internet §/#8uil tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

Reclamd en algln canal (*) 43 59

En la compania proveedora

En la empresa donde compré el plan
o prepago

En el SERNAC

En SUBTEL

En otro lugar 2

n =266 n=758

Promedio de Menciones = 0,7 Promedio de Menciones = 1,1

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

Compafiia Proveedorgmpresa donde compré plan/prepago, Sernac o Subtel.

Los clientes que hacen un mayor uso de los mecanismos disponibles para presentar reclamos son

aqguellos que cuentan con un contrato con la compafiia proveedora alcanzando un 59%, mientras

gue los usuariode prepago llegan a ur3%.
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Gréfica 63: Lugar de reclamo para problemas de Intenet §Bwil compafiig Prepago.

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

Reclamé en algun canal (*) a3 45 a4 10 54 30
En la compafiia proveedora 40 45 39 34 50 22
En la empresa donde comprd el plan

o prepago 15 33 22 31 26

En el SERNAC 5 6 4 3

En SUBTEL 4 5 5 1
En otro lugar 2 - 3

n =266 20 87 68 68 23
Promedio de Menciones = 0,7 0,7 0,9 0,6 0,8 0,5

Un 43% de usuarios prepago con problemas presentd un reclamo en algun canal y la mayoria de ellos
(el 40%) lo hizo a través de la compafiia proveedora, siendo los usuarios de Nextel los que muestran
una mayor ocurrencia.

Secundarimante, se acude a la eega donde se adquirio el prepago.

Entre los usuarios de prepago que presentan reclamos, los de menor frecuencia son los clientes de
Claro y VTR, estos alcanzan un 40% y un 30% respectivamente.
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En el caso de los usuarios(as) con contrato, los lugaresctiEmo se distribuyen de la siguiente
forma.

Gréfica 64: Lugar de reclamo para problemas de Internet §#8uvil compariig Contrato.

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

Reclamé en algln canal (*) 59 56 61 58 65 65
En la compahia proveedora 52 53 51 55 61
En la empresa donde compré el plan

o prepago 43 41 37 47 53

En el SERNAC 1 5 7 8 4

En SUBTEL 3 2 1 7 2 4

Enotrolugar | 1 1 - 1 2

n=758 162 146 162 62 226

Promedio de Menciones = 1,1 10 10 1,0 11 12

Al igual que en el caso anterior, los usuarios de Internet Movil con contrato que tienen problemas
con el servicio preentan reclamos en la compafiia proveedora. Nextel y VTR son las empresas que
tienen niveles algo mas elevados de reclamo en sucursal con un 55% y 61% de las menciones
respectivamente.

i. Resolucia de reclamos

Entre los usuarios que presentan un reclamdasa de resolucion es baja, llegando al 43% en total.
La siguiente tabla presenta un resumen, de la tasa de problemas, reporte y resolucion:

INTERNET MOVIL

Entel [INSVISEER  Claro NS

32
58

TOTAL VTR

% Menciones
Tasa de Problemas

Total entrevistados

Tasa de Reporte Problemas Han tenido un problema

Tasa de solucion de Problemas Han reportado su problema 43 46 41 42 49 50
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Observemos como se distribelya evaluacion de la resolucide problemas poempresa de
telecomunicaciones.

ii. Satisfaccion con la resolucién de problemas de Internet Movil
OEn una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cuan
al 0AaFSOK2 1jdzSRs O2y fI NBaz2ftdzOAsy RS adz LINROf

Gréfica 65Satisfaccidén con la resolucidon de problemas de Internet Movil

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

56 58
51 50

25
34
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
. 40 o o o o 1
6F0 9f 2 NBalGlydsS LINF t€S3IFNI I mnm: O2NNBAaLRYRS | 1 2

La mitad de los usuarios (51%) a los que se les ha resuelto el problema que mantenia con el servicio
reporta unaevaluacion positiva hacia dicho proceso. No obstante, el 24% de estos evalta en forma
negativa.

Los usuarios de Claro, son los que se declaran mas descontentos con la solucion brindada.
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Veamos como se comporta la evaluacion de la resoluci@ratdemas cuando es segmentada por
tipo de relacion clienteompafiia.

Gréfica 66Satisfaccion con la resolucién de problemas de Internet KBei tipo de contrato

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

63 62
53

50
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

A nivel generalpor tipo de contrato, podmos decir que la satisfacciocon laresolucion de
problemas entre usuarios de prepago y contrato no presenta diferencias estadisticamente
significativas.
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g. Gestion de trafico

Pasaremos a revisar el conocimiento que tienen los(as) clientes usuarios(as) del control de trafico

Gréfica67/ 2y 2 OAYASy (G2 aDSaldsy RS ¢NI FA02¢

GESTION DE TRAFICO |

Base

Compaiiia (n) SI NO
Entel 410 24 75
Movistar 410 22 77
Claro 410 28 71
Nextel 410 25 74
VTR 410 31 69

TOTAL 2.050 24

n=2.050

El conocimiento del término de gesti@® trafico es sumamente bajo, Isden el caso de VTR se
alcanza un conogiiento de este concepto superi@ 30%. AUn menos personas saben que las
SYLINBalra RS (4StS02YdzyAOF OA2ySa GASySy I FI Od:
siguiente gréfica.

Grifica68/ 2y 2 OAYA Sy (2 aDSaidsy RS ¢NI TAO2¢

GESTION DE TRAFICO |

o Base
Compaiiia (n) SI “

Entel 410 18 82
Movistar 410 15 84
Claro 410 19 81
Nextel 410 22 77
VTR 410 24 76

TOTAL 2.050 17 | 82 |

n=2.050
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a. Perfil de los entrevistadosaracteristicas Demograficas de

usuarios de Banda Ancha Movil.

Gréfica 69Caracteristicas Demogréaficas de usuarios de Banda Ancha Mévil.

GENERO EDAD ZONA (*)

n=2.050

Los usuarios de Banda Ancha Movil para la primera medicitd 86n principalmente hombres
(54%) y ladiferenciaspor tramo de edacken el grupoetario mas joven (18 a 39 afos$ de 58%
versus un 4% de los usuarios mayores de 40 afios

El servicio dbanda ancha movil se comttea en regiones alcanzando un%Ide los casos, mientras
gue la RegiéMetropolitanatiene un 396 de los clientes de este servicio.
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Gréfica 70Caracteristicas Demograficas de usuarios de Banda Ancha Mévil.

GENERO EDAD ZONA (*)

(n) Hombre Mu1er (n) 18a39 400Mas (n) RM REEIODES

Entel 410 Entel 410 Entel 410

Movistar 410 44 Movistar 410 59 41 Movistar 410 41

Claro 410 45 55 Claro 410 64 36 Claro 410 54 46
Nextel 410 53 47 Nextel 410 60 40 Nextel 410 46 54

410

VTR 410 42 58 VTR 410 6l 39
roTAL 2050 54 46| T —

n=2.050

En cuanto a la composicion dengéo de los usuarios(as) se obsemae Entel registra una
proporddén mayor declientes hombres (58%) miengajue Movistar cuenta con mayor propangi
de clientes mujeres (56%)

Para la distribucidén por tramo de edad se oberva QU@ odestaca en la agrupacion de clientes
menores de 40 afioson un 644 de estosel resto de las amparfiias tambig cuentan con mayor
numero de clientes de este segmento etario pero con diferencias menos acentuadas.

Respecto a la segmentacion por zona geograficiel concentran claramente a sus clientes &n
resto de las regiones, contando con sofo37% de clientes en la region metropolitapar su parte
Claroconcentra a sus clientes principalmete ercégital con un 5%
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Gréfica 71Caracteristicas del servicio de Banda Ancha Moévil

TIPO: CONTRATO-PREPAGO(*) ANTIGUEDAD

% 1afio o
menos
39

n=2.050

Gréfica 72Caracteristicas del servicio de Banda Andhavil ¢ Por compafiia

TIPO: CONTRATO-PREPAGO(*) ANTIGUEDAD

B % % Compafia Base % 1 aiio o | % Mas de | % Mas de
(n) Contrato | Prepago P (n) menos |lyhasta2 2 afios
Entel 410 44 56
41 24 36
27 39

N Entel 410

Movistar 410 19 81 Movistar 410

Claro 410 32 68 Claro 410 39 31 30
Nextel 410 65 35 Nextel 410 55 34 11
VTR 410 19 81 VTR 410 41 33 25
2.050 38 62 fotaL | 2050 39 | 25 | 36 |

n=2.050

En cuanto a la antigliedad de los usuaen®! servicio tenemos que un%@tde ellos ha permanecido
mas de dos afios como cliente, una proporcion memo estado entre 1 y 2 afios (25%) y uf39
tiene menos de un afno siendo usuario@yiferencia del resto de los operadordgxtelconcentra
mayoritariamente a los usuarios(as) con menos de 1 afio de antigiiedad en el servicio.
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b. Satisfaccidon con empresas de Banda Ancha Movil

Gréfica 73Satisfadén con empresas de Banda Ancha Mévil.

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
51 49
36 37
33 29
17 17
32 32 31 32
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 2.050 410 410 410 410 410
ror | 22% 4,8% 4,8% 4,8% 4,8% 2,8%
OF0 9f 2 NBadGlkydS LINF €€S3AFNIF mnmx: O2NNBALRYRS | 1+ 2

La satisfaccion general con el servicio de banda ancha movil llega a un 36%, siendo Nextel la empresa
de telecomunicaciones mejor evalda en el item, alcanzando un%!lde notas 6 o Nextelcuenta

conun indicadorde satisfaccion neta de 34, siendeel masalto entre las compafiias proveedoras

del servicioEn un segundo lugar, se posiciona VTR, alcanzando un neto de 32%.

La insatisfadgon global llega a uB2% siendo Clardzntely Movistarlasempresa que contribuye
en mayor medida &s malas evaluaciones con urf82e notas 1 alas dos primeras/ con un 31%
de insatisfacciomovistar.
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Gréfica 74Satisfaccién con empresasiinda Ancha MéjIPor compafiia y medicién.

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)

B % Satisfaccién (Notas 6 + 7)

% Satisfaccidon Neta

&4, 0 1
349,49 5051 5050 47 4928 5151 49
41 44 A 43
3736 5a 37 33 38 0
31 (19 26 30 29
4 L] ) 22 0122
8110 L]
o pape 49.2 p4 P>
‘ i 17 i
CHN 2 5 2 :.
15 16 17
19
22 72323 23 21 Mo, 26t o as 2523 23
/ 35 2032 32 32 7 31 30 32 2\
1141 43
4\ 4\ 1‘ 49 49 4\
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11 11 12 12 13 13 14 11 11 12 12 13 13 14 11 11 12 12 13 13 14 11 11 12 12 13 13 14 13 13 14 13 13 14
BAM Entel Movistar Claro Nextel VTR
OF0 9f 2 NBadGrydsS LINF €€S3aAFNIF mnm: O2NNBE&ALRYRS | f

Una caida en la satisfaccion neta ha sufridmddaAncha Movil, llegando a un 4% géntos
porcentuales menos que la ultima meafin), esta c&da se explicanicamente por la bja en los
indicadores de Entelpuesto que el resto de las compafiias se mantuvieron (caso de Nextel) o
mejoraron significativamente sus evaluaciones (casos de Movistar, Claro y VTR).
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i.  Aspectos denejorade Banda Ancha Movil.

GAvdzS GALR RS LINROESYLI

Grafica 57Aspectos de mejorale Banda Ancha Movil.

% TOTAL MENCIONES

Es lento

Mala sefial

Se cae

Dificil acceso 11

Mala calidad del servicio 10
Servicio inestable 7
Mala cobertura 5

G dzd2 K ¢

%

58

28

15

12

n=>533

Promedio de Menciones = 1,6

(*) Pregunta de respuesta multiple y espontanea

124

16

Entel

%

Movistar

48

32

26

135

1,7

%
Claro

51

32

29

136

1,7

48

27

16

10

70

1,4

Nextel

52

28

28

68

1,5

La lentitud es el principal aspecto de mejora pBanda Ancha MovikeindoEntel y Nextellas

comparfiias que cuentan con el mas alto porcentaje de merngd@ste problema con un 58% Y952

respectivamente.

Secundariamente, se destacan problemas con la sefial del servicio y, en menor medida, con la

estabilidad del mismo.
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Losaspectos de mejor@or tipo de relacion clienteompafiia se detallla a continuacion.

Gréfica 58Aspectos de mejorg Por tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

Es lento 57 51

Mala sefial 22 45

Se cae 19 17

Mala cobertura 6 22

Dificil acceso 10 11

Servicio inestable 8 4

Mala calidad del servicio | 3 10

n=262 n=271

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

En la actual medicidn, se observa quedsgectos de mejorasociadoda lentitud son importantes
tanto para usuarios con contrato como para aquellos que cuentan con pregago, con menciones
espmtaneas sobreste problema de un 51% y 57% respectivamente.

En términos generales principalesaspectos de mejorgara usuarios dengpago y contrato son

similares, con mayor proporcién de menciones en 813YSy (12 dadzadzZt NA2aol auv C
muestran una mayor critica que los usuarios de prepago, hacia la sefial que reciben, la cobertura y

la calidad de servicio.

Ambos tipos de usuarios, destacan en la mismealida, mejoras hacia la estabilidad del sistema.
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La distribucion de tipos daspectos de mejorpara usuarios(as) de prepago son:

Gréfica 59Aspectos de mejorg Por compafig Prepago.

% TOTAL MENCIONES % % % % %

PREPAGO Entel Movistar Claro VTR Nextel
Es lento 57 62 47 54 48 58
Mala sefial 22 17 33 31 31 26
Se cae 19 15 26 28 14 21
Mala cobertura 6 6 9 6 10 0
Dificil acceso 10 8 14 4 2 5
Servicio inestable 8 7 10 7 7 0
Mala calidad del servicio 3 1 7 10 7 16
- n=262 71 58 64 a2 49
Promedio de Menciones = 1,5 1,4 1,6 1,6 1,4 1,4

Entre los usuarios de prepagspectos de mejoraobre la ldentitud son mas comunes para Entel
y Nextel, mientras que para los usuarios que declaranasgsctos de mejoraobre temas de
Mala sefial se concentran entre las compafias Movistar, Claroy VTR.
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La distribucion de tipos de problemas paisuarios(as) con contrato son:

Gréfica 60Aspectos de mejorg Por compariig Contrato.

% TOTAL MENCIONES % % % % %
CONTRATO Entel Movistar Claro Nextel VIR
Es lento 51 51 52 47 49 50
Mala sefial 45 49 31 34 29 7
Se cae 17 13 27 31 31 25
Mala cobertura 22 25 16 16 4 11
Dificil acceso 11 1 13 9 2 4
Servicio inestable 4 2 9 9 12 14
Mala calidad del servicio 10 1 5 8 12 11
— n=271 53 77 64 19 28
Promedio de Menciones = 1,7 1,8 1,8 1,7 1,5 1,5

Al igual que entre los usuarios deepago, los usuarios de Banda Ancha Movil con plan tanmd®élaran,

como foco de mejora, la lentitud del servicio. Profundizandose, ademas, en este segmento, las criticas
ocasionadas por la mala sefal, siendo los usuarios de Entel, los que muestran una mayor proporcion de
menciones en este aspecto (49%hgsien la misma cuantia que las menciones saBpectos de mejora

de lentitud.
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c. Problemas, reclamos y resolucion: Banda Ancha Movil

i. Tasa de problemas en Banda Ancha Movil

6En los Gltimos 12 meses, ¢ha tenido algin problema con su servicio déd BAr@& | a5 JA f K¢

Gréfica 75Tasa de problemas &@anda Ancha Mévil

% Sem 1-2012 % Sem 2 - 2012 M % Sem 1-2013 M % Sem 2 - 2013 B % Sem 1-2014

53
49

45

Total Entel Movistar Claro Nextel VTR

708 410 896 643 699 703 410

Respecto al nivel de problemas del servicio de banda ancha emogéneral, estdna decrecido
mantenidouna tendencia a la baja desde el primer semestr@@E3. Movistares la compafiia que
muestra una mayor tasa de problemas, alcanzando46f de los casopero mejorando
significativamente respecto ala Ultima medicibn Otras comparfias que han bajado
significativamente este indicador s@larq Nextel y VTR.
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ii.  Satisfaccit con Banda Ancha Movil segun si ha tenido problemas

Gt SyalyR2 Sy dzyl Saolftl RS m F 13X R2YRS wm &aiaia
¢Qué tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de Banda Ancha Movil que tiene
I Oldzl f YSY(GSKE

Gréfica 76 Satisfaccion con Banda Ancha MGl ha tenido problemas

W % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
54

36

48

TOTAL Ha Tenido Problemas No ha tenido Problemas

n 2.050 846 1.204

353

OF0 9f 2 NBadGrydsS LINF €€£S3aAFNIF mnmx: O2ZNNBE&ALRYRS | 1+ 2
Para quienes han tenido problemas con su servicio de Banda Ancha M&atisfaccion neta baja

a-35%, mientras entre quienes no han tenido problemas con su servicio el neto llega a 36%
mostrando una variacion de 71% puntos porcentuales netosegten determinadosicamente

por la presencia o ausencia de problemas.
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Gréfica 77Impacto de problemas en satisfaccién global

83

78

73

68

% IMPACTO DE PROBLEMAS EN SATISFACCION GLOBAL *

63

VTR @
& Nextel

Claro

Movistar @

Entel @

28

33

38

43

% DECLARA HABER TENIDO UN PROBLEMA

48

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

y quienes si lo hacen.

El impacto que tiene el contar con pitelmasen el servicio de Banda Anclivil es mas critico pa
Claro y Movistar, pues cuentan con una aiésa de problemas y la mayor diferencia entre
satisfaccion neta de quienes no han tenido problemas, respecto a quienes si los han tenido.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones

96



cademd®

Gréfica 8. Impacto de problemas en satisfaccién global por variables demogréficas.
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A nivd de variables demogréficas, el segmento mas critico es el de usuarios de la zona Centro Norte
ya gue este segmentguenta con altas tasas de problemas y una gran diferencia entre las
satisfacciones netas de quienes no han tenido problemas, con quienes si los han sufrido.
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iii.  Satisfaccion con Banda Ancha Mévil segun si le han resuelto problemas

O0En una escala de 1 a 7 dontlesignifica muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Cuan
arGAaFfTSOK2 |jdzSRs 02y I NBaz2ftdzOAsy RS &dz LINRO

Gréfica 79Satisfaccién con Bada Ancha Mévik Si le han resuelto problemas

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

54
36

65
TOTAL Con Problema NO Resuelto  Con Problema Resuelto Sin Problemas

n 2.050 388 458 1.204

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde2alldOA sy dapé 2 ab2 al 6Sé

La importancia de la resolucién de problemas en el servicio de banda ancha, como predictor de
evaluaciones globales frente al servicio, es chaajue st aumenta la insatisfaccion en 7 puntos
respecto de los usuariasg) sin poblemas y aumenta a b cuando los clientes declaran que sus
problemas no fueron resueltos.
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A continuacion se presentatda distribucion de los problemas mas comunes que enfrentan los(as)
usuarios(as) d8anda Anchovil.

i. Tipos de problemas d@andaAncha Movil.
GAvdzS GALI2 RS LINRoOfSYIl (dz@2KE

Grafica 57: Tipos de problemas @anda Ancha Movil

LOTALMENGIDNES E::el Mo?r?star C:ro Neg)ftel V,:R
roblomas onlo i s ® om ®
Tuvo un corte del servicio 26 27 33 34 25
Sefial 26 27 21 22 29
Dificil acceso 24 20 12 8 15
Cobertura 10 12 12 13 9
Otro 6 2 2 3 3
n =846 182 207 191 128 138
Promedio de Menciones = 1,3 1,4 1,4 1,2 1,2 1,3

(*) Pregunta deespuesta multiple y espontanea

Banda Ancha Madvilcuenta, principalmente, con problemas de velocidagd resultando
extremadamente lenta. No obstante, también se destacan problemas con cortes del servicio, de
sefal y de dificultado de acceso que los operadores deberan revisar.
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Los tipos de problemas por tipo de eglidn clientecompariia se dethln a continuacion.

Gréfica 58: Tipos de problemaBor tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

Problemas con la velocidad,
extremadamente lenta
Tuvo un corte del servicio

Senal

Dificil acceso
Cobertura
Otro

Se pega

n=354 n=492

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

En la actual medicion, se observa que los problemas asociagdecdad sonla pincipal molestia
para usuarios con prepag@7%) mientras que para usuarios con contrato son los problemas de
sefal 84%).

Tanto los problemas de velocidad, como de sefal y los cortes en el servicio son los principales

problemas para usuarios de prepago y contrato.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 100



cademd®

La distribucion de tipos de problemas para usuarios(as) de prepago son:

Gréfica 59: Tipos deqhblemas; Por comparniig Prepago.

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

Problemas con la velocidad,

extremadamente lenta % 42 41 43 S0
Tuvo un corte del servicio 25 24 28 17 25
Sefial 17 28 21 31 21
Dificil acceso 23 19 6 15 4
Cobertura 12 12 15 9 8
Otro 7 2 1 3
Se pega 4 2 7 2 8
n =354 81 83 90 68 32
Promedio de Menciones = 1,3 1,4 1,3 1,2 13 1,2

Entre los usuarios de prepago los problemakcidadson mas comunesntre los usuarios de
Nextel (50% de menciones). Los problemas corte en el sesagioenosfrecuentes para usuarios
de VTR (1% de menciones).
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La distribucion de tipos de problemas para usuarios(as) con contrato son:

Gréfica 60: Tipos de problem@aBor compariig Contrato.

% TOTAL MENCIONES
CONTRATO

Problemas con la velocidad,
extremadamente lenta

Tuvo un corte del servicio

Sefial

Dificil acceso

Cobertura

Otro

Se pega

n=492

Promedio de Menciones = 1,4

%

Entel

28

28

37

25

101

14

%

Movistar

36

35

25

23

1"

124

14

%
Claro

30

40

21

20

101

14

27

49

24

16

70

1,3

Nextel

35

36

22

10

15

96

13

A diferencia delos usuarios de prepago, los usuarios Benda Ancha Mdévil con plgoresentanmas

problemas en lo que respecta problemas de sdigdghndoa un 346 de mencioned.a sefiatomo problema
es mas declarado entre los usuarios con plan de la compaiéh

Secundariamente, también se mencionan problemas asociados a la velocidaccpréelesiel servicio.
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d. Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha Movil

G/ 2yaARSNIYyR2 St gftdAY2 LINRoOf SY!

Ff 3dzylt a2t dzOAsy SyXKé

Gréfica 611lugar de reclamo para problemas @anda Anchamovil.

% TOTAL MENCIONES Er?:el Mo:?slar

Reclama en algun canal (*) 56 63

En la compafiia proveedora 54 51

En la empresa donde compro el plan 17 18
o prepago

En el SERNAC 2 2

En SUBTEL 2 2 1

En otro lugar 1 1 1

n =846 182 207

Promedio de Menciones = 0,9 1,0 0,7

Claro

68

58

191

0,9

Nextel

70

61

21

128

0,9

j dzS G dz@ 2

66

60

138

0,8

o2y

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

Compafiia Proveedora, Empresa donde compré plan/prepago, Sernac o Subtel.

Al igual que erotros serviciosel principal mecanimmo de recepcién de reclamos son las oficinas

comerciales de las compaifiias proveedoras. SERNAC y SUBTEL ocupan un lugar bastante relegado.
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Revisemos como se commpan los usuarios a la horaedeclamar segun tipo de reladi&liente
compafiia deelecomunicaciones.

Gréfica 62: Lugar de reclamo para problemaBatela AnchMévil ¢ Por tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO
” _ >
” _ -
- -
|

Reclamd en algln canal (*)

En la compania proveedora

En la empresa comercial donde
compré BAM

En el SERNAC

En SUBTEL 1

En otro lugar 2

n =354 n=492

Promedio de Menciones = 0,7 Promedio de Menciones = 1,0

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

Los clientes que hacen un mayor uso de los mecanismos disponibles para presentar reclamos son
aquellos que cuentan con un contrato con la cafia proveedora alcanzando un%2 mientras
gue los suarios de prepaglegan a un 5&.
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Gréfica 63: Lugar dealamo para problemas de Banda Ankeléil ¢ Por compafiig Prepago.

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

Reclamé en alguin canal (*) 56 52 61 63 66 59

En la compafiia proveedora 44 57 56 60 50

En la empresa comercial donde 19 8 10 10 13
compré BAM

En el SERNAC 4 2 4 1 6

En SUBTEL 1 - 2 6 4 9

En otro lugar 2 2 1 3 - 3

n =354 81 83 90 68 32

Promedio de Menciones = 0,7 0,9 0,8 0,6 0,7 0,8

Un 56% de usuarios prepago con problemas present6 un reclamo en algahycda mayoria de ellos
(el 4%%0) lo hizo a través de la compafiia proveedora, siendo los usuarié§Rles que muestran
una mayor ocurrencia.
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En el caso de los usuarios(as) con contrato, los lugares de reclamo se distribuyen de la siguiente
forma.

Gréfica 64: Lugar dedlamo pargroblemas de Banda Anchbvil ¢ Por compariig Contrato.

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

Reclamé en algln canal (*) 62 60 66 73 81 68
En la compafiia proveedora 61 59 64 69 81 64
En laempresa c?merual donde 18 ” 35 27 17
compré BAM
En el SERNAC || 1 1 1 4 6 1
En SUBTEL I 3 3 1 5 - 2
En otro lugar | 0 - 1 - - 2
n =492 101 124 101 70 96
Promedio de Menciones = 1,0 1,1 0,6 1,3 11 0,9

Al igual que en el caso anteriegsi la totalidad déos usuarios d8anda Ancha Mowvilon contrato
gue tienen problemas con el servicio presentan reclamos en la compafiia proveedoyaCVaF&R
son las empresas que tienen niveles mas elevaeagclamo en sucursal con un 81% e las
menciones respectivamente.
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i Resolucia de reclamos

Entre los usuarios que presentan un reclamo, la tasa de resolucion es bajagddety4 2% en total.
La siguiente tabla presenta un resumen, de la tasa de problemas, reporte y resolucion:

BAM
% Menciones TOTAL | Entel _ Claro _ VTR
Tasa de Problemas Total entrevistados 46 31 31
Tasa de Reporte Problemas Han tenido un problema 58 56 63 68 66 70
Tasa de solucion de Problemas Han reportado su problema 42 46 33 37 42 52

Observemos como se distribeiya evaluacion de la resoluaidle problemas poempresa de
telecomunicaciones.

i.  Satisfaccion con la rekmion de problemas de Banda AndWavil

0En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cuan
Al GAaTFTSOK2 |jdzSRs O2y tI NBaz2fdzOAsy RS adz LINROf

Grafica 65Satisfaccion con la resolucién de problemasBanda Archa Movil

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

24 25 20
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 388 88 91 74 54 81
OF0 9f 2 NBadGrydS LINF €€S3AFNIF mnm: O2NNBALRYRS | 1+ 2
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Més de la mitad de los usuarios #6}ta los que se les ha resuelto el problema que mantenia con el
servicio reporta una evaluacion positiva hadiehd proceso. Nobstante, el 136 de estos evalla
en forma negativa.

Los usuarios de ClayoMovistar son los que se declaran mas descontentos con la solucion
brindada.

Veamos como se comporta la evaluacion de la resolucion de problemas cuando es segmentada por
tipo de relacioén clientecompaifiia.

Gréfica 66Satisfaccion con la resolucién de problemaBateda Ancha Mé\ilPor tipo de contrato

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

32 32
38

TOTAL Prepago Entel Movistar Claro  Nextel VTR Contrato Entel Movistar Claro  Nextel VTR

n 388 188 28 22 27 10 31 270 60 69 47 44 50

A nivel general por tipo de contrato, podemos decir que la satisfaccion con la resolucién de
problemas entre usuarios dgaepago y contrato no presenta diferencias estadisticamente
significativas.
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y 4§ SNYySG CA2l

a. Perfil de los entrevistados: caracteristicas Demogqraficas de

usuarios de Internet Fija.

Grafica 82 Caracteristicas demograficas de los usuarios de Inteffrig

GENERO

%
Hombre
38

EDAD

%18 a
39; 36

(*) Los resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribucion de las conexiones a internet fija por compafiia y region,

ZONA (*)

n=3.665

de acuerdo a lo informado por SUBTEL.

Los usuarig@s)de Internet Fija son principalmente mujeresn un62% de los casoEn relacion a
la edad, dichos usuarios(a® concentran en el tramo de 40 afios y mas, con un 64% del total de la
muestra, 4 puntos mas que en la tltima medicion de 2013, cuya variacion es significativa.

La region Metropolitanaoncentraun 51% delos usuariogas) de Internet Fija, y un 49% de los
usuarios(as) se distribuye en el resto deré&ggonesdel paisNo mostrando variaciones significativas
respecto de las mediciones 2013.
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A continuacion se presenta la distribucion por variables demoggafigara los principales
operadores de Internet Fija.

Grafica 83 Caracteristicas demograficas de los usuarios de Internet¢Rar compafiia

GENERO EDAD ZONA (*) |

Compaiiia Base Compaiiia Base Compaiiia Base
P (n) Hombre Mu1er P (n) 18339 400Mas P (n) RM Reglones

Movistar 741 Movistar 741 Movistar 741
VTR 730 42 VTR 730 36 VTR 730 53 47
Claro 728 36 64 Claro 728 a7 53 Claro 728 52 48
GTD 732 37 63 GTD 732 46 54 GTD 732 100 0
Telsur/Telcoy 734 38 62 Telsur/Telcoy 734 41 59 Telsur/Telcoy 734

TOTAL 3665 38 62 JNTOTAL | 3665 36 64 | --E-

n=3.665

(*) Los resultados fueron ponderados de acuerdo a la distribucion de las conexiones a Internet Fija por cgmpafiia
region, de acuerdo a lo informado por SUBTEL.

En todas las compafiias, se observa que los usuarios(as), en general, son mujeres, y que la compafia
Movistar ha aumentado su concentracion de usuarios(as) del segmento adultos (mas de 40 afios)
respecto dela dltima medicion (59%), sobrepasando a VTR que regularmente mostraba esta
distribucion de edad de sus clientes. El resto de las compafiias muestra una distribucién de edad
mas heterogénea.

Al igual que en la segunda medicion de 2(8yistar, VTR y Gia cuentan coruna distribucion
similar declientes tanto en regiones como en la regién Metropolitdaajue no presento diferencias
significativas respecto de los datos 201L8. compafii@aTD so6lo cuenta con clientes en la region
Metropolitana mientras ga la totalidad de los clientes de Telsur/Telcoy son de regiones (Telsur
opera en la XIV Regién y Telcoy en la XI Regién).
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Las caracteristicas de los usuarios del servicio de Internet Fija en cuanto a relacién con la empresa
proveedora del servicio y Entigiiedad de su relacion con el este se muestra en la siguiente gréfica.

Gréfica 84 Caracteristicas del servicio de Internet Fija

VELOCIDAD ANTIGUEDAD

% Mésde
2 afios
68

n=3.665

Los clientes de internet fija, muestran, en promedio, un importante desconocimiento sobre la
velocidad de cone&h de su servicio (35%), lo que se ha mantenido constante respecto de las
mediciones anteriores. Mientras que quienes si conocen la velocidad de conexion se distribuyen en
un 26% y 39% para la velocidad de menos de 4MB y mas de 4MB respectivamenteshktmos

han variado respecto de la segunda medicion 2013, aumentando en 5% los usuarios(as) con
velocidades mayores a 4M&mbio estadisticamente significativo

En cuanto a la antigliedad de los usuarios(as), se observa que un 68% cuenta con ebsen#so

de 2 afosgdisminuyendosignificativamenteen 5% respdo de la medicion anterior. Mientras que

los usuarios(as) entre uno y dos afios (14%) y los de menos de un afio (19%) han aumentado en tres
puntos porcentuales respecto de la medicién 2013.
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Acontinuacion se detallan las caracteristicas de los usuarios por compaiiia, en términos de relacion
con la empresa de telecomunicaciones y su antigiiedad como usuario del servicio de IRijarnet

Grafica 85 Caracteristicas del servicio de Internet F&or compafiia

VELOCIDAD ANTIGUEDAD

Eoreerte Base % 4MB o | % Mds de % Base % 1 afio o | % Mads de
(n) menos 4MB No sabe (n) menos |1yhasta2 2 afios
Movistar 741 38 31 31 Movistar 741 20 15 65
VTR 730 14 46 40 VTR 730 15 8 76
Claro 728 28 42 30 Claro 728 28 27 45
GTD 732 19 37 44 GTD 732 23 16 61
Telsur/Telcoy 734 32 32 36 Telsur/Telcoy 734 15 16 69
TOTAL | 3665 | 26 | 39 35 ToTAL | 3665 19 14 68 |
n=3.665

Entre los usuarios(as) de Internigija, quienes mas desconocean &elocidad de conexion son los
clientes de GTD (44% de desconocimiento). En términos de antigliadatksg tiene una relacion
de mayr data son los clientes de VTR, popatte los clientes nuevos para esteseio estan siendo
captados prigipalmente por Claro (28%).
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b. Satisfaccion con la Velocidad

A continuacion revisaremos la satisfaccion de los clientes con la velocidad de su Internet Fija.
G/ 2y ahr R$eNdoyyRreuna escala de 1 a 7, ¢ Cuan satisfecho esté con la velocidad de INTERNET
CLW! Sy adz K23 NK¢

Gréfica 86 Satisfaccion con la velocidad de Internet Fg&or compafiia

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

60 62
54 c4 59

19 ” 19 17
TOTAL Movistar Claro VTR GTD Telsur/Telcoy
n 3.665 741 728 730 732 734
%Error  1,6% 3,6% 3,6% 3,6% 3,6% 3,6%

Movistar, seguida de VTR son las compafias que reportan menor sadisfacc relacion a la
velocidad de Internet Fija en su hogar.
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c. Usos especificos de Internet Fija

A continuacion revisaremos los principales usos que los usuarios le dan al servicio de Internet Fija 'y
la horarios en que utilizan este servicio.

oCuando usted se conecta Internet Fija en su Hogar, ¢ cual de los siguientes usos que le leeré realiza
con mayor frecuenciaPRESPUESTA UNICA)

Gréfica 87 Caracteristicas de uso del servicio de Internet Eifaor compafiia

% No sabe / No responde B % Descargar archivos tales como peliculas y musica
% Ver videos, peliculas o escuchar musica a través de una pagina web % Chatear, comunicacién con otros por chat y redes sociales o comunicarse
W % Jugar Online % Navegar en paginas web
6 . B - 7 -
7 6 .
/)
65
51 49 52
TOTAL Movistar Claro GTD Telsur/Telcoy
n 3.665 741 728 730 732 734

Se observa en el gfico quelos usuarios(as) en general utilizan principalmente el servicio de Internet
Fija para nevegar en paginas web (51%) y en segundo lugar para chatear, comunicacién con otros
por chat y redes sociales o comunicarse (29%). Estas dos actividades, son fedqwiecitodas las
compafiias en proporciones similares, excepto en GTD, donde navegar en paginas web, se realiza
con mayor ocurrencia (65%), y, en Claro donde se hace menos relevante en relacion al resto de las
compafiias (42%), siendo, de todos modosctavidad de mayor uso del servicio también en esta
compafiia.
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A continuacion revisaremos los principales usos que los usuarios le dan al servicio de Internet Fija 'y

los horarios en que utilizan este servicio.

Gt SyalyR2 Sy St dzaz

j dz5 dzad SR KI OS RSt

aSNIAOA

utiliza con mayor frecuencia los dias de semana? Y, ¢en qué horario lo utiliza con mayor frecuencia

f2a RNIFa RS aSyrylkFTAySa
Gréica 88 Frecuencia de o de Internet Fija; Por compariia

A

RS

aSYlyl Ké

owSaLidzSai

H % No sabe / no responde
W % En la tarde
% En las mafianas

1 % 0 en la noche, después de las 8
B % Al medio dia, entre las 12 y 3 de la tarde.

11 13 2 10 11 2
8 6 6 9
10 10 13 12 8 11 8 8 14 16 10 8

TOTAL MOVISTAR CLARO

Finde Finde Fin de

Semana Semana Semana
semana semana semana

Semana

n 3.665 3.665 741 741 728 728 730

VTR

Finde
semana

730

GTD TELSUR/TECOY

Finde
semana

Semana

732 732 734

Semana

Fin de
semana

734

En esta medicion se incorpora la pregunta sobre el horario en que los usuarios utilizan el servicio de

internet fija y como nos muestra el grafico, durante la semana, el horario en que mas se utiliza este
servicio es en la noche o después de las 20 h&2%), mientras que en los fines de semana se

utiliza mayormente en la tarde (42%). Por compafia se observa un comportamiento similar al total

de usuarios(as) covariaciones no significativgmra la distribucion de uso por horario, tanto para

la semana cmo para el fin de semana.
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d. Satisfaccion con empresas bidernet Fija

La satisfaccion con las empresas operadoras de telecomunicaciones para el servicio deRij&ernet

es la siguiente:

dPensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy ieshtisf 7 significa muy satisfecho,
AvdzS GFy alFlidArAafTSOKz2 Saidt 'R Sy 3ISYySNIrf O2y St

Gréfica89: Satisfaccidn con servicio de Internet Fija

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

51

21 75 22 22
TOTAL Movistar Claro VTR GTD Telsur/Telcoy
n 3.665 741 728 730 732 734
%Error  1,6% 3,6% 3,6% 3,6% 3,6% 3,6%
OF0 9f 2 NBadGlkydS LI NI €fS2FNMNDbER ah@sé@@NNSaLRYRS | 1+ 2

El promedio de evaluaciones positivas para el servicio alcanz&®ade notas 6 + 7, destacando,
las empresas VTR y Telsur/Telcoy conG# $ B% de satisfaccion respectivamente

La insatisfaccion llega a un 21% para el total dedaspafias, siendMovistar, Claro y GTD, las
empresas que cuentan con una masa de usuarios mas critica, superando el 20%.

De todos modos, VTR y Telsur/Telcoy, reportan niveles de insatisfaccion que superan los dos digitos,
debiendo también ser revisadogestionado por ambas compafiias, en pos de elevar la calidad del
servicio que entregan a los usuarios(as).
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Ahora observemos las evaluaciones historicas para el servicio y por compainiia.

Grafica 90 Satisfaccion con servicio de Internet F§&or compafiia ynedicion.

MW % Satisfaccion (Notas 6 + 7)

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)

% Satisfaccion Neta
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En forma evolutiva, en la actual medicion, aumenta significativamente el nivel de satisfaccion

general con el servicio de un 47% a un 51%, observandose, mas bien, un traspaso de clientes
indecisos a satisfechos, pero sin lograr movilizar la masa critica que se mantiene desde el 2012
alrededor del 20%.
reportado por los usuarios de Movistar de Interiga de un 37% a un 46%, incrementando en 10

Dicho aumento en la satisfaccion, podriacaergdi por el fuerte aumento

puntos porcentuales su satisfaccion ngtaor el increment reportado poros usuarms de Clay de
un 46% a un 51%, logranda aumento deb puntos en la satisfacoi neta.

El resto de las compaifiias, no muestra variaciones estadisticamente significativas en los niveles de
satisfaccion e insatisfaccién declarado por sus usuarios(a) en relacion al servicio de Internet Fija.
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e. Aspectos de mejora en Internefdi

Los aspectoa mejorar del servicio segun los usuarios(as) insatisfechos(as) (que evalian con notas
de 1 a 4) son los siguientes.

GAvdzS alLlsSoOiza ySariArAg2a RS [99w twh+x995hw KIO
LYGSNySi CaAel Ké

Gréafica9l: Aspectos de mejora en Internet Fija

Los entrevistados(as) declaran, en general, que el principal aspecto a mejorar en Internet Fija es la
velocidad y la calidad de la sefial. Respeto de cada compaifiia el problema de la velocidadiae acent
mas en las copmaiias VTR y Movistar con un 58% y 55% de las menciones respectaamientras

gue el problema asociado a la estabilidad del sistema es mas importante en Telsur/Telcoy (76%) y
GTD (66%).
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