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PRESENTACION

El Gobierno de Chile en materia de telecomunicaciones ha definido como lineamientos estratégicos
principales de politica publica, la generacion de una nueva institucionalidad que propenda hacia la
creacién 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 fomento de la competitividad entre los
distintos actores de la industria, orientada a generar una mayor calidad en la provisién de los
servicios y la autorregulacién del sistema en su conjunto.

En lo que respecta a la Subsecretaria de Telecomunicaciones, la concrecidon y materializacion 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 fiscalizacién y control del funcionamiento de
los servicios de telecomunicaciones y la proteccion de los derechos de los usuarios.

En este dmbito, se precisa buscar herramientas que tiendan a disminuir las asimetrias de la
informacion existentes entre los usuarios y las companias proveedoras de los servicios y a
incrementar la difusion de los derechos de los consumidores, bajo el supuesto que mientras mas
conocimiento y acceso a la informacidén tienen los consumidores, mayor seran las exigencias que
impongan a los prestadores de los servicios de telecomunicaciones, hecho que debiera repercutir en
un aumento de la competitividad y en una mejor calidad de los servicios.

Precisamente en su rol de protectora de los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, la Subsecretaria entre los afios 2006 y 2010 aplicé semestralmente una
encuesta a nivel nacional destinada a conocer la opinion de la ciudadania, como destinataria final
de la prestacién de los diversos servicios, con el propdsito de focalizar su tarea fiscalizadora. No
obstante, el objetivo de esta encuesta se orientd esencialmente a recoger, en un contexto global,
informacidén sobre el nivel de percepcién vy satisfaccion de los usuarios respecto de los servicios de
telefonia fija, movil, internet residencial, larga distancia y Tv Cable, sin profundizar en los aspectos
de medicion de la calidad con que son provistos por cada una de las empresas, tanto del punto de
vista técnico como de post-venta, no permitiendo, en consecuencia, realizar comparaciones entre

las distintas companias prestadoras.

Dadas las carencias detectadas en la "Encuesta de satisfaccion de usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones", aplicada hasta el primer semestre del afio 2010, se optd por reformular ésta
y levantar un nuevo instrumento orientado a medir el grado de percepcién y satisfaccién de los
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usuarios respecto de la calidad con que son provistos los Servicios por cada una de las compafiias y
con una muestra tal por compafiias que recogiera los datos a nivel regional, de comunas o ciudades
en lo posible.

A partir de esto, la Subsecretaria ha desarrollado en conjunto con ICCOM / Cadem desde el afio 2011
la "Encuesta de satisfaccion de usuarios de Servicios de Telecomunicaciones!", a través de un
instrumento orientado a obtener datos sobre la satisfaccion de la ciudadania respecto de los
Servicios de Telecomunicaciones y por esta via, propiciar un mayor grado de competitividad en el
mercado y fortalecer la funcidon del Estado en materia de proteccién de los derechos de los
consumidores, cumpliendo de esta forma con el lineamiento estratégico del Gobierno sefialado
inicialmente. Dicha encuesta es aplicada en 2 mediciones anuales.

El presente informe da cuenta de los resultados obtenidos en la primera medicidon 2014 de la
“Encuesta de satisfaccion de usuarios de Servicios de Telecomunicaciones” y sus comparaciones con
los resultados de mediciones anteriores a partir del afo 2011.

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

a. Objetivo General

Medir cuantitativamente el grado de satisfaccion de los usuarios de empresas de
telecomunicaciones (Telefonia Mdvil, Internet Mévil, Banda Ancha Mdévil e Internet Fija), por cada
una de las compaiiias proveedoras y cuya muestra calculada sea estadisticamente confiable y
representativa a nivel nacional y regional, de manera que los datos recolectados permitan obtener
conclusiones validas y generar un proceso de comparacion o benchmarking entre las mismas

empresas.

b. Objetivos Especificos

1. Elaboracion de indicadores que permitan conocer y evaluar el grado de satisfaccion de los
usuarios, con relacién a los servicios a medir .

2. Confeccionar y describir los indicadores orientados a evaluar la calidad con que son
provistos los servicios objeto del estudio.

3. Estudiar y analizar los aspectos de mayor relevancia y las variables que explican la
satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios y la percepcidn de calidad de los servicios.

4, Medir el grado de satisfaccion que obtienen los usuarios por empresa y tipo de servicio
evaluado.
5. Realizacion de analisis de benchmarking con los datos obtenidos, que permita comparar y

efectuar un ranking de los servicios por empresa.
6. Comparar los resultados de la encuesta con encuestas del mismo tipo realizadas en el pais
y/o paises del mismo desarrollo econémico o similar al de Chile.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 8
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DESCRIPCION METODOLOGICA

c. Tipo de Estudio

Estudio descriptivo de caracter cuantitativo, a través de la aplicacion de encuestas telefdnicas, con
un muestreo de proporciones de representacién nacional, por empresa y servicios. Con la utilizacién
de sistema CATI (Entrevistas Telefénicas Asistidas por Computador, segln sus siglas en inglés

“Computer Assisted Telephone Interview”).

d. Grupo Objetivo v Cobertura

Hombres y mujeres, mayores de 18 afios, de todos los niveles socioeconémicos (excluida extrema

pobreza), con cobertura Nacional. Usuarios de:

. Telefonia Movil.

J Internet Movil.

J Banda Ancha Mdvil.

J Internet Fija Residencial.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 9
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e. Cuestionarios

Se aplicaron 4 cuestionarios diferenciados por servicio: Telefonia Mdvil, Internet Mévil, Banda Ancha
Movil e Internet Fija, entrevistados independientes. A partir de la Medicidn N21 del afio 2014, se

realizaron algunos ajustes al cuestionario, siendo los mas relevantes?:

1. Incorporaciéon de Médulo de Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones a los servicios
evaluados: por disposiciones internas de Subtel se requiere, en la actual medicién, incorporar
la pregunta sobre derechos del consumidor de telecomunicaciones en los cuestionarios BAM
e Internet Movil, esto debido a que, desde la medicion del 2013, se disefiaron cuestionarios
independientes a los usuarios por cada servicio y la pregunta debe reflejar el grado de

conocimiento de los derechos que tienen las persona por cada servicio evaluado.

2. Reformulacién del médulo “Usos especificos de Internet”: a fin de que Subtel pudiera
conocer mas en profundidad el perfil de los usuarios de Internet, se incorporaron dos
preguntas en los cuestionarios de los servicios de Internet Fija y de 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 teléfono mdvil y también el horario en que utiliza el servicio con

mayor frecuencia, tanto en dias de semana como en fines de semana.

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

Muestra propuesta:

Banda Ancha

Telefonia Movil Internet Mévil MSvil Internet Fija TOTAL OPERADOR
Muestra | Error | Muestra Error
(n) (%5) i s (n) (26)
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 PELY 2200 JEXFPIR 1e0% | 11.350 0.90%

Muestra recogida:

Las muestra lograda por servicio y compafiia se pueden ver en la siguiente grafica, con un error

muestral maximo por servicio de 2,2%.

Grafica 1: Muestra y Error Muestral por Servicio y Compaiiia.

Telefonia Movil Internet Movil Banda Ancha Movil Internet Fija TOTAL OPERADOR

(n) (%) (n) (%) (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 X 220% BEEXCRE  220% [EVERM  160% | 11412 | 090%

En los mddulos de cada servicio se explicitard el detalle de las muestras y su ponderacién.
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RESULTADQOS DEL ESTUDIO

A continuacion revisaremos algunos de los resultados mds relevantes de los 4 segmentos de usuarios

de interés, considerando a nivel total, los siguientes aspectos medidos en el estudio:

Perfil de Entrevistados.

Satisfaccion de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.
Problemas Recientes con el Servicio.

Usos Especificos de Internet (Fija y Movil)

Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones.

Los resultados a nivel total y por compaifiia, tanto en esta seccién de visién general, como en los

modulos especificos de cada servicio, seran expuestos usando Graficas en las cuales se podra

comparar la medicidn actual con las mediciones del afio 2011, para lo cual se utilizara la siguiente

notacion:

Semestre N21 afio 2011: S1 - 11.
Semestre N22 afio 2011: S2 - 11.
Semestre N21 afio 2012: S1 - 12.
Semestre N22 afio 2012: S2 - 12.
Semestre N21 afio 2013: S1 - 13.
Semestre N22 afio 2013: S2 - 13.
Semestre N21 afio 2014: S1 - 14.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 12
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a. Resumen ejecutivo de principales resultados

Durante la presente medicion de la satisfaccion percibida por los usuarios de servicios de

telecomunicaciones, se observa que:

1) Los usuarios de servicios moviles, se mantienen en un nivel de satisfaccidn bajo, en particular para
el servicio Internet Mdvil se evidencia una caida significativa de sus satisfaccién neta respecto a la

medicidn anterior, esta es la evolucion en satisfaccion neta de los servicios moviles:

e Telefonia Movil: 40% a 41%.
e |nternet Movil: 28% a 15%.
e BAM: 8% a 4%.

2) Los usuarios de internet fija mejoran su percepcion respecto de la calidad del servicio recibido,

llegando a un 30% de satisfaccion neta.

3) Los resultados en cuanto a la satisfaccidon percibida con servicios de telecomunicaciones se
correlaciona altamente con la percepcién de problemas que los usuarios declaran, con la siguiente

evolucidn en dicha tasa de problemas respecto de la medicién anterior:

e Telefonia Movil: 30% a 33%.
e Internet Movil: 42% a 49%.
e BAM: 48% a 44%.

e Internet Fija: 53% a 53%.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 13
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4) Por compaiiia, destacan las siguientes evoluciones positivas respecto de la medicién anterior en

la satisfaccidon neta percibida:

e Telefonia Movil:
e No se presentan alzas significativas por compaiiia en satisfaccién neta.
e Internet Movil:
o Claro:-2% a 5%.
o Nextel: 49% a 52%.
e Banda Ancha Mdvil:
o Movistar: -15% a 0%.
o Claro:-21% a -8%.
o VTR: 6% a 29%.
e Internet Fija:
o Movistar: 11% a 21%.

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

e Telefonia Movil:
o VTR:61% a 57%.
e Internet Movil:
o Entel: 57% a 30%.
o Movistar: 22% a 6%.
e Banda Ancha Mdvil:
o Entel: 17% a 5%.
e Internet Fija:
o Claro: 34% a 24%.

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 Satisfaccidon de los Usuarios de los 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,

¢Qué tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de.... que tiene actualmente?

70

60

MW % Satisfaccion (Notas 6 + 7)

Considerando a usuarios «Satisfechos», a
aquellos que evaluan el servicio con una
nota6o7.

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)

Los usuarios que evalian con notas 1a 4,
son considerados usuarios insatisfechos.

% Satisfaccion Neta

Sem -1 Sem -2

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

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

170

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7)

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)

% Satisfaccion Neta

Sem-1 Sem -2

¥

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

Valor muestra una peor percepcién,
estadisticamente significativa
comparado con la medicién anterior.
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c. Muestras historicas por servicio

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

Grafica 2: 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

[Tp]
S © . o @
gﬁtﬂ © m N < 0 WO
= B i om ] o n N om
™M o o0 = m m ™M
o

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

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

Las muestras mas robustas para esta medicidn corresponden a Telefonia Mévil e Internet Fija con
muestras mayores a los 3.625 casos, para el levantamiento de Internet Mévil y Banda Anchha Mdvil

se logré 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 fue: “Le voy a leer algunos derechos que Ud. tiene como
consumidor de servicios de Telecomunicaciones y Ud. me dird si sabia que existia ese derecho.

Veamos, ¢ Sabia usted que tiene derecho a....?”.

Grafica 3: 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 telecomunicaciones sufre una baja
respecto de la medicidén del segundo semestre de 2013.
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En el siguiente grafico 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 encontramos, en primer lugar, el
derecho a reclamar por disconformidad frente al servicio entregado por el proveedor con un 66%,
junto con el derecho a poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento con
el mismo porcentaje. No obstante, ambos presentan una caida en su reconocimiento respecto a la

medicién pasada.

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

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

Aumenta el porcentaje de personas que sabe que las empresas de los servicios de telefonia fija y

movil no pueden enviar los antecedentes a Dicom.

En términos generales hay una baja en el reconocimiento de los derechos de parte de los usuarios,
alcanzando las 3,4 menciones promedio (en un total de 7 menciones).
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Entre las instituciones que estan llamadas a acoger y proteger las demandas de los clientes de
telecomunicaciones destaca el SERNAC, ya que un 60% de las menciones sobre esta pregunta recaen sobre

él. Lo anterior se midid a través de las respuestas a la siguiente pregunta:

“Y de las Instituciones que le voy a mencionar, ¢con cudles se siente mds protegido para hacer valer
sus derechos como consumidor de servicios de telecomunicaciones?”

Cuyos resultados se aprecian en la siguiente gréfica:

Grafica 5: Institucion con la cual se siente mas protegido para hacer valer derechos de telecomunicaciones.

% Sem 1-2011 W% Sem 2 -2011 % Sem 1-2012 % Sem 2 - 2012
B %Sem1 -2013 W %Sem2 -2013 H%Sem 1 -2014
69 70

66
58

2> 24 3
18 21 20

SERNAC SUBTEL

SUBTEL soélo alcanza un 20% de menciones como ente que ampara al consumidor de
telecomunicaciones en la defensa de sus derechos, manteniéndose respecto a la ultima medicién

donde alcanzase un 21% de las menciones.

Por su parte, el SERNAC, posee un mayor reconocimiento entre los usuarios (67%), y tambien se

mantiene respecto a la ultima medicién.
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Como resumen de esta seccién destinada a medir el nivel de conocimiento de los derechos del
usuario de telecomunicaciones, se puede notar que se mantiene una alta autopercepcion de
conocimiento de los derechos como usuarios de telecomunicaciones.

e Un91%de los entrevistados reconoce al menos uno de los 7 derechos. En la actual medicidn,
se observa una caida en la declaracién del conocimiento de los mismos respecto de la
medicion anterior.

e Los derechos de mayor reconocimiento son: “Reclamar ante la empresa por disconformidad
con el servicio prestado” y “Poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier
momento”.

e En promedio, los entrevistados reconocen la mitad de los derechos como usuarios de
telecomunicaciones (3,4 de 7), debiendo estar atentos a reforzarlos y a continuar
manteniéndolos como un desafio comunicacional.

e Sernac se mantiene como la institucién que entrega mds seguridad para hacer valer los
derechos de los usuarios de telecomunicaciones, por su parte la SUBTEL mantiene sus niveles

de reconocimiento bastante por debajo que Sernac.
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e. Satisfaccion con servicios de telecomunicaciones

La satisfaccion de los usuarios se indagé aplicando la siguiente pregunta “Quisiera pedirle que evalte
su satisfaccion general con el servicio de..... que le presta actualmente...NOMBRAR PROVEEDOR.
Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
cQué tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de...?”. A lo largo del presente estudio,
entenderemos por “Satisfaccion” el porcentaje de personas que califican el servicio con nota 6 6 7 y
entenderemos por “Insatisfaccion” al porcentaje de personas que califican el servicio con nota 1 a 4.
Quienes califican con nota 5 no son considerados en ninguno de los dos indicadores.

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

Grafica 6: Satisfaccion con servicios de telecomunicaciones — Por 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%
Error

En términos generales los servicios evaluados muestran un bajo nivel de satisfaccién. La telefonia

movil alcanza un 56% de satisfaccion y un 15% de insatisfaccion situdndose como el mejor evaluado.

Por otra parte el servicio peor evaluado es la banda ancha madvil con un 36% de satisfaccion y un 32%
de insatisfacciéon siendo el servicio que cuenta con las notas mas desfavorable y con la mas baja

satisfaccidon neta (4%).
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A continuacidn se presenta un grafico donde se podra apreciar la evolucién en el tiempo de la

satisfaccion general de los usuarios con los distintos servicios evaluados:

Si se analiza los resultados comparativos respecto de la medicién anterior de la encuesta, se observa

un alza en los niveles de satisfaccion de los usuarios de internet fija y un deterioro en la satisfaccion

de los usuarios de Internet Mévil y BAM.

Grafica 7: Satisfaccion general con servicios de telecomunicaciones — Por 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

35
® |28 427 §27
®le e

13
16 15 19 16 W ;g 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 continuacién se puede visualizar las diferencias o similitudes en la satisfaccién global con los
servicios, entre los usuarios con un vinculo reciente o de mas de un afio con el operador, analizando
el impacto de la antigliedad en la satisfaccién con el servicio.

Grafica 8: Satisfaccion general con servicios de telecomunicaciones — Por servicio y antigiiedad.

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 Mavil e Internet Mévil, son los servicios que presentan una brecha en la satisfacciéon

entre los usuarios de un afio o mas y aquellos de menor antigliedad, siendo mas positiva en estos

ultimos.
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Asimismo se revisa en la siguiente grafica, la influencia de la zona a la que corresponde el usuario en

la satisfaccion global con el servicio.

Grafica 9: Satisfaccion general con servicios de telecomunicaciones — Por zona y servicio.

56

41

15

TelefoniaRM Norte Centro

Mévil

n 3.642 1.739

55

39

16

270

757

Sur

B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
57 54 59 58 57 55
L
M e EE >
40 @ 40
17 14 13

26 27 26 27
32 30 32 33 31
Internet RM  Norte Centro Sur B. Ancha RM Norte Centro Sur Internet RM  Norte Centro Sur
Mévil Mévil Fija
2,049 1.033 309 385 322 2.050 945 102 607 396 3.665 1.970 229 444 1.022

En general, las evaluaciones de cada servicio muestran algunas variaciones en la satisfaccion si se les
analiza por Zona, manifestandose las mayores diferencias por servicio.

Telefonia Movil: 54% de satisfacciéon en Zona Centro versus un 59% en Zona Sur.
Internet Movil: 38% de satisfaccion en Sur versus un 43% en RM y Zona Centro.
Banda Ancha Moévil: 33% de satisfaccién en RM versus un 40% en Zona Sur.
Internet Fija: 46% de satisfaccion en RM versus un 58% en Zona Norte.
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f. Problemas, reclamos vy resolucion

Uno de los aspectos relevantes para explicar la satisfaccion con el servicio es la tasa de problemas, a
mayor cantidad de problemas es mayor la proporcién de usuarios(as) insatisfechos(as), a
continuacion detallaremos los indicadores relativos a tasas de problema, tasa de reclamos y
resolucién de estos.
/", , H . . 1 . .

En los ultimos 12 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de LEER SERVICIO en el hogar?

/ éReclamé o pidid alguna solucion? / éY su problema fue resuelto?”.

Grafica 10: Tasas de problemas, reclamos y resolucion de reclamos.

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 Movil Internet Fija

Internet Fija se posiciona como el servicio que cuenta con mayor cantidad de problemas declarados
por los clientes, llegando a un 53% del total de la muestra encuestada, sin embargo del 44% que

declara realizar un reclamo, la mayoria (42%) percibe que fue resuelto.
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g. Satisfaccidn con el Servicio segun si ha tenido problemas.

La siguiente grafica permite observar el impacto de la tenencia de problemas, en la satisfaccidon

global del servicio prestado:

“Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,

¢Qué tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de.... que tiene actualmente?”

Grafica 11: Satisfaccion con el servicio — Si ha tenido problemas.

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

41
48
TELEFONIA HaTenido  Noha INTERNET HaTenido  Noha BANDA HaTenido Noha INTERNET HaTenido  Noha
MOVIL  Problemas tenido MOVIL Problemas tenido ANCHA Problemas tenido FUA  Problemas tenido
Problemas Problemas MOVIL Problemas Problemas
n 3.642 1.345 2.297 2.049 1.027 1.022 2.050 846 1.204 3.665 1.975 1.690

Como se observa en la totalidad de los servicios, la tenencia de problemas genera un alto impacto
en la satisfaccion global, pues existe una diferencia promedio de 75,5 puntos de satisfaccidon neta
entre quienes no tienen problemas y quienes declaran haber tenido problemas (considerando las

diferencias de entre satisfacciones netas para los cuatro servicios).
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En el siguiente grafico se observa la evolucion del impacto de los problemas en la satisfaccion global
con los servicios respecto del segundo semestres del 2013.

Grafica 12: Tabla de impactos historicos de problemas en satisfaccion global. (tltimas dos mediciones)

% Declara haber tenido | % Impacto de problemas
un problema en satisfaccion global

2do Sem. 2013

Grafica 12: Impacto de problemas en satisfaccion global.
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En este grafico el eje “X” corresponde al porcentaje de declaracién de tenencia de problemas para
usuarios de cada servicio, el eje “Y” es el porcentaje de impacto de problemas en satisfaccion global
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de los servicios, esto es la diferencia en la satisfaccién neta entre quienes no tuvieron problemas y
guienes si.

Esta grafica cuenta con cuatro cuadrantes, siendo el cuadrante indicado como critico el que conlleva
una posicion mas desficitaria, puesto que representa una mayor tasa de problemas y mayores
diferencias en la satisfaccion neta para clientes con y sin problemas, por ende, un mayor valor del
eje “Y” nos indica que la tenencia de problemas afecta en mayor medida a un servicio en cuanto a
su satisfaccion. Por ejemplo, para este grafico, el impacto en la satisfaccion de tener un problema en
Internet Movil, es mayor que en Internet fija, pues su coordenada del eje “Y” es mayor.

De este modo, Internet Movil, es el servicio que se posiciona en la actual medicién como el mads
critico, ya que, aumenta su tasa de problemas, creciendo la brecha en la satisfaccion neta declarada
entre quienes tienen problemas y los que no lo tienen. Telefonia mévil también ha sufrido
variaciones en este sentido, pasando de normal a focalizado, sin llegar a ser critico.

Si bien, es baja la satisfaccion reportada por los usuarios del servicio a los cuales les han resuelto sus
problemas, la evaluacién global entre los que aun no cuentan con solucién es alarmantemente
critica, aumentando la insatisfaccion a un neto negativo en BAM del -57%.
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Por otra parte, resolver o no un problema tiene un fuerte impacto en la percepcién usuaria, como
se ve en la siguiente grafica:

Grafica 13: Satisfaccion con el servicio — Si su problema fue resuelto

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

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 resumen, respecto a la satisfacciéon general con los servicios, se perciben mejoras significativas en
el servicio de Internet Fija, presentado un deterioro en la satisfaccidon de usuarios de Internet Mévil
y BAM.

* En lineas generales, se percibe una baja evaluacidon en la totalidad de los segmentos,
llegando, el mejor evaluado a un nivel de satisfaccion (6+7) de 56% para Telefonia Movil, muy
lejano a un servicio de calidad y excelencia.

* El Unico 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.

* Entre los servicios que presentan una evolucion negativa se encuentran Internet Movil (baja
la satisfaccidon de 47% a 41% y aumenta la insatisfaccion de 19% a 26%) y BAM, que, si bien
mantiene los niveles de satisfaccion respecto de la medicidon pasada (36%), aumenta las

criticas de un 29% a un 32% siendo el servicio que presenta mayor insatisfaccion.
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Telefonia movil

a. Perfil de los entrevistados: caracteristicas Demograficas de

usuarios de Telefonia Movil.

Grafica 5: Caracteristicas demograficas de usuarios de Telefonia Mdvil.

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 afios y 51% de 40 a 51 afios).

Respecto a la composicion demografica muestra una mayoria entre los usuarios de regiones (60%)
con respecto a la Regién Metropolitana (40%).
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A continuacidon se presenta la distribucion por variables demogréaficas para los principales
operadores de Telefonia Mavil.

Grafica 6: Caracteristicas demogréficas de usuarios de Telefonia Mévil — Por compaiiia.

GENERO EDAD ZONA (*)

Compafiia Base % % Compaiiia Base % % Compafiia Base w &
P (n) Hombre | Mujer P (n) 18a39 | 400 Mas P (n) RM Regiones
51 49 47 53 a4 56

Entel 729

Entel 729 Entel 729
Movistar 729 47 53 Movistar 729 45 55 Movistar 729 37 63
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 distribucion de la muestra en términos de sexo, edad para las compaiiias Entel, Movistar es
relativamente proporcional entre hombres y mujeres y grupo etario, mientras las compaiiias Nextel
y VTR, concentran mayor numero de usuarios hombres con 62% y 56% respectivamente. Por su lado,
Claro y Nextel tienen una mayor proporcidon de personas jovenes de 18 a 39 afos, 60% y 66%
respectivamente. En cuanto a la zona geografica, se observa en el grafico, que Nextel y VTR

concentran sus usuarios principalmente en la Regién Metropolitana 69% y 61% respectivamente.
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Las caracteristicas de los usuarios del servicio de Telefonia Mévil en cuanto a relacién con la empresa

proveedora del servicio y la antigliedad de su relacidn con el este se muestra en la siguiente grafica:

Grafica 7: Caracteristicas del servicio de telefonia movil.

TIPO: CO PREPAGO(*) ANTIGUEDAD

% Mas de
2 afios
72

n=3.647

(*) Este es el resultado ponderado de acuerdo a la distribucién del universo de teléfonos moviles 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 antigliedad de mas de 2 afios.
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A continuacidn se detallan las caracteristicas de los usuarios por compania, en términos de relacion
con la empresa de telecomunicaciones y su antigiedad como usuario del servicio de Telefonia
Movil:

Grafica 8: Caracteristicas del servicio de telefonia mévil — Por compafiia.

TIPO: CONTRATO-PREPAGO(*) ANTIGUEDAD
i Base % % Base % lafioo | % Masde % Nl_é"s de
(n) Contrato | Prepago (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 45 VTR 726 32 53 15
TOTAL 3.647 30 3.647 15 13 72

Nextel y VTR destacan como las compafiias que tiene una relaciéon contractual con sus clientes
superior al 50% de los casos, 62% y 55% respectivamente. En cuanto a la antigliedad, las companias
Entel, Movistar y Claro concentran usuarios(as) con mas de 2 aflos de permanencia en el servicio.
Nextel y VTR, tienen mayor concentracién de usuarios(as) con antigliedad superior a un afio pero

menor a 2, no obstante, siguen liderando entre los usuarios(as) con antigiiedad menor de un afio.
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b. Satisfaccidon con empresas de Telefonia Movil

La satisfaccion con las empresas operadoras de telecomunicaciones para el servicio de Telefonia
Movil es la siguiente:
“Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,

¢Qué tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de Telefonia Mdvil que tiene actualmente?”

Grafica 9: Satisfaccidon con empresas de telefonia movil.
W % Satisfaccién (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

69

65

18 19 16

TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR

n 3.647 729 729 730 733 726
e 6% 3.6% 3,6% 3,6% 3,6% 3.6%

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.

El nivel de satisfaccidon general con la telefonia moévil alcanza un 56% con notas 6 + 7, mientras que
la insatisfaccion alcanzé un 15% manteniendose respecto de la medicion anterior.

Entel es la empresa que cuenta con una mejor evaluacidn llegando a un 69% de la satisfaccién y sélo
un 9% de insatisfaccion, seguida de Nextel que reporta un 65% en su evaluacidn postivay un 12% de
usuarios criticos.

Las empresas que presentan un desempefio mas bajo son Movistar y Claro con un 48% de
satisfaccion y un 18% y 19% de insatisfaccion llegando a un 30% y 29% de satisfaccion neta
respectivamente.

No obstante, la mayoria de los operadores de telefonia mévil reportan niveles de criticas que

superan los dos digitos, siendo esta una tarea que cada empresa debe focalizarse en minimizar.
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El siguiente grafico muestra los niveles de satisfacciéon segun el vinculo contractual del usuario con

la compaiiia y, dentro de este, la satisfaccién con cada operador:

Grafica 10: Satisfaccién con empresas de telefonia mévil — Por relacién y compafiia.

B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
70
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18
TOTAL Prepago Entel Movistar Claro  Nextel VTR Contrato Entel Movistar Claro  Nextel
N 3.647 1431 310 261 123 330 407 2216 419 468 603 400

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”.

En términos generales existe mayor satisfaccion en los usuarios “Prepago” que en los clientes con
contrato, con 9 puntos mds de satisfaccidon neta, lo que se podria explicar por las mayores
expectativas de servicio y un uso mas intensivo por parte de los usuarios con contrato.

Haciendo un zoom en 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 satisfaccidon en su servicio de prepago
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 satisfaccidn entre los usuarios con contrato (41% y 37% respectivamente).

51

33

18

VTR
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A continuacion se presenta la evolucidn de la satisfaccion con el servicio de Telefonia Mévil al interior

de cada operador del servicio:

Grafica 11: Satisfaccién con empresas de telefonia mévil — Por compafiia y medicién.

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) % Satisfaccion Neta
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”.

En forma evolutiva se observa que, en forma global, a partir de las ultimas dos mediciones se detiene
la tendencia a la baja de las evaluaciones para las companias de telefonia mdvil, reflejandose esta
tendiencia en las empresas Entel, Claro y Nextel. No obstante, Movistar y VTR, reportan una caida,

siendo esta ultima significativa en cuanto a la satisfaccién neta.
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c. Aspectos de mejora en servicio de Telefonia Movil

Los razones de insatisfaccidn mencionadas en forma espontanea entre los que evalian en forma
negativa al servicio (notas de 1 a 4), que cada operador deberd considerar a modo de gestion o
espacio de mejora, son las siguientes:

“éQué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalte con nota 4 o MENQS su servicio de

Telefonia Mdavil?”

Grafica 12: Mejoras en servicio de Telefonia Mévil — Notas 1 a 4.

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 mdviles guardan relacion principamente con la mala sefial que
reciben los usuarios (40%), destacando el malestar entre los clientes VTR (60%). Secundariamente,
se sefialan problemas de cobertura, siendo nuevamente los usuarios 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 las Claro) las 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 graficos observamos los aspectos de mejora espontaneos para el servicio de
Telefonia Movil diferenciado por tipo de relacion Ususario-Empresa proveedora:

Grafica 13: Mejoras en servicio de Telefonia Mévil — Notas 1 a 4 por tipo.

% TOTAL MENCIONES
PREPAGO

Mala sefial
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...
Es lento
Servicio inestable
Cobros poco claros

n=189 n=415

% TOTAL MENCIONES
CONTRATO

o

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

Tanto los clientes de prepago como de contrato declaran con mayor frecuencia problemas de sefial
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 alusidn a la baja resolucién de problemas,
los clientes contrato muestran mayor descontento en variables relacionadas con la mala calidad del
servicio entregado (16%), la mala atencidn recibida (11%), la caida de la sefial (15%) y los cobros
indebidos realizados por las compaiiias (12%), presentando los usuarios de contrato un promedio

mayor de menciones relacionadas con las criticas al servicio.
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La distribucién de aspectos de mejora para clientes con prepago, segmentado por compania son los
siguientes:

Grafica 14: Mejoras en servicio de Telefonia Mévil — Notas 1 a 4 por compafiia — Prepago

% 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 que la mala sefial es el principal problema de Ia
Telefonia Movil, son los clientes de VTR, alcanzando un 65%, los que sufren mayormente este
inconveniente, como asi también son estos mismos usuarios (41%), los que mas mencionan
problemas de “Mala cobertura en forma secundaria. Por su parte, la compafia Entel, presenta la
mayor cantidad de menciones, en relacidn al resto de los operadores, respecto de la no solucion de

los problemas 14%.
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La distribucién de aspectos de mejora para usuarios con contrato es la siguiente:

Grafica 15: Mejoras en servicio de Telefonia Mévil — Notas 1 a 4 por compafiia — Contrato.

% 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 empresa VTR es la que destaca, frente al resto, por problemas

de mala sefial (58%) y por mala cobertura (29%).

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 40



cademd®

d. Problemas, reclamos y resolucion: Telefonia Movil

Uno de los aspectos mas relevantes para explicar la satisfaccién con el servicio es la tasa de
problemas. A continuacion detallaremos los indicadores relativos a tasas de problema, tasa de

reclamos y resolucién de estos.

i.  Tasa de problemas en Telefonia Movil

“En los ultimos 12 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de Telefonia Movil?”

Grdéfica 16: Tasa de problemas en Telefonia Mdvil — Por compaiiia.

% entrevistados que presentan problemas

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

41 ,l,
37

33 33
30

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 compaiiias con la mayor tasa de problemas son Movistar, Claro y VTR con un 38% y 37%
respectivamente para esta medicién. Entre las empresas con mayor tasa de problemas, Movistar,
reporta una evolucion negativa, aumentando significativamente en 6% en este indicador con
respecto al segundo semestre del 2013, mientras que, Claro y VTR disminuyen significativamente en

4 puntos porcentuales, manteniendo aun alta dicha tasa.
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Nextel también muestra una mejora significativa en este indicador en 6%, no asi Entel que, a pesar
de continuar siendo comparativamente la que presenta menos problemas, muestra un aumento de

6% respecto al ultimo semestre del 2013.

ii.  Satisfaccidn segun si ha tenido problemas de servicio con Telefonia Mévil

En cuanto a la satisfaccidn 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 satisfaccién. A
continuacion se detalla dicha diferenciacidn para los usuarios de Telefonia Mdvil.

“Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,

¢Qué tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de Telefonia Mdvil que tiene actualmente?”

Grafica 17: Satisfaccidn resolucién de problema 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

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.

La diferencia en la satisfaccion global con el servicio entre los usuarios que han tenido problemas con
los que no lo han tenido es relevante, marcandose una brecha de 76 puntos en la satisfaccion neta,
pudiendo inferir el gran impacto que tiene para los usuarios en la satisfaccién general con el servicio,
debiendo los operadores estar muy atentos a este indicadory, en primer lugar, focalizarse en prevenir
el riesgo de que sucedan problemas vy, en segundo lugar, gestionar mecanismos de reaccién rapida
para la resolucion satisfactoria de los mismos.
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El impacto de los problemas en la satisfaccidn global con las compafiias proveedooras se muestra en

el siguiente grafico.

Grafica 18: Impacto de problemas en satisfaccidn global por compafifa.
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(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran problemas y quienes si lo hacen.

El impacto que tiene el contar con problemas en el servicio de Telefonia Mdvil es mas critico para
VTR, pues cuenta con una alta tasa de problemas y la mayor diferencia entre satisfaccion neta de
qguienes no han tenido problemas, respecto a quienes si los han tenido. Claro, también se posiciona
en el cuadrante critico, con una brecha algo menor que VTR, en la satisfaccidn entre quienes quienes
han tenido y no han tenido problemas.
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Grafica 19: Impacto de problemas en satisfaccion global por variables demogréficas.

En el siguiente grafico se observa el impacto de los problemas en la satisfaccion global segun las

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

A nivel de variables demogriéficas, los segmentos mds criticos son: la zona Norte junto con los

hombres y los usuarios de 18 a 39 afios, ya 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.
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Para quienes han tenido problemas, un aspecto que permite mejorar la satisfaccion de este
segmento, que por naturaleza es critico, es la resolucion de estos problemas, para el servicio de

Telefonia Mévil esto se muestra a continuacion.

Grafica 20: Satisfaccién con Telefonia Mdvil segtn 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

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.

Un aspecto importante que muestra la grafica es que aun con los problemas resueltos, los usuarios(as)
muestran un nivel de satisfaccion neta muy bajo, el que alcanza solo el 7%, debiendo indagar en la
satisfaccion de los usuarios con la resolucién misma del problema. No obstante, difiere en 17 puntos
en la satisfaccién neta presentada por los que no han tenido ninguna resolucion.

En sintesis, la evaluacién del servicio se ve afectada de manera clara ante la existencia de problemas,
en particular si estos no son resueltos por las compafiias proveedoras.
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A continuacion se presentan los tipos de problemas mdas mencionados en forma espontanea por los

usuarios del servicio, pudiendo visualizar la incidencia de estos en cada operador.

“éQué tipo de problema tuvo?”

Grafica 21: Tipos de problemas.

% % % % %
9
ReEORALMENCIONES 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 espontdanea y multiple.

La mala calidad de la sefial es el principal problema que destacan los usuarios de telefonia mavil,
siendo Nextel la compafiia que muestra una incidencia algo mayor frente al resto (64%).

Secundarimente, se presentan problemas de cobertura, siendo mas mencionados por usuarios de
VTR (27%) y problemas de cobro / facturas, que se concentran mas en las compafiias con usuarios de
mayor antigliedad (Entel, Movistar y Claro).
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Los tipos de problemas por tipo de relacidn cliente-compaiiia se detallla a continuacién.

Grafica 22: Tipos de problemas — Por 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 medicion, se observa que los problemas asociados a la interferencia, mal sonido, corte
o interrupcioén de llamadas, es el mayor problema que se presenta sin diferencias estadisitcamente
significativas tanto para usuarios(as) con contrato (59%) que con prepago(55%). Tampoco se
observa una diferencia entre segmentos 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 aparatos, reportando mayor ocurrencia
entre los clientes de contrato (21% y 14% respectivamente).

Por su parte, los clientes de prepago, destacan frente a los de contrato la ocurrencia de problemas

con el rapido agotamiento de la carga.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 47



cademd®

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

Grafica 23: Tipos de problemas — Por compafiia — Prepago.

% TOTAL MENCIONES % % % % %
PREPAGO Entel Movistar Claro Nextel VTR
Interferencias, mal sonido, corte o
interrupcion de llamadas 53 56 57 63 53
Problemas de cobertura, en algunos lugares
no se puede comunicar 21 18 16 18 30
Problemas con los cobros / facturas 17 13 15 a 7
La carga se agoto antes de lo esperado 3 12 16 2 -
Problemas con el aparato, funciona mal, no
recibe llamadas 4 10 5 22 23
Internet lento /No funciona / Corta /Se cae 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 distribucién de tipos de problemas para usuarios(as) con contrato son:
Gréfica 24: Tipos de problemas — Por compaiifa — Contrato.
% TOTAL MENCIONES % % % % %
CONTRATO Entel Movistar Claro Nextel VTR
Problemas de sefial, interferencias, mal
; A . 58 59 61 65 60
sonido, corte o interrupcion de llamadas
Problemas con los cobros / facturas 22 23 17 8 a4
Problemas de cobertura, en algunos lugares
no se puede comunicar 15 19 25 21 26
Problemas con el aparato, funciona mal, no
recibe llamadas 17 12 14 10 12
Internet lento /No funciona / Corta /Se cae 6 2 4 12 22
La carga se agotd antes de lo esperado 1 - 1 - -
n=932 109 226 209 106 282
Promedio de Menciones = 1,4 1,3 1.4 1,5 15 1,4
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En cuanto a distribucién por compafiia y tipo de usuarios(as) para los problemas de telefonia mdvil, se observa
en las graficas presentadas, que Nextel es la empresa que presenta mas problemas de interferencias, mal
sonido, corte o interrupcidon de llamadas con un 63% para usuarios de prepago y 65% para usuarios de
contratos. Para el problema relacionado con cobertura, para los usuarios prepago, VTR es la compaiiia que
mas presenta este problema (30%), mientras que para los usuarios contrato, a VTR se le suma también Claro

(26% y 25% respectivamente) en el problema mencionado.

Revisemos cuales son los medios utilizados por los clientes para descargar sus reclamos frente a problemas

con el servicio de Telefonia Movil.

e. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Movil

“Considerando el ultimo problema que tuvo con su servicio de Telefonia Movil. é¢Reclamd o pidio

alguna solucion en...?”

Grafica 25: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Movil.

% % % % %
Entel MWim’ Clam Nenel m
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=1346 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 compro plan/prepago, Sernac o Subtel.
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Como se mencionara con anterioridad, en términos generales los usuarios de servicios de
telecomunicaciones cuando tienen algun problema hacen poco uso de los canales de reclamo que
disponen las compafiias, o ante instituciones que disponen mecanismos de recepcién de estos
reclamos como lo son SERNAC o SUBTEL.

El principal medio de comunicacién utilizado por los usuarios para presentar quejas o reclamos es la
compafiia que le provee del servicio (49%), que no presenta variaciones significativas respecto de la
medicion anterior (47%). Secundariamente, el reclamo en la empresa donde compré el plan o
prepago muestra un aumento significativo de 18% a 26% en esta medicion, respecto de la medicion

del segundo semestre de 2013.
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Revisemos como se comportan los usuarios a la hora de reclamar segun tipo de relacion cliente-
compaiiia de telecomunicaciones.

Grafica 26: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mavil — Por tipo.

% TOTAL MENCIONES MENCIONES
PREPAGO INTRATO

Reclamé en alglin canal (*) 8

En la compafiia proveedora

En la empresa donde comprd el plan
0 prepago

En el SERNAC 3

En SUBTEL 4

En otro lugar 1

I
-
-

E

[

k

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 que hacen un mayor uso de los mecanismos disponibles para presentar reclamos son
aquellos que cuentan con un contrato con la compafiia proveedora alcanzando un 66%, mientras
que los usuarios de prepago llegan a un 48%. En cuanto a los canales especificos se presenta un
aumento significativo en los usuarios(as) con contrato que aumentan en 9 puntos el uso de la
empresa donde compré el plan de 30% en la medicion del segundo semestre de 2013 a 39% en la

actual medicion.
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En el caso de los usuarios(as) prepago, los lugares de reclamo se distribuyen de la siguiente forma.

Grafica 27: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mévil — Por compafiia — 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

19 28 14 16 37 33
o 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 presento un reclamo en algun canal y la mayoria de ellos
(el 42%) lo hizo a través de la companiia proveedora, siendo los usuarios de Nextel los que muestran
una mayor ocurrencia, mientras que los clientes de Claro y Movistar son los que muestran una menor

tasa de reclamo.

Secundariamante, se acude a la empresa donde se adquirio 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.

Grafica 28: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mévil — Por compafiia — 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 42 44 54 49
o prepago

En el SERNAC 3 5 6 3 3

En SUBTEL 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 mévil con contrato que tienen problemas
con el servicio presentan reclamos en la compaiiia proveedora. Nextel y VTR son las empresas que

tienen niveles algo mas elevados de reclamo en sucursal con un 70% de las menciones.
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f. Resolucion de reclamos

A continuacidn se presenta la distribucidn de la satisfaccién de los usuarios con la resolucién de

problemas por empresa de telecomunicaciones.

i.  Satisfaccidn con la resolucion de problemas de Telefonia Movil

“En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cudn

satisfecho quedo con la resolucion de su problema?”

Grafica 29: Satisfaccién con la resolucidn de problemas de Telefonia Mdvil — Por compaiiia.

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

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.

La satisfaccién con la resolucién de los problemas en telefonia mévil alcanza un nivel de satisfacciéon
de 48%, mostrando un neto de 27%, 4 puntos mas que en la medicion del segundo semestre de
2013. Comparativamente, la empresa proveedora que tiene un menor nivel de satisfaccion es

Movistar con un 42%, seguida de Claro con un 47%.
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Por otra parte la insatisfaccion general llega a un 21%, siendo VTR la empresa que tiene un mayor
nivel de insatisfaccién con la resolucién de problemas con un 25%, aumento significativo de 20
puntos respecto de la medicién anterior.

Cabe destacar que, si bien VTR muestra mayor nivel de insatisfaccion, en general, el nivel de criticas
hacia la resoluciéon de problemas es alto en todas las companiias, aspecto que los operadores deberan

considerar.

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

TELEFONIA MOVIL

% Menciones TO0TAL | Entel |NiCUSEE claro NSRRI ViR
Tasa de Problemas Total entrevistados 33 25 38 37 31 37
Tasa de Reporte Problemas Han tenido un problema 54 58 53 54 70 69
Tasa de solucidn de Problemas Han reportado su problema 44 47 44 42 51 46

Veamos como se comporta la evaluacion de la resolucidn de problemas cuando es segmentada por
tipo de relacion cliente-compaiiia:

Grdéfica 30: : Satisfaccion con la resolucién de problemas de Telefonia Mévil — Por tipo de contrato.

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
56 - 37 > 53
48 49 51 50
44
° [ ]
43
39 ® o [ ]
[ ] ot 33 EY) 34
27 29 [
21
17 19 17 19
21 20 23 20 23 24 26
TOTAL Prepago Entel Movistar Claro  Nextel VTR Contrato Entel Movistar Claro  Nextel VTR
n 617 174 36 39 40 47 12 443 49 99 100 60 135

El promedio de satisfaccidn frente a la resolucidn de problemas cuando estos existen llega a un 48%,
mostrando mejores niveles cuando la relacién entre el cliente y la empresa es prepago (49%). Para

este grupo de usuarios las compafiias que obtienen mejores evaluaciones son: Entel (56%) y Claro
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(53%). Por otra parte, los usuarios de tipo contrato tienen una satisfaccion de 45%, evaluando en

forma mas positiva Nextel (60%) y Entel (57%).
Todas las compaiiias, a excepcidon de VTR, y, ya sea que se trate de usuarios prepago o contrato,

presentan altos niveles de criticas respecto de la resolucién de los problemas informados.
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Internet Movil

a. Perfil de los entrevistados: caracteristicas Demograficas de

usuarios de Internet Movil.

Grafica 40: Caracteristicas Demograficas de usuarios de Internet Movil.

GENERO EDAD ZONA (*)

n=2.050

En el servicio de Internet Mévil no existe mayor diferencia de género entre los usarios, sin embargo
existe una importante concentracién de usuarios en el segmento entre los 18 y 39 afios

correspondiendo a un 80% de la muestra.

A nivel zonal, las regiones concentran la mayoria de los usuarios de teléfonos con Internet Movil

llegando a un 60%, dejando a la regién metropolitana con un 40% de los usuarios.
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A continuacidon se presenta la distribucion por variables demograficas para los principales
operadores de Internet Movil.

Grafica 41: Caracteristicas Demograficas de usuarios de Internet Movil — Por compaiiia.

GENERO EDAD ZONA (*)

Compafiia Base % % Compaiiia Base % % Compafiia Base w &
P (n) Hombre | Mujer P (n) 18a39 | 400 Mas P (n) RM Regiones
50 50 80 20 41 59

Entel 410

Entel 410 Entel 410
Movistar 410 51 49 Movistar 410 81 19 Movistar 410 42 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 distribucién mas equitativa en relacion al sexo

de los usuarios, mientras que en el resto de las companias (Claro, Nextel y VTR), se observa una

penetracién mas alta del sexo masculino.

En relacion a la edad, si bien los usuarios de Internet Mdvil, 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, seguida de Nextel, tienen una mayor penetracién de usuarios de este servicio
en Region Metropolitana (62% y 57% respectivamente), mientras que Claro, destaca por su

participacién en Regiones (68%).
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Las caracteristicas de los usuarios del servicio de Internet Mévil en cuanto a relacion con la empresa

proveedora del servicio y la antigliedad de su relacidén con el este se muestra en la siguiente grafica.

Grafica 42: Caracteristicas del servicio de Internet Mavil.

TIPO: CON PREPAGO(*)

% Mas de
2 afios
28

n=2.050

(*) Este es el resultado ponderado de acuerdo a la distribucién del universo de teléfonos maéviles 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 antigliedad de los usuarios en el uso de Internet Mdvil, el
52% de los encuestados lleva una relacién de menos de un afio con la compaiiia que le presta el
servicio, esto indica que la masividad de este servicio se ha dado con mayor potencia en el Ultimo

tiempo.

A continuacion se detallan las caracteristicas de los usuarios por compania, en términos de relacién
con la empresa de telecomunicaciones y su antigliedad como usuario del servicio de Internet Mdvil.
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Grafica 43: Caracteristicas del servicio de Internet Movil - Por compaiiia.

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

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

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

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

“Cuando usted se conecta a Internet Movil en su Celular, écudl de los siguientes usos que le leeré
realiza con mayor frecuencia? (RESPUESTA UNICA)

Grafica 44: Caracteristicas de uso del servicio de Internet Mdvil — Por compaiiia.

% 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 observa que los usuarios(as), en general, utilizan el servicio de Internet Movil principalmente para
chatear, comunicarse con otros y/o utilizar redes sociales (73%), mostrando una mayor incidencia
en los usuarios de Movistar y Claro (76% para cada compaiiia). Secundariamante, en una proporcion

bastante mas baja, se utiliza para navegar en pdaginas web (18% para el total).
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Respecto a los horarios en que se utiliza mayoritariamente este servicio, tanto para dias de semana
como fines de semana, los resultados son los siguientes.

Grafica 45: Horarios de uso de Internet Mdovil — Por compaiiia.

“Pensando en el uso que usted hace del servicio de Internet Mdvil en su Celular, éen qué horario lo
utiliza con mayor frecuencia los dias de semana? Y, ien qué horario lo utiliza con mayor frecuencia
los dias de semana/los fines de semana?” (Respuesta Unica)

B % No sabe / no responde 1% O en la noche, después de las 8
B % En la tarde B % Al medio dia, entre las 12 y 3 de la tarde.
% En las mafianas

11 B 13 8 U 14 14
8
T 12 12 14 11 = 10
16
13 5 10 . 12 7 14 9 12

8
TOTAL ENTEL MOVISTAR CLARO NEXTEL VTR
Fin de Fin de Fin de Fin de Fin de Fin de
Semana Semana Semana Semana Semana Semana
semana semana semana semana semana semana
n 2.050 2.050 410 410 410 410 410 410 410 410 410 410

En esta medicidn, se incorpora la pregunta sobre el horario en que los usuarios utilizan el servicio de
Internet Moévil 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%). Por compaiiia se observa un comportamiento
similar al total de usuarios(as) con variaciones no significativas para la distribucién 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 satisfaccidon con las empresas operadoras de telecomunicaciones para el servicio de Internet
Movil es la siguiente:
“Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,

¢Qué tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de Internet Movil que tiene actualmente?”

Grafica 46: Satisfaccion con el servicio de Internet mavil — Por compaiiia.

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%

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”.

La satisfaccion con el servicio de Internet Movil para el total de las compafiias 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 usuarios.

Aligual que en Telefonia Mdvil, Movistar y Claro son las empresas que cuentan con un menor grado

de satisfaccion (36% y 34% respectivamente).

Cuando vemos la insatisfaccién podemos destacar que, para la totalidad de los proveedores, se
obtiene un alto porcentaje de insatisfaccién (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 observamos las evaluaciones histéricas para el servicio y por compaiiia.

Grafica 47: Satisfaccidn con el servicio de Internet Mévil — Por compaiiia y medicion.

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)
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En cuanto a la satisfaccion vista historicamente podemos sefialar el servicio de Internet Mévil, en

forma global, no logra mantener el repunte o mejoria lograda en el 2013, volviendo a bajar la

satisfaccidon entre los usuarios (de 47% a 41%). De igual forma, aumentan en forma significativa las

criticas al servicio reportando un 26% de clientes insatisfechos versus un 19% acanzado en la ultima

medicion, observandose principalmente un traspaso de clientes satisfechos a criticos.

A nivel de empresas, esta baja significativa en la satisfaccién y aumento en la insatisfaccion de

usuarios se observa en Movistar y Entel.

Las empresas que muestran una evolucion positiva son Claro y Nextel, esta ultima es la que presenta

un mejor desempefio 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 evalian con notas de 1 a 4) son los siguientes.

“éQué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalte con nota 4 o MENQS su servicio de

Internet Movil?”

Grafica 48: Mejoras en servicio de Internet Mévil — Notas 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 Madvil guardan relacidn principamente con la lentitud del servicio
(49% de las menciones para el total), destacando el malestar entre los clientes Claro (53%).
Secundariamente, se sefialan problemas sefial, siendo los usuarios de Claro (35%), seguidos de los
de Nextel y VTR (34% en ambos casos) los que sufren mas esta problematica.

En un tercer lugar, se hace alusidn a la inestabilidad del servicio entregado a través de la declaracién
sobre el servicio “Se cae”, siendo nuevamente Nextel y VTR las empresas que 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 espontdaneos para el servicio de Internet Movil
diferenciado por tipo de relacion Cliente-Empresa proveedora.

Grafica 49: Mejoras en servicio de Internet Mévil — Notas 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 los clientes de prepago como de contrato declaran con mayor frecuencia problemas asociados
a la lentitud del servicio con un 48% y 50% respectivamente. Secundariamente, ambos tipos de

usuarios, destacan problemas de sefial (25% y 31% respectivamente).

En términos generales, los 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 mayores en los clientes con
contrato que en los de prepago.
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La distribucién de aspectos de mejora para clientes con prepago, segmentado por compania son los
siguientes:

Grafica 50: Mejoras en servicio de Internet Mévil — Notas 1 a 4 por compafiia — Prepago

% 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 9 24 15 45 33
Mala cobertura 9 12 14 7
Cargas duran muy poco /Minutos 18 o 3
duran poco
Mala calidad del servicio 9 2 6 3 7
Servicio inestable 2 8 3 7
n=135 11 46 34 29 5
Promedio de Menciones = 1,4 1,3 1,3 1,5 1,6 1,3

Entre los usuarios de prepago que manifiestan que la lentitud en el servicio es el principal problema
de Internet Movil, los que mas afectados se ven por esta situacidn son los clientes de Claro con un
62% de menciones espontaneas, seguidos por los clientes de VTR que declaran esta problematica en
un 60% de los casos, ambas compafiias 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 mas bajos en cuanto a lentitud y
estabilidad de la sefial, sin embargo es el que cuenta con una proporcion de menciones mas alta en

lo que respecta a quejas sobre la duracion de los minutos (tarifas de servicio prepago).
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La distribucién de aspectos de mejora para usuarios con contrato es la siguiente:

Grafica 51: Mejoras en servicio de Internet Mévil — Notas 1 a 4 por compafiia — Contrato.

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

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 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 empresa Claro es la que destaca negativamente frente al resto,
por problemas de lentitud (53%) y por mala sefial (35%), cabe sefialar ademas que Claro es la
compaifiia 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 resoluciéon: Internet Movil

Uno de los aspectos mas relevantes para explicar la satisfaccién con el servicio es la tasa de
problemas, a mayor cantidad de problemas es mayor la proporcién de usuarios(as) insatisfechos(as),
a continuacién detallaremos los indicadores relativos a tasas de problema, tasa de reclamos vy

resolucion de estos.

i.  Tasade problemas en Internet Movil

“En los ultimos 12 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de Internet Mdvil?”

Grafica 52: Tasa de problemas en Internet Mavil.

% Sem 1-2012 % Sem 2 - 2012 B %Sem 1-2013 M % Sem 2 - 2013 B %Sem 1-2014
0 61 |, 60
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 con la baja en la satisfaccién con el servicio, se observa un aumento significativo
en la tasa de problemas reportado de 42% en la ultima medicidon a 49% en la actual, que proviene,

principamente del incremento presentado en los usuarios de Entel, Movistar y VTR.

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 Internet Moévil segun si ha tenido problemas

En cuanto a la satisfaccién 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 satisfaccién, a

continuacion se detalla dicha diferenciacién para los usuarios de Internet Movil.

“Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,

¢Qué tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de Internet Mdvil que tiene actualmente?”

Grafica 53: Satisfaccion con Internet Mévil - Si ha tenido problemas.

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

65

41
TOTAL Ha Tenido Problemas No ha tenido Problemas
n 2.050 1.027 1.023

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”.

Al igual que lo observado en el resto de servicios evaluados, la tenencia de problemas incide
directamente en la satisfaccidon global con el servico de Intenet Mévil, 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 los problemas en la satisfaccion global con las compalias proveedooras se muestra en
el siguiente grafico.

Grafica 54: Impacto de problemas en satisfaccidn global por compafifa.
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(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran problemas y quienes si lo hacen.

El impacto que tiene el contar con problemas en el servicio de Internet Mdvil 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 quienes si los han tenido.
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Grafica 55: Impacto de problemas en satisfaccion global por variables demogréficas.
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A nivel de variables demograficas, los segmentos mas criticos son las mujeres, y la region
metropolitana junto con las regiones del centro del pais (desde IV hasta VII), ya 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 aspecto que permite mejorar la satisfaccién de este
segmento, que por naturaleza es critico, es la resolucdn de estos problemas, para el servicio de
Internet Mévil esto se muestra a continuacion.
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Grafica 56: Satisfaccion con Internet Movil — Si le han resuelto 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

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”.

Si bien es baja la satisfaccidén reportada por los usuarios del servicio a los 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 negativo de -43%.
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A continuacién se presentara una distribucion de los problemas mas comunes que enfrentan los(as)

usuarios(as) de Internet Movil.

iii.  Tipos de problemas de Internet Movil

“éQué tipo de problema tuvo?”

Grafica 57: Tipos de problemas de Internet Mévil.

% TOTAL MENCIONES

Problemas de sefial, interferencias, corte

Internet lento /No funciona / Corta /Se cae

Problemas con la veloddad, extremadamente
lenta

Problemas de cobertura, en algunoslugares no se
puede conectar

La carga se agota antes de lo esperado

Problemas con la recarga / No se hace Vigente

n=1024

Promedio de Menciones = 1,2

(*) Pregunta de respuesta multiple y espontdnea

Entel

40

31

22

18

182

1,3

%
Movistar

36

28

31

233

1,2

%
Claro

39

38

18

13

230

1,2

Nextel

58

16

24

10

130

1,2

47

38

21

249

1,2

Al igual que en Telefonia Mdévil, el servicio de Internet Movil cuenta con problemas en la calidad de

su sefial, siendo Nextel y VTR las compaiiias 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 relacidn cliente-compaiiia se detallla a continuacion.

Grafica 58: Tipos de problemas — Por 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

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 medicién, se observa que los problemas asociados a la interferencia, mal sonido, corte
o interrupcién de llamadas, son el principal problema para usuarios con prepago y contrato (36% y

41% respectivamente).

En términos generales, los principales problemas para usuarios de prepago y contrato son los
mismos, con mayor proporcién de menciones en el segmento “usuarios(as) con plan” salvo en el
caso de “la carga se agota antes de lo esperado” donde son los usuarios(as) de prepago los que mas

menciones cuentan para esta dimension.
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La distribucion de tipos de problemas para usuarios(as) de prepago son:

Grafica 59: Tipos de problemas — Por compafiia — 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 sonido o interrupcion 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).
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La distribucion de tipos de problemas para usuarios(as) con contrato son:

Grafica 60: Tipos de problemas — Por compafiia — Contrato.

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

Problemas de sefial, interferencias, corte 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 usuarios de Internet Mévil con plan también son los que mas

declaran problemas de seiial, interferencia y corte de llamadas llegando a un 41% de 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 reclamos frente a problemas

con el servicio de Internet Movil.

f. Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil

“Considerando el ultimo problema que tuvo con su servicio de Internet Movil. ¢Reclamd o pidid

alguna solucion en...?”

Grafica 61: Lugar de reclamo para problemas de Internet Mévil.

% TOTAL MENCIONES Er‘l’:el

50

Reclamo en algun canal (*) 50

En la compafiia proveedora 48

En la empresa donde compré el plan

27
0 prepago

En el SERNAC

En SUBTEL 4

En otro lugar 1

n=1024 182

Promedio de Menciones = 1,0 1,0

Movistar

50

44

36

233

1,0

Claro

49

43

31

230

09

Nextel
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36

130

1,0

61

56

50

249

1,1

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

Compaiiia Proveedora, Empresa donde compro plan/prepago, Sernac o Subtel.

Al igual que en el caso de Telefonia Mdvil el principal mecanismo de recepcion de reclamos son las
oficinas comerciales de las compaiiias proveedoras. SERNAC y SUBTEL ocupan un lugar bastante

relegado.
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Revisemos como se comportan los usuarios a la hora de reclamar segun tipo de relacidn cliente-
compaiiia de telecomunicaciones.

Grafica 62: Lugar de reclamo para problemas de Internet Mévil — Por 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 Proveedora, Empresa donde compré 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 compafiia proveedora alcanzando un 59%, mientras

gue los usuarios de prepago llegan a un 43%.
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Grafica 63: Lugar de reclamo para problemas de Intenet Mévil — Por compafiia — 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 presento un reclamo en algun canal y la mayoria de ellos
(el 40%) lo hizo a través de la compaiiia proveedora, siendo los usuarios de Nextel los que muestran

una mayor ocurrencia.

Secundarimante, se acude a la empresa donde se adquirié 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 lugares de reclamo se distribuyen de la siguiente
forma.

Grafica 64: Lugar de reclamo para problemas de Internet Mévil — Por compafiia — Contrato.

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

Reclamé en algln canal (*) 59 56 61 58 65 65

En la compaiiia 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 Mévil con contrato que tienen problemas
con el servicio presentan 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. Resolucion de reclamos

Entre los usuarios que presentan un reclamo, la tasa de resolucion es baja, llegando al 43% en total.

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

INTERNET MOVIL

% Menciones TOTAL Entel _ Claro _
56 32

Tasa de Problemas Total entrevistados
Han tenido un problema 49 50 49
Tasa de solucién de Problemas Han reportado su problema 43 46 41 42 49 50

Tasa de Reporte Problemas 58
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Observemos como se distribuye la evaluacion de la resolucion de problemas por empresa de

telecomunicaciones.
ii.  Satisfaccidn con la resolucién de problemas de Internet Mavil

“En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cudn

satisfecho quedo con la resolucion de su problema?”

Grafica 65: Satisfaccion con la resolucion de problemas de Internet Mévil.

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
n 469 93 94 95 63 124

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”.

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

Los usuarios de Claro, son los que se declaran mds descontentos con la solucion brindada.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 82



cademd®

Veamos como se comporta la evaluacién de la resolucién de problemas cuando es segmentada por
tipo de relacidn cliente-compaiiia.

Grafica 66: Satisfaccién con la resolucién de problemas de Internet Movil — Por tipo de contrato.

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

63 62
51 51 53 >6 50 51 53 51

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 general, por tipo de contrato, podemos decir que la satisfaccién con la resolucién 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

Grafica 67: Conocimiento “Geston de Trafico”

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 3 69

1
TOTAL 2.050 24 75

n=2.050

El conocimiento del término de gestidon de trafico es sumamente bajo, solo en el caso de VTR se
alcanza un conocimiento de este concepto superior al 30%. Aun menos personas saben que las
empresas de telecomunicaciones tienen la facultad de realizar “gestidn de trafico” como muestra la
siguiente grafica.

Gréfica 68: Conocimiento “Gestdn de Trafico”

ON DE TRAFICO |

Base
Compaiiia 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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Banda Ancha Movil

a. Perfil de los entrevistados: caracteristicas Demograficas de

usuarios de Banda Ancha Movil.

Grafica 69: Caracteristicas Demograficas de usuarios de Banda Ancha Movil.

GENERO EDAD ZONA (*)

n=2.050

Los usuarios de Banda Ancha Movil para la primera medicién 2014 son principalmente hombres
(54%) vy las diferencias por tramo de edad en el grupo etario mds joven (18 a 39 afios) es de 58%

versus un 42% de los usuarios mayores de 40 aiios.

El servicio de banda ancha mévil se concentra en regiones alcanzando un 61% de los casos, mientras

qgue la Region Metropolitana tiene un 39% de los clientes de este servicio.
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Grafica 70: Caracteristicas Demogriéficas de usuarios de Banda Ancha Mavil.

GENERO EDAD ZONA (*)

pafiia .
Compaiiia Hombre | Mujer Compahia 18a39 |400 Mas (W] RM Regiones
58 42 57 43 37 63

Entel 410 Entel 410 Entel 410

Movistar 410 44 56 Movistar 410 59 41 Movistar 410 41 59
Claro 410 45 55 Claro 410 64 36 Claro 410 54 46
Nextel 410 53 47 Nextel 410 60 40 Nextel 410 46 54

VTR 410 42 58 VIR 410 61 39 VTR 410 46 54
ToTAL 2050 | 54 | 46 | TOTAL____2.050 |39 6L

n=2.050

En cuanto a la composicion de género de los usuarios(as) se observa que Entel registra una
proporcion mayor de clientes hombres (58%) mientras que Movistar cuenta con mayor proporcion

de clientes mujeres (56%).

Para la distribucion por tramo de edad se oberva que Claro destaca en la agrupacién de clientes
menores de 40 afios con un 64% de estos, el resto de las compaiiias también cuentan con mayor

nimero de clientes de este segmento etario pero con diferencias menos acentuadas.

Respecto a la segmentacidn por zona geografica Entel concentran claramente a sus clientes en el
resto de las regiones, contando con solo un 37% de clientes en la region metropolitana, por su parte

Claro concentra a sus clientes principalmete en la capital con un 54%.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 86



cademd®

Griafica 71: Caracteristicas del servicio de Banda Ancha Mavil.

% 1afio o
menos
39

n=2.050

Grafica 72: Caracteristicas del servicio de Banda Ancha Mdvil — Por compaiiia.

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
410 41 24 36
27 39

N Entel

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 usuarios en el servicio tenemos que un 36% de ellos ha permanecido
mas de dos aflos como cliente, una proporcion menor ha estado entre 1 y 2 afos (25%) y un 39%
tiene menos de un afo siendo usuario(a). A diferencia del resto de los operadores, Nextel concentra

mayoritariamente a los usuarios(as) con menos de 1 afio de antigliedad en el servicio.
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b. Satisfaccidon con empresas de Banda Ancha Moavil

Grafica 73: Satisfaccion con empresas de Banda Ancha Movil.

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
" 2,2% 4,8% 4,8% 4,8% 4,8% 2,8%

Error

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”.

La satisfaccion general con el servicio de banda ancha movil llega a un 36%, siendo Nextel la empresa
de telecomunicaciones mejor evaluada en el item, alcanzando un 51% de notas 6 o 7, Nextel cuenta
con un indicador de satisfaccién neta de 34%, siendo el mas alto entre las compaiiias proveedoras

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

La insatisfaccion global llega a un 32%, siendo Claro, Entel y Movistar las empresas que contribuyen
en mayor medida a las malas evaluaciones con un 32% de notas 1 a 4 las dos primeras, y con un 31%

de insatisfacciéon Movistar.
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Grafica 74: Satisfaccion con empresas de Banda Ancha Mavil — Por compafiia y medicion.

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)
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Una caida en la satisfaccion neta ha sufrido Banda Ancha Movil, llegando a un 4% (4 puntos

porcentuales menos que la ultima medicidn), esta caida se explica Unicamente por la baja en los

indicadores de Entel, puesto que el resto de las compafias se mantuvieron (caso de Nextel) o

mejoraron significativamente sus evaluaciones (casos de Movistar, Claro y VTR).
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i.  Aspectos de mejora de Banda Ancha Mdvil.

“éQué tipo de problema tuvo?”

Grafica 57: Aspectos de mejora de Banda Ancha Mavil..

EEDIEEMEREIDNES E::el Mu:?star Cl?m VS:R Neg:tel
Es lento 58 48 51 48 52
Mala sefial 28 32 32 27 28
Se cae 15 26 29 16 28
Dificil acceso 11 12 10 9 10 3
Mala calidad del servicio 10 9 14 6 3 3
Servicio inestable 7 5 10 8 8 9
Mala cobertura 5 5 7 9 8 13
n=533 124 135 136 70 68
Promedio de Menciones = 1,6 1,6 1,7 1,7 1,4 1,5

(*) Pregunta de respuesta multiple y espontdnea

La lentitud es el principal aspecto de mejora para Banda Ancha Movil, seindo Entel y Nextel, las
companiias que cuentan con el mas alto porcentaje de mencidn de este problema con un 58% y 52%
respectivamente.

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

estabilidad del mismo.
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Los aspectos de mejora por tipo de relacion cliente-compaiiia se detallla a continuacién.

Grafica 58: Aspectos de mejora — 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 que los aspectos de mejora asociados la lentitud son importantes
tanto para usuarios con contrato como para aquellos que cuentan con pregago, con menciones

espontdneas sobre este problema de un 51% y 57% respectivamente.

En términos generales, los principales aspectos de mejora para usuarios de prepago y contrato son
similares, con mayor proporcion de menciones en el segmento “usuarios(as) con plan”, quienes
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 misma medida, mejoras hacia la estabilidad del sistema.
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La distribucion de tipos de aspectos de mejora para usuarios(as) de prepago son:

Grafica 59: Aspectos de mejora — Por compaiiia — 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 prepago aspectos de mejora sobre la le lentitud son mds comunes para Entel
y Nextel, mientras que para los usuarios que declaran mds aspectos de mejora sobre temas de
Mala senal se concentran entre las compafias Movistar, Claro y VTR.
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La distribucion de tipos de problemas para usuarios(as) con contrato son:

Grafica 60: Aspectos de mejora — Por compaiiia — 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 de prepago, los usuarios de Banda Ancha Mdvil con plan también declaran,
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 proporcidn de
menciones en este aspecto (49%), casi en la misma cuantia que las menciones sobre aspectos de mejora
de lentitud.
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c. Problemas, reclamos y resolucidn: Banda Ancha Moavil

i. Tasade problemas en Banda Ancha Mdvil

“En los ultimos 12 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de Banda Ancha Movil?”

Grafica 75: Tasa de problemas en Banda Ancha Mdvil.

% 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

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

Respecto al nivel de problemas del servicio de banda ancha mdvil en general, esta ha decrecido
mantenido una tendencia a la baja desde el primer semestre de 2013. Movistar es la compania que
muestra una mayor tasa de problemas, alcanzando un 46% de los casos pero mejorando
significativamente respecto a la JUltima medicion. Otras compaiiias que han bajado

significativamente este indicador son Claro, Nextel y VTR.
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ii.  Satisfaccion con Banda Ancha Mévil segun si ha tenido problemas

“Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
cQué tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de Banda Ancha Modvil que tiene

actualmente?”

Grafica 76: Satisfaccién con Banda Ancha Mévil — Si 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

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”.

Para quienes han tenido problemas con su servicio de Banda Ancha Mdvil, la satisfaccidn neta baja
a -35%, mientras entre quienes no han tenido problemas con su servicio el neto llega a 36%,
mostrando una variacién de 71% puntos porcentuales netos que estan determinados Unicamente
por la presencia o ausencia de problemas.
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Grafica 77: Impacto de problemas en satisfaccion global.

Claro

- 83 e
-
<<
=]
9 Movistar @
(V)
2
Q
(&)
g 78 VTR @
e} Nextel
% & Nextel
'—
<
wv
2
w
<

73
=
w
—
[=4]
=]
o
-9
w
(=}
O 68
-
<
o
g Entel @
x®

63

28 33 38 43 48

% DECLARA HABER TENIDO UN PROBLEMA

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

y quienes si lo hacen.

El impacto que tiene el contar con problemas en el servicio de Banda Ancha Mdvil es mas critico para
Claro y Movistar, pues cuentan con una alta tasa de problemas y la mayor diferencia entre
satisfaccién neta de quienes no han tenido problemas, respecto a quienes si los han tenido.
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Grafica 78: Impacto de problemas en satisfaccion global por variables demogréficas.
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A nivel de variables demograficas, el segmento mas critico es el de usuarios de la zona Centro Norte,
ya que este segmento cuenta 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.  Satisfaccién con Banda Ancha Mdvil segun si le han resuelto problemas

“En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cudn

satisfecho quedo con la resolucion de su problema?”

Grafica 79: Satisfaccidon con Ba nda Ancha Mavil — 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% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”

La importancia de la resolucion de problemas en el servicio de banda ancha, como predictor de
evaluaciones globales frente al servicio, es clara ya que sélo aumenta la insatisfacciéon en 7 puntos
respecto de los usuarios(as) sin problemas y aumenta a 65% cuando los clientes declaran que sus

problemas no fueron resueltos.
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A continuacién se presentard una distribucion de los problemas mas comunes que enfrentan los(as)

usuarios(as) de Banda Ancha Movil.

i.  Tipos de problemas de Banda Ancha Movil.

“éQué tipo de problema tuvo?”

Grafica 57: Tipos de problemas de Banda 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 de respuesta multiple y espontanea

Banda Ancha Mdvil cuenta, principalmente, con problemas de velocidad, resultando
extremadamente lenta. No obstante, también se destacan problemas con cortes del servicio, de

sefial y de dificultado de acceso que los operadores deberdn revisar.
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Los tipos de problemas por tipo de relacidn cliente-compaiiia se detallan a continuacién.

Grafica 58: Tipos de problemas — Por 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 medicién, se observa que los problemas asociados a velocidad, son la pincipal molestia

para usuarios con prepago (37%) mientras que para usuarios con contrato son los problemas de

sefial (34%).

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

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

Grafica 59: Tipos de problemas — Por compafiia — Prepago.

% TOTAL MENCIONES
PREPAGO

Problemas con la velocidad,
extremadamente lenta

Tuvo un corte del servicio

Sefial

Dificil acceso

Cobertura

Otro

Se pega

n =354

Promedio de Menciones = 1,3

Entre los usuarios de prepago los problemas velocidad son mas comunes entre los usuarios de

%

Entel

35

25

17

23

12

81

1,4

%

Movistar

42

24

28

83

1,3

%

Claro

41

28

21

15

90

1,2

43

17

31

15

68

13

Nextel

50

25

21

32

1,2

Nextel (50% de menciones). Los problemas corte en el servicio son menos frecuentes para usuarios

de VTR (17% de menciones).
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La distribucion de tipos de problemas para usuarios(as) con contrato son:

Grafica 60: Tipos de problemas — Por compafiia — Contrato.

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

Problemas con la velocidad,

extremadamente lenta 28 3 30 21 %
Tuvo un corte del servicio 28 35 40 49 36
Sefal 37 25 21 24 22

Dificil acceso 25 23 20 16 10

Cobertura 7 1" 7 9 15

Otro 5 2 3 1 4

Se pega 3 3 4 1 3

n =492 101 124 101 70 96

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

A diferencia de los usuarios de prepago, los usuarios de Banda Ancha Movil con plan presentan mas
problemas en lo que respecta problemas de sefial llegando a un 34% de menciones. La sefial como problema

es mas declarado entre los usuarios con plan de la compafiia Entel.

Secundariamente, también se mencionan problemas asociados a la velocidad y a los cortes del servicio.
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d. Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha Moavil

“Considerando el ultimo problema que tuvo con su servicio de B. Ancha Mdvil ¢Reclamd o pidid

alguna solucidén en...?”

Grafica 61: Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha Mdvil.

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

Reclama en algun canal (*) 56 63 68 70 66
En la compafiia proveedora 54 51 58 61 60
En la empresa donde compré el plan 17 18 14 21 16
o prepago
En el SERNAC 2 2 2 4 2
En SUBTEL 2 1 2 5 4
En otro lugar 1 1 1 1 2 2
n =846 182 207 191 128 138
Promedio de Menciones = 0,9 1,0 0,7 0,9 0,9 0,8

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

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

Al igual que en otros servicios, el principal mecanismo de recepcidon de reclamos son las oficinas
comerciales de las compaiiias proveedoras. SERNAC y SUBTEL ocupan un lugar bastante relegado.
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Revisemos como se comportan los usuarios a la hora de reclamar segun tipo de relacidn cliente-
compaiiia de telecomunicaciones.

Grafica 62: Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha Mdévil — Por tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO
” _ >
” _ -
- -
| 1

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 donde compré 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 compafiia proveedora alcanzando un 62%, mientras

gue los usuarios de prepago llegan a un 56%.
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Grafica 63: Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha Mévil — Por compafiia — 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 presentd un reclamo en algun canal y la mayoria de ellos
(el 49%) lo hizo a través de la compaiiia proveedora, siendo los usuarios de VTR los 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.

Grafica 64: Lugar de reclamo para problemas de Banda Ancha Mévil — Por compafiia — Contrato.

% TOTAL MENCIONES
CONTRATO

Reclamé en algln canal (*)

En la compafiia proveedora

En la empresa comercial donde
compré BAM

En el SERNAC | 1

En SUBTEL I 3

En otro lugar | 0

n =492

Promedio de Menciones = 1,0

62

%

Entel

60

59

18

101

1,1

%

Movistar

66

64

34

124

0,6

%

Claro

73

69

36

101

1,3

VTR

81

81

27

70

11

Nextel

68

64

96

0,9

Al igual que en el caso anterior, casi la totalidad de los usuarios de Banda Ancha Mdévil con contrato
gue tienen problemas con el servicio presentan reclamos en la compafiia proveedora. VTR y Claro
son las empresas que tienen niveles mas elevados de reclamo en sucursal con un 81% y 69% de las

menciones respectivamente.
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i Resolucion de reclamos

Entre los usuarios que presentan un reclamo, la tasa de resolucion es baja, llegando al 42% en total.

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

BAM
% Menciones TOTAL Entel _ _
Tasa de Problemas Total entrevistados 44 44 46 44 31 31
Tasa de Reporte Problemas Han tenido un problema 58 56 63 68 66 70
Tasa de solucién de Problemas Han reportado su problema 42 46 33 37 42 52

Observemos como se distribuye la evaluacion de la resolucidn de problemas por empresa de

telecomunicaciones.

i.  Satisfaccion con la resolucion de problemas de Banda Ancha Movil
“En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Cudn
satisfecho quedo con la resolucion de su problema?”

Grafica 65: Satisfaccion con la resolucion de problemas de Banda Ancha Movil.

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

20
24 25
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 388 88 91 74 54 81

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”.
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Mas de la mitad de los usuarios (54%) a los que se les ha resuelto el problema que mantenia con el
servicio reporta una evaluacién positiva hacia dicho proceso. No obstante, el 13% de estos evalla
en forma negativa.

Los usuarios de Claro y Movistar, son los que se declaran mas descontentos con la solucién
brindada.

Veamos como se comporta la evaluacion de la resolucidn de problemas cuando es segmentada por
tipo de relacién cliente-compaiiia.

Grafica 66: Satisfaccidn con la resolucién de problemas de Banda Ancha Mévil — Por tipo de contrato.

M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
52

43 42 M 45 4 43 45

27
32 32
38
TOTAL Prepago Entel Movistar Claro  Nextel VTR Contrato Entel Movistar Claro  Nextel VTR
n 388 188 28 2 27 10 31 270 60 69 47 24 50

A nivel general por tipo de contrato, podemos decir que la satisfaccion con la resolucién de
problemas entre usuarios de prepago y contrato no presenta diferencias estadisticamente
significativas.
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Internet Fija

a. Perfil de los entrevistados: caracteristicas Demograficas de

usuarios de Internet Fija.

Grafica 82: Caracteristicas demograficas de los usuarios de Internet Fija.

GENERO EDAD ZONA (*)

n=3.665

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

de acuerdo a lo informado por SUBTEL.

Los usuarios(as) de Internet Fija son principalmente mujeres con un 62% de los casos. En relacién a
la edad, dichos usuarios(as) se concentran en el tramo de 40 afios y mas, con un 64% del total de la

muestra, 4 puntos mas que en la ultima medicion de 2013, cuya variacion es significativa.

La regidén Metropolitana concentra un 51% de los usuarios(as) de Internet Fija, y un 49% de los
usuarios(as) se distribuye en el resto de las regiones del pais. No mostrando variaciones significativas

respecto de las mediciones 2013.
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A continuacidon se presenta la distribucion por variables demograficas para los principales
operadores de Internet Fija.

Grafica 83: Caracteristicas demograficas de los usuarios de Internet Fija — Por compaiiia.

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 58 VTR 730 36 64 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 distribucidn de las conexiones a Internet Fija por compafiia y

region, de acuerdo a lo informado por SUBTEL.

En todas las compaiiias, se observa que los usuarios(as), en general, son mujeres, y que la compafiia
Movistar ha aumentado su concentracion de usuarios(as) del segmento adultos (mas de 40 afios)
respecto de la ultima medicién (59%), sobrepasando a VTR que regularmente mostraba esta
distribucidén de edad de sus clientes. El resto de las compafiias muestra una distribuciéon de edad

mas heterogénea.

Al igual que en la segunda medicion de 2013, Movistar, VTR y Claro cuentan con una distribucién
similar de clientes tanto en regiones como en la regidon Metropolitana, la que no presenté diferencias
significativas respecto de los datos 2013. La compaiia GTD sélo cuenta con clientes en la region
Metropolitana mientras que la totalidad de los clientes de Telsur/Telcoy son de regiones (Telsur

opera en la XIV Regién y Telcoy en la Xl Regidn).
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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 la antigliedad de su relacion con el este se muestra en la siguiente grafica.

Grafica 84: Caracteristicas del servicio de Internet Fija.

VELOCIDAD ANTIGUEDAD

% Mds de
2 afios
68

n=3.665

Los clientes de internet fija, muestran, en promedio, un importante desconocimiento sobre la
velocidad de conexidén de su servicio (35%), lo que se ha mantenido constante respecto de las
mediciones anteriores. Mientras que quienes si conocen la velocidad de conexién se distribuyen en
un 26% y 39% para la velocidad de menos de 4MB y mds de 4MB respectivamente. Estos resultados
han variado respecto de la segunda medicién 2013, aumentando en 5% los usuarios(as) con

velocidades mayores a 4MB, cambio estadisticamente significativo.

En cuanto a la antigliedad de los usuarios(as), se observa que un 68% cuenta con el servicio por mas
de 2 afios, disminuyendo significativamente en 5% respecto 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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A continuacion se detallan las caracteristicas de los usuarios por compafia, en términos de relacion
con la empresa de telecomunicaciones y su antigliedad como usuario del servicio de Internet Fija.

Grafica 85: Caracteristicas del servicio de Internet Fija — Por compaiiia.

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 Internet Fija, quienes mas desconocen su velocidad de conexién son los
clientes de GTD (44% de desconocimiento). En términos de antigliedad quienes tiene una relacion
de mayor data son los clientes de VTR, por su parte los clientes nuevos para este servicio estan siendo

captados principalmente por Claro (28%).
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b. Satisfaccion con la Velocidad

A continuacién revisaremos la satisfaccidn de los clientes con la velocidad de su Internet Fija.

“Considerando este uso, y en una escala de 1 a 7, ¢ Cudn satisfecho estd con la velocidad de INTERNET
FIJA en su hogar?”

Grafica 86: Satisfaccion con la velocidad de Internet Fija — Por compaiiia.

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 compafiias que reportan menor satisfacciéon en 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 Fijay

la horarios en que utilizan este servicio.

“Cuando usted se conecta Internet Fija en su Hogar, écudl de los siguientes usos que le leeré realiza
con mayor frecuencia? (RESPUESTA UNICA)

Grafica 87: Caracteristicas de uso del servicio de Internet Fija — Por compaiiia.

% 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

7

8

E Em s e
6 9
]

65
51 54 52
49 42
TOTAL Movistar Claro VTR GTD Telsur/Telcoy
n 3.665 741 728 730 732 734

Se observa en el grafico que los usuarios(as) en general utilizan principalmente el servicio de Internet
Fija para nevegar en paginas web (51%) y en segundo lugar para chatear, comunicacidn con otros
por chat y redes sociales o comunicarse (29%). Estas dos actividades, son las principales en todas las
companiias 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 relacién al resto de las
compaifiias (42%), siendo, de todos modos, la actividad de mayor uso del servicio también en esta

compaiiia.
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A continuacion revisaremos los principales usos que los usuarios le dan al servicio de Internet Fijay

los horarios en que utilizan este servicio.

“Pensando en el uso que usted hace del servicio de Internet Fija en su hogar, é¢en qué horario lo
utiliza con mayor frecuencia los dias de semana? Y, éen qué horario lo utiliza con mayor frecuencia
los dias de semana/fines de semana?” (Respuesta Unica)

Grafica 88: Frecuencia de uso de Internet Fija — Por compaiiia.

H % No sabe / no responde 1 % 0 en la noche, después de las 8
B % En la tarde B % Al medio dia, entre las 12 y 3 de la tarde.
% En las mafianas

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 VTR GTD TELSUR/TECOY
Finde Finde Fin de Finde Finde Fin de
Semana Semana Semana Semana Semana Semana
semana semana semana semana semana semana
n 3.665 3.665 741 741 728 728 730 730 732 732 734 734

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 horas (52%), mientras que en los fines de semana se
utiliza mayormente en la tarde (42%). Por compafiia se observa un comportamiento similar al total
de usuarios(as) con variaciones no significativas para la distribucién de uso por horario, tanto para

la semana como para el fin de semana.
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d. Satisfaccion con empresas de Internet Fija

La satisfaccién con las empresas operadoras de telecomunicaciones para el servicio de Internet Fija
es la siguiente:
“Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,

¢Qué tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de Internet Fija que tiene actualmente?”

Grafica 89: Satisfaccion con servicio de Internet Fija.

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

51

21
25 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%

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”.

El promedio de evaluaciones positivas para el servicio alcanza a un 51% de notas 6 + 7, destacando,
las empresas VTR y Telsur/Telcoy con un 56% y 58% de satisfaccion respectivamente.
La insatisfaccion llega a un 21% para el total de las compafiias, siendo Movistar, 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 revisado y gestionado por ambas compaiiias, 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 compaifiia.

Grafica 90: Satisfaccidn con servicio de Internet Fija — Por compaiiia y medicion.
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En forma evolutiva, en la actual medicién, aumenta significativamente el nivel de satisfaccién

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%.

Dicho aumento en la satisfaccién, podria explicarse por el fuerte aumento

reportado por los usuarios de Movistar de Internet Fija de un 37% a un 46%, incrementando en 10

puntos porcentuales su satisfaccidn neta y por el incremento reportado por los usuarios de Claro de

un 46% a un 51%, logrando un aumento de 6 puntos en la satisfaccion neta.

El resto de las compafiias, no muestra variaciones estadisticamente significativas en los niveles de

satisfaccion e insatisfaccion declarado por sus usuarios(a) en relacién al servicio de Internet Fija.
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e. Aspectos de mejora en Internet Fija

Los aspectos a mejorar del servicio segun los usuarios(as) insatisfechos(as) (que evaltan con notas

de 1 a 4) son los siguientes.

“¢Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalte con nota 4 o MENQS su servicio de
Internet Fija?”

Grafica 91: Aspectos de mejora en Internet Fija.

o % % % % %Telsur
Hovistar e cere o Temw

Es lento

Se cae la sefial 50 47 48 56 66 76
Servicio inestable 17 15 19 14 18 27
Mala sefial 10 9 11 14 16 12
Mala calidad del servicio 6 6 6 7 7 10

Dificil acceso al servicio 5 4 6 4 4 -

Lentitud en resolu.cié.n de problemas / a 4 4 4 5 5 7

requerimientos o

Mala asistencia técnica 4 5 3 6 6 6

b n=722 186 128 153 163 92

Promedio de Menciones = 1,7 1,6 1,6 1,8 1,7 1,7

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 compaiiia el problema de la velocidad se acentua
mas en las compafiias VTR y Movistar con un 58% y 55% de las menciones respectivamente, mientras
que el problema asociado a la estabilidad del sistema es mas importante en Telsur/Telcoy (76%) y
GTD (66%).

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 118



cademd®

f. Problemas, reclamos vy resolucion: Internet Fija

A continuacion revisaremos algunos indicadores referidos a la tasa de problemas, tasa de reclamos

y resolucion de estos.

“En los ultimos 12 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de Internet Fija?”

Grafica 92: Tasa de problemas en Internet Fija.

% Sem 1 -2012 % Sem 2 - 2012 W% Sem 1-2013 W% Sem 2 - 2013 W% Sem 1-2014

64

>8 58 55
53 53 53 53

50
45

Total Movistar VTR Claro GTD Telsur/Telcoy

La tasa de problemas del total de la muestra no presenta variaciones, manteniéndose en un 53%.
La compaiiia con mayor tasa de problemas pasa de Movistar (58%), en la medicién anterior, a GTD
en la actual, aumentando en un 4%.

Por su parte, la compaiiia que cuenta con una menor tasa de problemas es VTR con un 50% (2 puntos
porcentuales mas que la medicion anterior).

TELSUR al igual que Movistar son las que disminuyen su tasa de problemas en 3 puntos porcentuales

respecto de la medicién anterior.
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i.  Satisfaccidn con Internet Fija segun si ha tenido problemas

Pasemos a revisar como se distribuye la satisfaccion con el servicio de los clientes que han tenido

problemas y los que no.

“Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,

¢Qué tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de Internet Fija que tiene actualmente?”

Grafica 93: Satisfaccion con Internet Fija — Si ha tenido problemas.

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

76

6
34
TOTAL Ha Tenido Problemas No ha tenido Problemas
n 3.665 1.975 1.690

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.

Al igual que en mediciones anteriores, la tenencia de problemas afecta directamente la satisfaccion
y la critica de los usuarios hacia el servicio, reportandose una gran brecha en la evaluacion del
servicio entre quienes declaran haber tenido problemas y lo que no, marcandose una diferencia de

76 puntos en la satisfaccidén neta.
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El impacto de los problemas en la satisfaccion global con las companias proveedoras se muestra en
el siguiente grafico.

Grafica 94: Impacto de problemas en satisfaccion global.
(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran problemas y quienes si lo hacen.
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El impacto que tiene el contar con problemas en el servicio de Internet Fija es mas critico para GTD,
pues cuenta con la mayor tasa de problemas y la mayor diferencia entre satisfaccién neta de quienes
no han tenido problemas, respecto a quienes si los han tenido. En segundo lugar se ubica Movistar.

Grafica 95: Impacto de problemas en satisfaccion global por variables demograficas.
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(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran problemas y quienes si lo hacen.
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A nivel de variables demogrificas, los segmentos mas criticos son el segmento mas joven (18 a 39
afios) y los hombres , ya que estos segmentos cuetan 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 aspecto que permite mejorar la satisfacciéon de este
segmento, que por naturaleza es critico, es la resolucidon de estos problemas, para el servicio de
Internet Fija esto se muestra a continuacién.

ii.  Satisfaccion con Internet Fija segun si le han resuelto problemas
“En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cudn
satisfecho quedo con la resolucion de su problema?”

Grafica 96: Satisfaccion con Internet Fija — Si le han resuelto problemas.

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

64
TOTAL Con Problema NO resuelto  Con Problema Resuelto Sin Problemas
n 3.665 423 1.552 1.690

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”.

Se observa una clara incidencia en los niveles de satisfaccidon y de criticas hacia el servicio a partir de
la resolucién de los problemas que han tenido los usuarios, siendo lapidarios en su evaluacién ante

la NO resolucion de los mismos, lo que se trasluce en niveles de satisfaccion que alcanzan sélo el
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10% y de criticas muy elevadas, 64%, debiendo cada operador accionar sistemas de gestion

focalizados en este aspecto a fin de preservar a sus clientes y lograr mayores niveles de satisfaccion.

A continuacién se presentara una distribucién de los problemas mas comunes que enfrentan los(as)

usuarios(as) de Internet Fija.

iii.  Tipos de problemas de Internet Fija

“éQué tipo de problema tuvo?”

Grafica 97: Tipos de problemas de Internet Fija.

%
L)
% TOTAL MENCIONES Movistar
Tuvo un corte del servicio 59
Problemas con la velocidad,
26
extremadamente lenta
Problemas de sefial /
. A 18
interferencias
Problemas de coneccion /
11
cobertura
Problemas con el 10
funcionamiento del modem
Problemas con la velocidad, 6
cambios bruscos
No solucionan problema 1
Demora en peticiones 2
No cumplen lo que prometen 2
n=1.975 403
Promedio de Menciones = 1,3 1,4

Pregunta de respuesta multiple y espontdnea.

El mayor problemas reportado por los usuarios en forma transversal, guarda relacién con la
continuidad del servicio (60%), siendo un inconveniente declarado, en forma mayoritaria, por los

clientes de todas la companias evaluadas. Secundariamente, se presentan problemas de velocidad
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del servicio, siendo los usuarios de Movistar y de VTR (26% y 25% respectivamente) los que lo

reportan en mayor medida. En un tercer lugar, se mencionan problemas de sefial e interferencias.

g. Lugar de reclamo para problemas de Internet Fija

Revisemos cuales son los medios utilizados por los clientes para descargar sus reclamos frente a problemas
con el servicio de Internet Fija.

“Considerando el ultimo problema que tuvo con su servicio de Internet Fija ¢ Reclamd o pidié alguna

solucion en...?”

Grafica 98: Lugar de reclamo para problemas de Internet Fija.

% % % % %Telsur
% TOTAL MENCIONES
Movisear Ve clare o Temw

Reclamé en algin canal (*) 81 82 79 80 82 81
En la compafiia proveedora 80 81 79 79 82 80
En el SUBTEL 3 3 2 4 1 3

En SERNAC 2 3 2 4 3 1

Enotrolugar | 1 - 1 1 - 1

n=1975 403 357 388 433 394

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

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

Todos los usuarios de Internet Fija que han tenido problemas y presentan reclamos, lo hacen
directamente a través de las dependencias de su proveedor de servicios de Internet, sin marcarse

diferencias entre los usuarios de las distintas empresas proveedoras del servicio.
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El reclamo en Subtel se mantiene en un 3% respecto de la ultima medicion en 2013.

i. Resolucion de reclamos

Entre los usuarios que presentan un reclamo, la tasa de resolucién es alta, llegando al 81% en total,

4% mas que en la ultima medicién en 2013.

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

INTERNET FUA

% Menciones TotaL | claro [NicUSEEl v JEEBE tesur
59 54

Tasa de Problemas Total entrevistados 53 55 50 53

Tasa de Reporte Problemas Han tenido un problema 81 82 79 80 82 81
Tasa de solucién de Problemas Han reportado su problema 81 78 84 76 84 86

Todas las compafiias han aumentado su tasa de resolucidn de problemas a exepcién de VTR que cayé
en 3%, mientras que Movistar muestra un aumento significativo de 9%, seguido de GTD que aumenta

un 5% respecto de la ultima medicion en 2013.
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ii.  Satisfaccion con la resolucién de problemas de Internet Fija
“Considerando el ultimo problema que tuvo con su servicio de Internet Fija ¢ Reclamd o pidié alguna
solucion en...?”

Grafica 99: Satisfaccion con la resolucion de problemas de Internet Fija.

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

15 17 15 17 17
TOTAL Movistar VTR Claro GTD Telsur/Telcoy
n 1.536 301 279 286 338 332

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”.

La satisfaccion con la resolucion de problemas a nivel global alcanza un 58%. Telsur/Telcoy muestra
los mejores indicadores con un 66% de satisfaccion en este aspecto lo que se mantiene respecto de
la Ultima medicién. La empresa que cuenta con peor nivel de resolucién de problemas es Claro con
un 55%. Es importante destacar que Movistar ha mejorado bastante la satisfaccion de la resoluciéon

de problemas.

En los niveles de insatisfaccion con los mecanismos de resolucién de problemas destaca
Telsur/Telcoy, quien tiene menores niveles de insatisfaccion (9%). Por su parte, tanto Claro, GTD

como Movistar lideran la insatisfaccién con un 17% respectivamente.
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Revisemos el conocimiento de los clientes de Internet Fija respecto al “Gestidn de Trafico”.

h. Gestion de trafico

7 ? 4

“éConoce usted el concepto “Gestion de Trdfico

Grafica 100: Grado de conocimiento del concepto “Gestion del Trafico”.

Base
Compaiiia Sl
? (n) “

Movistar 741 16 84
VTR 730 17 82
Claro 728 16 84
GTD 732 16 84
Telsur/Telcoy 734 13 87

TOTAL 3.665 16 83 |

n=3.665

Sélo un 16% de los usuarios de Internet Fija conoce el concepto de “Gestidn del Trafico”, resultando
levemente mas bajo en los clientes de Telsur / Telcoy (13%). No obstante, el grado de
desconocimiento es elevado en todas las empresas de telecomunicaciones que prestan el servicio.

No sélo el concepto de gestidn de trafico es poco conocido, si no el uso que las empresas le pueden
dar también como veremos en la siguiente grafica.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 127



codem

RESEARCH INSIGHT INNOVATION

“éSabia usted que las empresas pueden hacer esta “Gestion de Trdfico”?

Grafica 101: Conocimiento de la accionar de las empresas en la Gestion de Trafico

DE TRAFICO

LEL

Compaiiia n) SI NO
Movistar 741 18 82
VTR 730 17 83
Claro 728 18 82
GTD 732 14 86

Telsur/Telcoy

734 1

3 87
TOTAL 3.665 17 83

n=3.665

Consistentemente con el desconocimiento declarado, el 17% de los usuarios de Internet Fija declara
no conocer la posibilidad con la que cuentan las empresas de dar prioridad para determinados tipos
de trafico a fin de mejorar la velocidad del servicio.
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SINTESIS DE CONCLUSIONES Y FOCOS DE GESTION:

1. Al revisar los principales resultados del primer semestre del afio 2014 de la Encuesta de
Satisfaccién de Usuarios de Telecomunicaciones se concluye lo siguiente:

e Se observan variaciones en relacion a la medicién pasada, en la evaluacién que hacen los
usuarios de los servicios de telecomunicaciones. No obstante, a nivel general, no se logran
obtener, grados de satisfaccidon que superen el 56% y niveles de criticas por debajo de los dos
digitos, siendo una categoria que requiere, una focalizaciéon dirigida por parte de los
operadores en pos de elevar la calidad del servicio que entregan, estando lejos de ser niveles
Optimos de desempefio (entendiendo dptimo como una evaluacién con menos de un 10% de
insatisfaccién).

e En este escenario Telefonia Mdévil, continda siendo el servicio que reporta mejor evaluacién,
manteniendo invariables tanto la satisfaccién de sus usuarios (56%), como los niveles de
insatisfaccion declarados (15%), siendo VTR, el Unico operador que presenta una baja entre
SuUS usuarios.

e El Unico servicio que evoluciona en forma positiva en la actual medicidn es Internet Fija,
aumentado la satisfaccidon de 47% a 51%, sin embargo no logra movilizar la masa critica de
usuarios que se mantiene en un 21%. El incremento de la satisfaccidn con este servicio, se
explica por la mejoria presentada por Movistar de 37% a 46%. No obstante, Claro reporta una
caida tanto en su satisfaccién como un aumento en sus criticas.

e Por su parte, las redes moviles, presentan un deterioro en su evaluacidn, siendo los servicios
que muestran mayor proporcién de clientes descontentos con sus servicios. Para Intenet
Movil, la baja proviene de la caida sufrida por Entel, bajando la satisfaccion de 67% a 50% y
aumentando las criticas de 10% a 20% y de Movistar, operador que a su vez cae de 41% a 36%
y aumenta significativamente la insatisfaccion de 19% a 30%. En el caso de BAM, Entel también
presenta un deterioro en su evaluacion.

2. Los problemas presentados por los usuarios de cada servicio deben ser revisados y gestionados
por cada operador evitando, en primer lugar, que sucedan y creando mecanismos directos de
resolucidn de los mismos, debido al alto impacto que estos tienen en la evaluacién global de los
mismos, generando brechas cercanas al 70% de satisfaccién neta entre quienes tuvieron
problemas y quienes no los tuvieron.
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e Se observan algunas variaciones en relacién a las tasas de problemas reportadas la medicién
pasada. Mientras Internet Fija y Telefonia Mdvil se mantienen invariables, BAM disminuye e
Intenet Mévil aumenta dicha tasa.

e Internet Fija es el servicio que presenta mayor tasa de problema (54%), siendo reportados
mayormente a la compafiia operadora por el 81% de los que lo han sufrido y mostrando una
alta tasa de resolucion de los mismos, logrando asi amortizar la mala evaluacién que estos
generan entre sus usuarios.

e Contrariamente, Telefonia Mdvil, es el servicio que menor tasa de problemas reporta (33%),
debiendo solucionar molestias causados por interferencias, mal sonido, cortes o interrupcién
de llamadas, siendo reportado por la mitad de los usuarios de este servicio, entre quienes el
44% logra una resolucién de los mismos.

PRINCIPALES FOCOS DE GESTION
3. El principal foco de gestidn se orienta a la mejora del servicio brindado por Internet Movil:

¢ Porque cae la satisfaccion con
el servicio de Internet Moévil?

Aumento en la tasa de problemas

s w * Latasa de problemas pasa de un 42% en el
|ntemet MOV|| segundo semestre del 2013 aun 49% en la

R s actual medicion.
Cae significativamente su
satisfaccion neta de un 28% (2°

sem. 2013) a un 15%, lo que : . . . ..
T e Disminucion en tasa de resolucion de

caida drastica ademas de ser el prob|em as
servicio de redes moviles con
mayor crecimiento en los ultimos

afios. * Pese a que la tasa de reclamos se mantiene
respecto a la Gltima medicion, la tasa de
resolucién de problemas sufre una caida
llegando a un 43%, 14 puntos porcentuales
menos que la tasa de resolucién de problemas
de la ultima medicion.

e Lavelocidad es el principal problema declarado por los usuarios de este servicio que evaltan
con nota 4 o menos, por ende es el principal factor que incide en la insatisfaccidn.

e Son los jévenes quienes mas hacen uso de este servicio, y el uso que le dan es
primordialmente con fines de comunicacién via chat, que responde a una ldgica de
inmediatez, siendo necesario que la velocidad de conexién permita dicha inmediatez, de lo
contrario se constituye como un elemento de critica.
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e Los usuarios de Internet Mdvil son basicamente jovenes (80% menores de 39 afos) y su
principal uso es el chat, sabemos que son el grupo mas critico (nota promedio 4,9 vs una
nota promedio 5,3 del segmento etario de 40 afios o0 mas) y son el grupo que declara mayor
tasa de problemas (50% vs 44% en mayores).

Entonces ¢ Como mejorar la satisfaccion de los usuarios de Internet Movil?
Existe una serie de medidas que podria contribuir a mejorar los indicadores de satisfaccién

de este grupo, las principales son:

v Que las compafiias mejoren la velocidad de conexidn del servicio.

v' Aumentar la trasparencia en cuanto a velocidad de conexién real con la que cuentan los
usuarios.

v’ Educar a los usuarios en las implicancias que tienen en la velocidad, los distintos usos que
se les da al servicio.(carga de videos, fotos, etc.)

v’ Y principalmente... Utilizar la gestion de Trafico en pos de mejorar la experiencia de uso
de las personas, esto es, gestionar el trafico de modo tal que las compaiiias proveedoras
del servicio aseguren una velocidad de conexiéon acorde con las expectativas vy
necesidades del usuario, en los usos mas frecuentes (chatear) y en los horarios de mayor
trafico (tarde y noche).

Otros focos de gestion a revisar por parte de los operadores:

Mala sefal: 40%
TELEFONIA MOVIL —> | Mala Cobertura: 20%
Mala calidad del servicio: 11%

Velocidad 54%

INTERNET FUA e
Estabilidad del sistema: 50% (se cae la senal)

4, En relaciéon al nivel de conocimiento que tienen los usuarios acerca de sus derechos como
consumidores de telecomunicaciones, si bien son altos los niveles reportados, se observa una
caida en relacion a la medicion anterior, de 95% a 91% de los entrevistados reconoce al menos
uno de los 7 derechos evaluados.
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5. Dismiuye, ademas el porcentaje de personas que reconocen como un derecho el realizar un

reclamo ante la SUBTEL, llegando a un 41% de la muestra versus el 45% reportado en el 2013.

6. Entérminos generales se observa una tendencia a un menor conocimiento de sus derechos
de parte de los usuarios, alcanzando las 3,4 menciones promedio (en un total de 7
menciones).
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Comparativo con experiencias de otros paises

a. Satisfaccion/Reclamos de usuarios en TIC en perspectiva

comparada

La satisfaccion de los usuarios en cuanto a las tecnologias de informacién es un tema que estd siendo
permanentemente monitoreado por paises desarrollados y en desarrollo. Algunos ejemplos a mencionar son:
La American Costumer Service Index (ACSI) presenta una serie de tiempo de satisfaccion de distintas
industrias de Estados Unidos. Tiene una escala de 0 a 100, donde mientras mayor el valor mayor el nivel de
satisfaccidn con el servicio. Para el Reino Unido, el National Customer Satisfaction Index (NCSI) utiliza la misma
metodologia de ACSI, por lo que sus indicadores son perfectamente comparables. Luego para poder
contrastar con un caso mds semejante al caso chileno, Costa Rica entrega informacién sobre satisfaccion en
esta materia, en particular en 2010 se llevd a cabo una encuesta de satisfaccién del usuario en el area del
servicio de las telecomunicaciones, elaborado por la empresa Perspectivas de Desarrollo S.A. Se encuestaron
1.250 personas, con edades entre 15 y 74 afios residentes en el pais.

Las comparaciones tienen que ser cuidadosas ya que las metodologias utilizadas para Costa Rica son distintas
a la utilizada en los estudios analizados para el Reino Unido y EEUU, donde ambos estudios ocupan la misma
metodologia. Luego para ser comparadas con las estadisticas chilenas también deben contemplarse las
diversas diferencias en el disefio metodoldgico de cada uno de los estudios.

i.  Telefonia Fija

La evaluacion general de servicios de telefonia fija en 2014 en Estados Unidos es de 73 puntos, un punto
menos que en 2013. Las caracteristicas mejor evaluadas en 2014 son la calidad de las llamadas en términos
de claridad (82 pts.) y la habilidad de los servicios por mantener interrupciones y cortes al minimo (82 pts.),
mientras que las peores evaluaciones son la satisfaccion con el call center (66 pts.) y el sitio web (74 pts.).

En el caso del Reino Unido, la satisfaccién general con los proveedores de telefonia fija es de 70, inferior a
Estados Unidos. La confianza en el servicio (82 pts.) y la habilidad de mantener el servicio sin interrupciones
y cortes al minimo (81 pts.) son los mejores indicadores en esta industria en el Reino Unido. Mientras que la
satisfaccidon con el call center (60 pts.) y la amabilidad de los operadores y servicios de informacién (71 pts.)
son los peores evaluados.

Para el caso de Costa Rica, el nivel de satisfaccion es en una escala de 0 a 10, donde 0 es “muy insatisfecho”
y 10 es “muy satisfecho”. Sobre telefonia fija, el sistema de facturacion (9,04), la satisfaccidon general del
servicio (8,99) y la continuidad del servicio sin interrupciones (8,88) son los elementos con mejor nivel de
satisfaccidn en este estudio.
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En el caso de telefonia fija, existen similitudes en el grado de satisfacciéon entre los paises anteriormente
analizados. Tanto en el Reino Unido y EEUU como en Costa Rica, hay niveles de mayor satisfaccion con la baja
interrupcion del servicio. Si bien en el resto de las categorias el nivel de satisfaccion de este servicio sigue
siendo positivo, los con el menor nivel de satisfaccion son los precios del servicio (8,75) y soporte técnico
(8,75).

ii. Telefonia Movil

En EEUU el promedio de la satisfaccién de los servicios de telefonia movil es de 72 pts., medicién igual a la de
2013. La evaluacién del servicio al cliente en las oficinas de los proveedores son la caracteristica mejor
evaluada (80 pts.) y la facilidad para comprender las facturas (79 pts.) y la cobertura de la red (79 pts).
Mientras que la satisfaccién con el call center (66 pts.) y los servicios inalambricos de voz y plan de datos
disponible (74 pts.) son los peores evaluados.

En el Reino Unido, el servicio de telefonia mévil presenta un puntaje de 74 pts., donde las categorias mejor
evaluadas son “cortesia y ayuda del servicio en las tiendas” (79 pts.) y la “facilidad de entender la facturacién”
(78 pts.). En cambio, la “satisfaccion del call center” (62 pts.) y “satisfaccién del sitio web” (70 pts.), si bien
mejoraron respecto a 2013, son las categorias con peor evaluacion.

En el caso costarricense, se separa entre telefonia movil por celular y por internet mévil. En el caso de la
telefonia movil, la cobertura es la peor evaluada (6,4), mientras que el sistema de facturacion es el que tiene
mejor nivel de satisfaccién (8,5). En el caso del internet movil, la peor evaluacién es la velocidad de la conexién
(6,59) mientras que la mejor evaluada es el servicio al cliente (7,67). En este ultimo caso, ninguno de los
atributos supera la barrera de los 8 puntos.

Hay similitudes entre el caso de EEUU y Reino Unido, donde el servicio al cliente y la facturacidn son las de
mayor satisfacciéon, mientras que la peor evaluacion también coincide en el “call center”. En el caso
costarricense coincide con los otros dos casos que el servicio al cliente esta dentro de las mejores evaluaciones
en telefonia movil. En cambio, la velocidad en el caso de Costa Rica, es la evaluacidon mas baja, situacion ajena
a los casos de EEUU y Reino Unido.

A diferencia de los paises mencionados en el caso Chileno la satisfaccion respecto de la telefonia mdvil alcanza
solo el 51%, donde los principales problemas son de mala sefial y la mala cobertura.

iii.  Banda Ancha Fija

En el caso de los proveedores de internet fija, el estudio del ACSI en EEUU da como resultado que el promedio
de satisfaccion en 2014 es de 63 pts. Las caracteristicas mejor evaluadas son la velocidad de transferencia (76
pts.) y la calidad de streaming (72 pts.), mientras que las categorias que son peor evaluadas es la satisfaccion
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con el call center (58 pts.) que baja 4 puntos respecto a su evaluacion en 2013, y la variedad de los planes de
internet (64 pts.) que también baja 2 puntos respecto a 2013.

En el caso del Reino Unido, en 2013 el promedio de satisfaccién de los proveedores de internet era de 67 pts.,
mientras que en 2014 es de 69 pts. Las categorias de mejor evaluacion de la industria son la facilidad de
entender la facturacién (76 pts.) y la habilidad de mantener el servicio sin interrupciones y cortes a un minimo
(73 pts.), mientras que las peores categorias tienen relacion con la satisfaccion con el call center (59 pts.) y la
variedad de planes de internet (66 pts.).

En el caso costarricense, en la evaluacién de banda ancha fija, la mayoria de las evaluaciones estdn por sobre
el valor 8, lo que representa un alto nivel de satisfaccién de parte de los usuarios con este servicio. La
caracteristica de peor evaluacion es la velocidad de conexidn (7,93), mientras que la mejor evaluacion es
facturacién y cobro (8,74).

Mientras en el caso de EEUU y Reino Unido se encuentran algunas similitudes en las peores evaluaciones (call
center y variedad de planes), no hay similitudes respecto a las categorias positivas. El caso costarricense solo
destaca la similitud con el Reino Unido en evaluar bien la facturacidn, mientras que la peor, si bien no esta
mal evaluada pero entre todos los atributos es la mas baja, es la velocidad del servicio, situacién contraria a
EEUU donde es una de las categorias mejor evaluadas.

Luego para el caso chileno tenemos que la satisfaccién con internet fija alcanza solo el 51% y a diferencia de
los paises analizados se tiene que los items peor evaluados son velocidad y mala sefial, que solo se acerca a
lo que se encuentra en el estudio de Costa Rica, a pesar de su alto indicador de satisfaccion.

A continuacidn se presenta una tabla comparada utilizando los casos de Reino Unido, EEUU, Costa
Rica y Chile segun su fuente para comprar la satisfaccién de servicios de internet fija y telefonia
movil:

iv.  Tabla comparada de satisfaccidn segun pais

Satisfaccion Satisfaccion Escal'a.c’le
.. ) . . Medicién
Internet Fija Telefonia Movil . .
Satisfaccion
Chile Subtel 2014 51% (1-7) 56% la7
Reino National Costumer
. . 2010 69 pts. (0-100) 74 pts. 0 a 100 puntos
Unido Service Index
American
Estados .
. Costumer Service 2014 63 pts. (0-100) 72 pts. 0 a 100 puntos
Unidos
Index
. Perspectivas de
Costa Rica 2011 8,8 (0-10) 7,3 0 a 10 puntos
Desarrollo S.A
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Fuente: Elaboracidn propia

b. Perspectiva comparada de suscripciones a telefonia fija,

telefonia movil, banda ancha maévil y banda ancha fija

i.  Perspectiva comparada segun nivel de desarrollo

A partir de informacidén recolectada a través del Unidn Internacional de Telecomunicaciones
(UIT), se presenta una serie de graficas para contextualizar la realidad mundial sobre el nivel de
suscripciones en las distintas Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC). En particular,
podemos identificar las suscripciones a telefonia fija, mdvil, y banda ancha mévil y fija. Se
presenta un escenario segun nivel de desarrollo de los paises, a nivel comparado por regién y en
perspectiva latinoamericana.
Sobre suscripcion a telefonia fija entre paises desarrollados, en vias de desarrollo y la referencia
mundial, la tendencia ha sido a suscribirse menos o a mantenerse estable. De todos modos, en
paises desarrollados se identifica aln un alto porcentaje de suscriptores a telefonia fija. Si en
2005 la realidad de los paises desarrollados era que de cada 100 personas alrededor de 47 tenian
telefonia fija, en 2014 esa cifra se redujo a 40. Mientras que en paises en vias de desarrollo se ha
mantenido estable fluctuando entre 12 y 10 personas cada 100 habitantes entre 2005 y 2014.
Esta evidencia nos muestra que la suscripcién a la telefonia fija consecutivamente ha ido
decreciendo, lo que se corrobora con las estadisticas de la Subsecretaria de Telecomunicaciones
al respecto de la cobertura de telefonia fija.
La suscripcion a telefonia mévil ha ido en aumento constante en suscripciones a telefonia maévil,
destacando la masividad en paises desarrollados, y el aumento significativo en el tiempo en
paises en via de desarrollo. Si en 2005 en paises en vias de desarrollo la relacién era por cada 100
habitantes suscribian alrededor de 22, en 2014 esta cifra aumento a 90. A diferencia de la
suscripcion a telefonia fija, la tendencia mundial indica que la telefonia mdvil ha ido desplazando
la telefonia fija.

Para banda ancha mavil activa existe una diferencia importante entre paises desarrollados y

en vias de desarrollo. Exite un mayor aumento en el tiempo en paises desarrollados en
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comparacion a paises en vias de desarrollo donde el aumento ha sido mds paulatino. Si en 2005
en paises desarrollados la relaciéon de suscripciones a banda ancha mévil era por cada 100
habitantes 18,5 suscripciones, en 2014 es de 83,4. Mientras que en paises en via de desarrollo
solo aumenté a 21,1 suscripciones por cada 100 habitantes para el afio 2014, referente al 0,8 de
suscripciones cada 100 habitantes en 2005. En relacidn a esto, en Chile, se proyecta una baja en
el uso de Banda Ancha Mdvil debido a la creciente penetracion de Smartphones, que reemplazan
o hacen menos prescindible el uso de este servicio, siendo Chile, uno de los paises que destaca
como vanguardista en esta materia.

Respecto a suscripciones fija de banda ancha, ha habido un aumento en el tiempo aunque
menor a banda ancha movil. El aumento mayor se da en paises desarrollados, donde si en 2005
la relacién era por cada 100 habitantes 12 suscribian, en 2014 aumenté a 27, mientras que en
paises en via de desarrollo ha sido menor la suscripcion siendo en 2014 de 6 por cada 100

habitantes.

ii.  Perspectiva comparada por regién

Europa lidera las suscripciones en telefonia fija, aunque la tendencia desde 2005 ha ido
disminuyendo, fendmeno similar en el resto de las regiones. Los datos no estdn desagregados
entre América del Sur y América del Norte (se acumulan como Las Américas), y entre ambos
representan la segunda regidn con mayor suscripcién aunque con la misma tendencia a la baja.
En 2014 en Las Américas hay 26 suscriptores cada 100 habitantes, mientras que en Europa son
39 cada 100.

En el caso de telefonia movil, segun nivel de desarrollo, el aumento ha sido masivo, siendo
en este caso los paises del CIS (paises de la ex republica soviética) los que en 2014 tienen un
mayor nivel de suscripcion (14 suscripciones por cada 10 habitantes), superando a Europa (12 de
cada 10). Mientras que Las Américas es similar al Mundo Arabe (11 por cada 10 habitantes).

Las suscripciones a banda ancha mavil activa por regién solo contemplan datos desde 2010,
y se identifica un aumento constante en cada regidn, siendo los europeos en 2014 los que lideran
(6,3 por cada 10 habitantes), Las Américas en segundo lugar (5,9 por cada 10 habitantes) y los
paises del CIS (4.8). En el resto de las regiones (Africa, Asia y Pacifico y Mundo Arabe) en 2014

las suscripciones son alrededor de 2 cada 10 habitantes.
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Finalmente, las suscripciones fija de banda ancha en versién comparada por regién nos
presenta un panorama similar al de banda ancha mdvil, siendo los europeos nuevamente los que
lideran (cada 100 habitantes 27 suscripciones), Las Américas en segundo lugar (16,7) y los paises
del CIS (14,3).

En concreto, se identifica una tendencia al aumento en suscripciones de tecnologias asociadas a
la banda ancha moévil y fija como también la telefonia mdvil, mientras que disminuyen las
suscripciones en telefonia fija. Son los paises desarrollados, y las regiones de Europa, Las

Américas y los paises del CIS los que lideran en estas tendencias.

Perspectiva comparada Chile y paises latinoamericanos

En 2012 Chile es el pais con mayor porcentaje de individuos usando Internet (61%), muy por

sobre el promedio de Latinoamérica (45%). El pais en segundo lugar es Argentina con un 56% vy
en tercer lugar Uruguay (55%).

En el caso de suscripciones a telefonia mdvil, Chile nuevamente estd por sobre el promedio

de Latinoamérica. En 2012 en Chile cada 10 habitantes hay 13,8 suscripciones a telefonia movil,
mientras que en Latinoamérica dicha relacion es de 11 suscripciones cada 10 habitantes. El pais
gue lidera esta tendencia es Argentina con 15 suscripciones cada 10 habitantes, seguido de
Uruguay (14,7 suscripciones).

En términos de suscripciones a banda ancha fija, la suscripcion es liderada por Uruguay (16,5

suscripciones por cada 100 habitantes), seguido de Chile (12,4 cada 100 habitantes) y Argentina
(10,8 cada 100 habitantes). El promedio de Latinoamérica es de 7,6 cada 100 habitantes, por
debajo de la realidad chilena.

En el caso de telefonia fija, el pais en Latinoamérica que lidera en suscripciones es Uruguay
con 29,7 suscripciones por cada 100 habitantes, seguido de Venezuela con 25,5 y Argentina con
23,5. Chile ocupa el quinto lugar (18,7 cada 100 habitantes) después de Brasil (22,3). El promedio
de Latinoamérica es de 17,3 cada 100 habitantes, levemente por debajo de las suscripciones en
Chile.
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Anexo |: Cuestionario Telefonia Movil

Codem@p N2 ESTUDIO N2 FILTRO
RANCAGUA 0333 - FONO: 27572800
PROVIDENCIA - SANTIAGO 1 2 6 9 1 E X 7 5 0 3

‘ ESTUDIO “CALIDAD DE SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL”

| INTRODUCCION

Buenos dias/tardes, mi nombre es NOMBRE y represento a la empresa Cadem, quien por encargo de la Subsecretaria
de Telecomunicaciones SUBTEL, esta realizando una encuesta para medir la calidad de servicio de TELEFONIA MOVIL.
¢ Me permite hacerle unas breves preguntas? Gracias.

NOTA: SOLO S| LA PERSONA PREGUNTA POR LA CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS, DIGA:
“Los datos que usted nos entregue son de caracter confidencial y estan resguardados por la Ley del Secreto Estadistico

Numero 17.374, por lo tanto sus respuestas solo seran utilizadas en forma agregada junto al resto de los entrevistados
Y en ningun caso en forma individual”

‘ CONTACTE A PERSONAS DE 18 ANOS Y MAS

| FILTRO
F1. éEs usted el usuario principal de este teléfono movil?
SI 1 > SIGA
NO 2 > PREGUNTE POR USUARIO PRINCIPAL. S| NO ESTA DISPONIBLE AGRADEZCA Y CIERRE

F2. ¢Es usted o alguien de su hogar quien paga la cuenta de este teléfono movil, o la paga una empresa?
Entrevistado (a) o alguien del hogar 1 > PASE A Al
Una empresa 2 > CIERRE

DATOS DE CLASIFICACION

Al. ¢{En qué region vive usted? VALIDAR CUOTAS

A2. iQué edad tiene Ud.?

REGISTRE EDAD EXACTA: LUEGO CODIFIQUE:
18 -39 1
40 y mas 2

A3. CLASIFIQUE GENERO

HOMBRE 1
MUJER 2
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DATOS DEL PROVEEDOR

Ahora le voy a pedir que hablemos respecto al servicio de TELEFONIA MOVIL:

B1. ;Qué empresa le da el servicio de TELEFONIA MOVIL actualmente? RESPUESTA UNICA. SI TIENE MAS DE UNA
PREGUNTAR POR LA QUE USA EN FORMA MAS FRECUENTE

Entel
Movistar (Telefénica)
VTR Wireless

Claro Comunicaciones
Nextel

Otra (Especificar)

B2. {Hace cudnto tiempo tiene el servicio de TELEFONIA MOVIL con esta empresa?

REGISTRE ANOS:
REGISTRE MESES:

B3. {Tiene este servicio con contrato o con tarjetas de pre pago?

Contrato
Prepago

1
2

1
2
3
4
5
6

CIERRE

SATISFACCION CON EL SERVICIO

C1. Quisiera pedirle que evalle su satisfaccidn general con el servicio de TELEFONIA MOVIL que le presta actualmente...
NOMBRAR PROVEEDOR DE B1. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa
muy satisfecho, ¢§Qué tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio de TELEFONIA MOVIL?

NOTA

NS/NC

Satisfaccion general con el servicio
actual de TELEFONIA MOVIL

4

9

PASEA >

Cla

D1

Cla. SOLO SI NOTA ES 4 o MENOS ¢ Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evaltie con nota LEER

NOTA DE C1 su servicio de TELEFONIA MOVIL? MULTIPLE, SONDEAR
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‘ PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

D1. En los Gltimos 12 meses, ¢ha tenido algtin problema con su servicio de TELEFONIA MOVIL?

Sl 1 > SEGUIR
NO 2 > PASE AE1

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

Problemas de cobertura, en algunos lugares no se puede comunicar

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

Problemas con los cobros / facturas

La carga se agoto antes de lo esperado

Perdié minutos al terminar la vigencia de la tarjeta

Qtro (describir)

Nk W

D3. Considerando el (ltimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de TELEFONIA MOVIL ¢Reclamé o pidié alguna
solucién en...? LEER LUGARES DE RECLAMO — RESPUESTA MULTIPLE

LUGARES DEL RECLAMO D3. Dénde

1) En la compafiia proveedora de TELEFONIA MOVIL 18 2NO
2) En la empresa donde compro el plan o prepago (Ej: Multitienda) 15s8 2NO
3) En el SERNAC 1S 2NO
4) En SUBTEL Subsecretaria de Telecomunicaciones 158 2NO
5) En otro organismo (Especificar) 18 2NO

D4. ¢Y su problema fue resuelto?

sl 1 > SEGUIR
NO 2 > PASE AE1

D5. En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, § Cuan satisfecho quedd6
con la resolucion de su problema?

NOTA NS/NC

Satisfaccion con la resolucién de su

problema 1 2 3 4 5 6 7 9
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DERECHOS DEL CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES

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

E1. Cuando Ud. contrata un servicio de telecomunicaciones tiene derechos como usuario, pero también deberes tales
como por ¢j., la obligacién de pagar la cuenta mes a mes. Le voy a leer algunos derechos que Ud. tiene como
consumidor de servicios de Telecomunicaciones y Ud. me dird si sabia que existia ese derecho. Veamos, éSabia usted
que tiene derecho a....? LEA UNO A UNO SEGUN ROTACION

DERECHOS - ROTAR sl NO
1 | Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del servicio? 1 2
2 | Ponertérmino al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento? 1 2
3 | Que las empresas de Telefonia Fija y Mdvil no pueden enviar sus antecedentes a 1 5
Dicom?
4 | Reclamar al nimero 105 de la empresa que le entrega el servicio? 1 2
5 | Reclamar ante la empresa que le otorga el servicio de telecomunicaciones por 1 5
disconformidad con el servicio prestado.
6 | Exigir que se le entregue un nimero de reclamo para identificar claramente el reclamo 1 )
realizado?
7 | Insistir y efectuar el reclamo en la Subsecretaria de Telecomunicaciones SUBTEL si esta 1 ;
disconforme con la respuesta de la empresa?

E2. De las Instituciones que le voy a mencionar, écon cuales se siente mas protegido para hacer valer sus derechos
como consumidor de servicios de telecomunicaciones? LEA INSTITUCIONES. RESPUESTA MULTIPLE

Instituciones E2
SUBTEL, Subsecretaria de telecomunicaciones
SERNAC, Servicio nacional del consumidor
Otra (Especifique)
No sabe / No contesta

BWN =
DW=

AGRADEZCA Y CIERRE

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones

142



cademd®

Anexo |lI: Cuestionario Internet Movil

COdel | I(P N2 ESTUDIO Ne FILTRO
RANCAGUA 0333 - FONO: 27572800
PROVIDENCIA - SANTIAGO 1 2 6 9 1 E X 7 5 0 3

‘ ESTUDIO “CALIDAD DE SERVICIO DE INTERNET MOVIL”

| INTRODUCCION

Buenos dias/tardes, mi nombre es NOMBRE y represento a la empresa Cadem, quien por encargo de la Subsecretaria
de Telecomunicaciones SUBTEL, esta realizando una encuesta para medir la calidad de servicio de INTERNET MOVIL.
¢ Me permite hacerle unas breves preguntas? Gracias.

NOTA: SOLO SI LA PERSONA PREGUNTA POR LA CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS, DIGA:
“Los datos que usted nos entregue son de caracter confidencial y estan resguardados por la Ley del Secreto Estadistico

Numero 17.374, por lo tanto sus respuestas solo seran utilizadas en forma agregada junto al resto de los entrevistados
y en ningun caso en forma individual”

‘ CONTACTE A PERSONAS DE 18 ANOS Y MAS

| FILTRO
F1. ¢Es usted el usuario principal de este teléfono movil?
Sl 1 - SIGA
NO 2 - PREGUNTE POR USUARIO PRINCIPAL. S| NO ESTA DISPONIBLE AGRADEZCA Y CIERRE

F2. ¢Es usted o alguien de su hogar quien paga la cuenta de este teléfono movil, o la paga una empresa?
Entrevistado (a) o alguien del hogar 1 > SIGA
Una empresa 2 > CIERRE

F3. ¢Ud. tiene el servicio de internet movil en su teléfono celular y lo utiliza al menos de vez en cuando, por
ejemplo, para revisar correos, acceder a redes sociales o navegar por internet?

Sl 1 > SIGA

NO 2 -> CIERRE

DATOS DE CLASIFICACION

Al. ¢En qué regidn vive usted? VALIDAR CUOTAS

A2. {Qué edad tiene Ud.?

REGISTRE EDAD EXACTA: LUEGO CODIFIQUE:
18 -39 1
40 y mas 2

A3. CLASIFIQUE GENERO

HOMBRE 1
MUIJER 2
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‘ DATOS DEL PROVEEDOR

Ahora le voy a pedir que hablemos respecto al servicio de INTERNET MOVIL:

B1. ;{Qué empresa le da el servicio de INTERNET MOVIL actualmente? RESPUESTA UNICA. SI TIENE MAS DE UNA
PREGUNTAR POR LA QUE USA EN FORMA MAS FRECUENTE

Entel 1
Movistar (Telefénica) 2
VTR Wireless 3
Claro Comunicaciones 4
Nextel 5

6

Otra (Especificar) CIERRE

B2. {Hace cuénto tiempo tiene el servicio de INTERNET MOVIL con esta empresa?

REGISTRE ANOS:
REGISTRE MESES:

B3. {Tiene este servicio con contrato o con tarjetas de pre pago?
Contrato 1
Prepago 2

SATISFACCION CON EL SERVICIO

C1. Quisiera pedirle que evalle su satisfaccidn general con el servicio de INTERNET MOVIL que le presta actualmente...
NOMBRAR PROVEEDOR DE B1. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa
muy satisfecho, ¢Qué tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de INTERNET MOVIL?

NOTA NS/NC
Satisfaccion general con el servicio
actual de INTERNET MOVIL ! 2 3 4 > 6 / °
PASEA > Cla D1

Cla. SOLO SI NOTA ES 4 o MENOS ¢ Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evaliie con nota LEER
NOTA DE C1 su servicio de INTERNET MOVIL? MULTIPLE, SONDEAR
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‘ PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

D1. En los Gltimos 12 meses, ¢ha tenido algtin problema con su servicio de INTERNET MOVIL?

S| 1 > SEGUIR
NO 2 2> PASEAPE1

D2. ¢ Qué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL Y CLASIFIQUE EL

PROBLEMA. SI NO LO ENCUENTRA, CLASIFIQUE EN OTRO.

Problemas de cobertura, en algunos lugares no se puede conectar

Problemas de sefial, interferencias, corte

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

Otro (describir)

N oUW

D3. Considerando el Gltimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de INTERNET MOVIL ¢Reclamé o pidié alguna
solucién en...? LEER LUGARES DE RECLAMO — RESPUESTA MULTIPLE

5) En otro organismo (Especificar)

LUGARES DEL RECLAMO D3. Dénde
1) En la compafiia proveedora de INTERNET MOVIL 1S 2 NO
2) En la empresa donde compré el plan (Ej: Multitienda) 1S 2NO
3) En el SERNAC 1S 2NO
4) En SUBTEL Subsecretaria de Telecomunicaciones 15 2 NO

1S 2 NO

D4. ;Y su problema fue resuelto?

S| 1 > SEGUIR
NO 2 2> PASEAPE]L

D5. En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Cuan satisfecho quedé

con la resolucion de su problema?

NOTA NS/NC
Satisfaccion con la resolucion de su 1 ) 4 7 9
problema
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USOS ESPECIFICOS DE INTERNET MOVIL

E.1 Cuando usted se conecta a INTERNET MOVIL en su Celular, ¢cual de los siguientes usos que le leeré realiza con
mayor frecuencia? LEA CADA UNA DE LAS ALTERNATIVAS Y CONSIGNE UNA SOLA RESPUESTA

USOS DE INTERNET RU
1) Navegar en paginas web 1
2) Jugar Online 2
3) Chatear, comunicacion con otros por chat y redes sociales o comunicarse por Skype 3
4) Ver videos, peliculas o escuchar musica a través de una pagina web 4
5) No sabe / No responde (NO LEER) 5

E1.2 a Pensando en el uso que usted hace del servicio de internet mévil en su celular, éen qué horario lo utiliza con
mayor frecuencia los dias de semana? LEA ALTERNATIVAS DE HORARIO. RESPUESTA UNICA.

E1.2b Y éen qué horario lo utiliza con mayor frecuencia los fines de semana? LEA ALTERNATIVAS DE HORARIO.
RESPUESTA UNICA.

HORARIO USO DE INTERNET DIAS DE SEMANA | FIN DE SEMANA
El2a El2b

En las mafianas 1 1

Al medio dia, entre las 12 y 3 de la tarde. 2 2

En la tarde 3 3

0 en la noche, después de las 8 4 4

No sabe / no responde (NO LEER) 5 5

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 146



cademd®

E2. Considerando este uso, y en una escala de 1 a 7, éCuan satisfecho esta con la velocidad de INTERNET MOVIL en su
celular?

NOTA
Satlsfacuonl c_on la velocidad de 1 5 3 4 5
Internet Movil

NS/NC
6 7 9

E3. Conoce usted el concepto ‘GESTION de TRAFICO’

Sl 1
NO 2
NS/NR 3

E4. Respecto a la GESTION DE TRAFICO, en internet existen diferentes tipos de trafico como: Navegar, Descargar
archivos, Ver videos o Jugar, y las empresas de internet pueden realizar “Gestion del Trafico”, lo que significa que
frente a situaciones de alta demanda o congestién y siempre y cuando comuniquen estas medidas en su sitio web,

pueden dar prioridades para determinados tipos de tréfico para mejorar la velocidad de ellos. ¢Sabia usted que
las empresas pueden hacer esta ‘GESTION DE TRAFICO’?

S 1
NO 2
NS/NR 3
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DERECHOS DEL CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES

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

G1. Cuando Ud. contrata un servicio de telecomunicaciones tiene derechos como usuario, pero también deberes tales
como por ej., la obligacién de pagar la cuenta mes a mes. Le voy a leer algunos derechos que Ud. tiene como
consumidor de servicios de Telecomunicaciones y Ud. me dira si sabia que existia ese derecho. Veamos, ¢Sabia usted
que tiene derecho a....? LEA UNO A UNO SEGUN ROTACION

DERECHOS - ROTAR | NO
1 | Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del servicio? 1 2
2 | Paner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento? 1 2
3 | Que las empresas de Telefonia Fija y Movil no pueden enviar sus antecedentes a 1 5
Dicom?
4 | Reclamar al nimero 105 de la empresa que le entrega el servicio? 1 2
5 | Reclamar ante la empresa que le otorga el servicio de telecomunicaciones por 1 )
disconformidad con el servicio prestado.
6 | Exigir gue se le entregue un nimero de reclamo para identificar claramente el reclamo 1 5
realizado?
7 | Insistir y efectuar el reclamo en la Subsecretaria de Telecomunicaciones SUBTEL si esta 1 5
disconforme con la respuesta de la empresa?

G2. De las Instituciones que le voy a mencionar, écon cudles se siente mas protegido para hacer valer sus derechos
como consumidor de servicios de telecomunicaciones? LEA INSTITUCIONES. RESPUESTA MULTIPLE

Instituciones G2
SUBTEL, Subsecretaria de telecomunicaciones
SERNAC, Servicio nacional del consumidor
Otra (Especifique)
No sabe / No contesta

BWN =
D W |-

CERRAR Y AGRADECER
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Anexo lll: Cuestionario Banda Movil

CodemGP N2 ESTUDIO Ne FILTRO
RANCAGUA 0333 - FONQ: 27572800
PROVIDENCIA - SANTIAGO 1 2 6 s 1 E X 7 5 0 3

‘ ESTUDIO “CALIDAD DE SERVICIO DE BANDA ANCHA MOVIL”

| INTRODUCCION

Buenos dias/tardes, mi nombre es NOMBRE y represento a la empresa Cadem, quien por encargo de la Subsecretaria
de Telecomunicaciones SUBTEL, esta realizando una encuesta para medir la calidad de servicio de BANDA ANCHA
MOVIL. ¢{Me permite hacerle unas breves preguntas? Gracias.

NOTA: SOLO SI LA PERSONA PREGUNTA POR LA CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATQS, DIGA:
“Los datos que usted nos entregue son de caracter confidencial y estan resguardados por la Ley del Secreto Estadistico

Numero 17.374, por lo tanto sus respuestas sdlo seran utilizadas en forma agregada junto al resto de los entrevistados
y en ningun caso en forma individual”

‘ CONTACTE A PERSONAS DE 18 ANOS Y MAS

| FILTRO
F1. éTiene el servicio de banda ancha mévil, que es un dispositivo tipo pendrive o USB que lo conecta a Internet?
S| 1 > SIGA
NO 2 > CIERRE

F2. ;Y Ud. usa la BANDA ANCHA MOVIL al menos de vez en cuando?
Sl 1 > PASE A Al
NO 2 > CIERRE

DATOS DE CLASIFICACION

Al. ¢{En qué region vive usted? VALIDAR CUOTAS

A2. iQué edad tiene Ud.?

REGISTRE EDAD EXACTA: LUEGO CODIFIQUE:
18-39 1
40 y mas 2

A3. CLASIFIQUE GENERO

HOMBRE 1
MUJER 2
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DATOS DEL PROVEEDOR

Ahora le voy a pedir que hablemos respecto al servicio de BANDA ANCHA MOVIL:
B1. {Qué empresa le da el servicio de BANDA ANCHA MOVIL actualmente?

Entel 1
Movistar (Telefdnica) 2
VTR Wireless 3
Claro Comunicaciones 4
Nextel 5

6

Otra (Especificar) CIERRE

B2. ¢{Hace cuanto tiempo tiene el servicio de BANDA ANCHA MOVIL con esta empresa?

REGISTRE ANOS:
REGISTRE MESES:

B3. ¢Tiene este servicio con contrato o con tarjetas de pre pago?
Contrato 1
Prepago 2

BA. {De qué velocidad es el plan que tienen actualmente para su BANDA ANCHA MOVIL?
Menor o igual a 1 mega 1
De 2 a 4 megas
De 5 a 10 megas
Mas de 10 Megas
No sabe / No Contesta

O kWM

SATISFACCION CON EL SERVICIO

C1. Quisiera pedirle que evalle su satisfaccion general con el servicio de BANDA ANCHA MOVIL que le presta
actualmente... NOMBRAR PROVEEDOR DE B1. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho
y 7 significa muy satisfecho, ¢Qué tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio de BANDA ANCHA MOVIL?

NOTA NS/NC
Satisfaccion general con el servicio
actual de BANDA ANCHA MOVIL . 2 3 4 > 6 / 9
PASEA > Cla D1

Cla. SOLO SI NOTA ES 4 0 MENOS ¢ Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalte con nota LEER
NOTA DE C1 su servicio de BANDA ANCHA MOVIL? MULTIPLE, SONDEAR
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PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

D1. En los Gltimos 12 meses, ¢ha tenido algtn problema con su servicio de BANDA ANCHA MOVIL?

Sl 1 > SEGUIR
NO 2 > PASE A E1.

D2. {Qué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL Y CLASIFIQUE EL

PROBLEMA. SI NO LO ENCUENTRA, CLASIFIQUE EN OTRO.

Tuvo un corte del servicio

Problemas con la velocidad, extremadamente lenta
Problemas con la velocidad, cambios bruscos
Problemas con asistencia técnica

Cobertura

Problemas de cobro de factura

Otro

~No kR W N e

D3. Considerando el (ltimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de BANDA ANCHA MOVIL ¢Reclamé o pidié

alguna solucién en...? LEER LUGARES DE RECLAMO — RESPUESTA MULTIPLE

5) En otro organismo (Especificar)

LUGARES DEL RECLAMO D3. Donde
1) En la compafifa proveedora de BANDA ANCHA MOVIL 1S 2 NO
2) En la empresa comercial donde compré el plan (como Falabella, Ripley, etc.) 1S 2 NO
3) En el SERNAC 1S 2 NO
4) En SUBTEL Subsecretaria de Telecomunicaciones 15 2 NO

1Sl 2 NO

D4. iY su problema fue resuelto?

S| 1 > SEGUIR
NO 2 -> PASE AE1

D5. En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Cuan satisfecho quedé

con la resolucién de su problema?

NOTA

NS/NC

Satisfaccion con la resolucion de su
problema

9
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DERECHOS DEL CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES

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

E1l. Cuando Ud. contrata un servicio de telecomunicaciones tiene derechos como usuario, pero tamhién deberes tales
como por gj., la obligacidon de pagar la cuenta mes a mes. Le voy a leer algunos derechos que Ud. tiene como
consumidor de servicios de Telecomunicaciones y Ud. me dira si sabia que existia ese derecho. Veamos, éSabia usted
que tiene derecho a....? LEA UNO A UNO SEGUN ROTACION

DERECHOS - ROTAR Sl NO
1 | Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del servicio? 1 2
2 | Poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento? 1 2
3 | Que las empresas de Telefonia Fija y Mdvil no pueden enviar sus antecedentes a 1 5
Dicom?
4 | Reclamar al nimero 105 de la empresa que le entrega el servicio? 1 2
5 | Reclamar ante la empresa que le otorga el servicio de telecomunicaciones por 1 5
disconformidad con el servicio prestado.
6 | Exigir que se le entregue un numero de reclamo para identificar claramente el reclamo 1 ,
realizado?
7 | Insistir y efectuar el reclamo en la Subsecretarfa de Telecomunicaciones SUBTEL si esta 1 5
disconforme con la respuesta de la empresa?

E2. De las Instituciones gue le voy a mencionar, écon cuales se siente mas protegido para hacer valer sus derechos
como consumidor de servicios de telecomunicaciones? LEA INSTITUCIONES. RESPUESTA MULTIPLE

Instituciones E2
SUBTEL, Subsecretaria de telecomunicaciones
SERNAC, Servicio nacional del consumidor
Otra (Especifique)
No sabe / No contesta

bW N
WO WM

AGRADEZCA Y CIERRE
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Anexo IV: Cuestionario Internet Fija

Codem(P N2 ESTUDIO N2 FILTRO
RANCAGUA 0333 - FONO: 27572800
PROVIDENCIA - SANTIAGO 1 2 6 2 1 E X 7 5 0 3

‘ ESTUDIO “CALIDAD DE SERVICIO DE INTERNET FJA”

| INTRODUCCION

Buenos dias/tardes, mi nombre es NOMBRE y represento a la empresa Cadem, quien por encargo de la Subsecretaria
de Telecomunicaciones SUBTEL, esta realizando una encuesta para medir la calidad de servicio de INTERNET FIJA. ¢ Me
permite hacerle unas breves preguntas? Gracias.

NOTA: SOLO SI LA PERSONA PREGUNTA POR LA CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS, DIGA:

“Los datos que usted nos entregue son de caracter confidencial y estédn resguardados por la Ley del Secreto Estadistico
Numero 17.374, por lo tanto sus respuestas sélo seran utilizadas en forma agregada junto al resto de los entrevistados
y en ningun caso en forma individual”

‘ CONTACTE EN EL HOGAR A PERSONAS DE 18 ANOS Y MAS

| FILTRO
F1. ¢ Vive usted en este hogar? NOTA: SE EXCLUYE EL SERVICIO DOMESTICO
Sl 1 > SIGA
NO 2 > PREGUNTE POR ALGUIEN DEL HOGAR DE 18 ANOS Y MAS QUE LE PUEDA ATENDER

F2. iTienen INTERNET FIJA en su hogar?
Sl 1 > SIGA
NO 2 > AGRADEZCA Y CIERRE

F3. ¢Y Ud. usa INTERNET FLJA en su hogar al menos una vez por semana?

S| 1 > PASE A Al
NO 2 > PODRIA HABLAR CON ALGUN MIEMBRO DEL HOGAR QUE SI USE HABITUALMENTE
INTERNET FIJA

F4. i Podria hablar con algtin usuario de INTERNET FIJA en este hogar mayor de 18 afios?
S| 1 > SIGA
NO 2 > AGRADEZCA Y CIERRE
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| DATOS DE CLASIFICACION

Al. éEn qué regidn vive usted? VALIDAR CUOTAS

A2. iQué edad tiene Ud.?

REGISTRE EDAD EXACTA: LUEGO CODIFIQUE:
18-139 1
40y mas 2

A3. CLASIFIQUE GENERO

HOMBRE 1
MUIJER 2
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‘ DATOS DEL PROVEEDOR

Ahora le voy a pedir que hablemos respecto al servicio de INTERNET FIJA que tiene en su hogar:
B1. {Qué empresa le da el servicio de INTERNET FIJA actualmente?

Entel 1
Movistar (Telefdnica) 2
VTR Banda Ancha 3
Claro Comunicaciones 4
GTD (Manguehue) 5
CMET 6
Telsur / Telcoy 7

8

Otra (Especificar) CIERRE

B2. ¢Hace cudnto tiempo tiene el servicio de INTERNET FIJA con esta empresa?

REGISTRE ANOS:
REGISTRE MESES:

B3. ¢De qué velocidad es el plan que tienen actualmente para su INTERNET FIJA?
Menor o igual a 1 mega 1
De 2 a 4 megas
De 5 a 10 megas
Mas de 10 Megas
No sabe / No Contesta

[S=Jar g VU S

SATISFACCION CON EL SERVICIO

C1. Quisiera pedirle que evalle su satisfaccidon general con el servicio de INTERNET FIJA que le presta actualmente...
NOMBRAR PROVEEDOR DE B1. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa
muy satisfecho, ¢ Qué tan satisfecho esta Ud. en general con el servicio de INTERNET FIJA que tiene actualmente
en su hogar?

NOTA NS/NC
Satisfaccién general con el servicio
actual de INTERNET FUA en el 1 2 3 4 5 6 7 9
hogar
PASEA > Cla D1

C1a.SOLO SINOTA ES 4 o MENOS ¢ Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalile con nota LEER
NOTA DE C1 su servicio de INTERNET FIJA en el hogar? MULTIPLE, SONDEAR
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‘ PROBLEMAS RECIENTES CON EL SERVICIO

D1. En los Gltimos 12 meses, ¢ha tenido algtin problema con su servicio de INTERNET FlJIA en el hogar?

S| 1 -> SEGUIR
NO 2 -> PASE A E1

D2. {Qué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA. REGISTRE EN FORMA TEXTUAL Y CLASIFIQUE EL

PROBLEMA. SI NO LO ENCUENTRA, CLASIFIQUE EN OTRO.

Tuvo un corte del servicio

Problemas con la velocidad, extremadamente lenta
Problemas con la velocidad, cambios bruscos
Problemas con el funcionamiento del médem
Problemas con los cobros / facturas

Problemas con asistencia técnica

Otro

NN R W N

D3. Considerando el dltimo problema que Ud. Tuvo con su servicio de INTERNET FIJA ¢Reclamé o pidié alguna
solucién en...? LEER LUGARES DE RECLAMO — RESPUESTA MULTIPLE

LUGARES DEL RECLAMO D3. Dénde
1) En la compafiia proveedora de INTERNET FLIA 1Sl 2 NO
2) En el SERNAC 1Sl 2 NO
3) En SUBTEL Subsecretaria de Telecomunicaciones 1Sl 2 NO
4) En otro organismo (Especificar) 18 2 NO

D4. ¢Y su problema fue resuelto?

S| 1 > SEGUIR
NO 2 > PASE AE1

D5. En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Cuan satisfecho quedé

con la resolucién de su problema?

NOTA

NS/NC

Satisfaccidn con la resolucién de su
problema
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USOS ESPECIFICOS DE INTERNET FIJA

E.1 Cuando usted se conecta a INTERNET FIJA en su Hogar, écual de los siguientes usos que le leeré realiza con
mayor frecuencia? LEA CADA UNA DE LAS ALTERNATIVAS Y CONSIGNE UNA SOLA RESPUESTA

USQOS DE INTERNET RU
1) Navegar en paginas web 1
2) Jugar Online 2
3) Chatear, comunicacién con otros por chat y redes sociales o comunicarse por Skype 3
4) Ver videos, peliculas o escuchar musica a través de una pagina web 4
5) Descargar archivos tales como peliculas y musica 5
6) No sabe / No responde (NO LEER) 6

E1.2 a Pensando en el uso que usted hace del servicio de internet fija en su hogar, i en qué horario lo utiliza con
mayor frecuencia los dias de semana? LEA ALTERNATIVAS DE HORARIO. RESPUESTA UNICA.

E1.2 b Y éen qué horario lo utiliza con mayor frecuencia los fines de semana? LEA ALTERNATIVAS DE HORARIO.

RESPUESTA UNICA.

HORARIO USQ DE INTERNET DIAS DE SEMANA | FIN DE SEMANA
El2a EL2b

En las mananas 1 1

Al medio dia, entre las 12 y 3 de la tarde. 2 2

En la tarde 3 3

0O enla noche, después de las 8 4 4

No sabe / no responde (No leer) 5 5

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones

157



cademd®

E2. Considerando este uso, y en una escala de 1 a 7, ¢ Cuan satisfecho esta con la velocidad de INTERNET FIJA en su

hogar?
NOTA NS/NC
Satlsfacuc_)_n con la velocidad de 1 5 3 4 5 6 7 g
Internet Fija

E3. Conoce usted el concepto ‘GESTION de TRAFICO’

Sl 1
NO 2
NS/NR 3

EA. Respecto a la GESTION DEL TRAFICO, en internet existen diferentes tipos de tréfico como: Navegar, Descargar
archivos, Ver videos o Jugar, y las empresas de internet pueden realizar “Gestion del Trafico”, lo que significa que
frente a situaciones de alta demanda o congestidn y siempre y cuando comuniquen estas medidas en su sitio web,

pueden dar prioridades para determinados tipos de trafico para mejorar la velocidad de ellos. ¢ Sabia usted que
las empresas pueden hacer esta ‘GESTION DE TRAFICO’?

Sl 1
NO 2
NS/NR 3
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DERECHOS DEL CONSUMIDOR DE TELECOMUNICACIONES

Hablemos ahora de derechos que Ud. posee como consumidor frente a las compafiias proveedoras de servicios de

telecomunicaciones, tales como de telefonia fija, celular, television por cable e Internet.

G1. Cuando Ud. contrata un servicio de telecomunicaciones tiene derechos como usuario, pero también deberes tales
como por ej., la obligacidon de pagar la cuenta mes a mes. Le voy a leer algunos derechos que Ud. tiene como
consumidor de servicios de Telecomunicaciones y Ud. me dira si sabia que existia ese derecho. Veamos, ¢Sabia usted

que tiene derecho a....? LEA UNO A UNO SEGUN ROTACION

DERECHOS - ROTAR Sl NO
1 | Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del servicio? 1 2
2 | Poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier momento? 1 2
3 | Que las empresas de Telefonia Fija y Movil no pueden enviar sus antecedentes a Dicom? 1 2
4 | Reclamar al nimero 105 de la empresa que le entrega el servicio? 1 2
5 | Reclamar ante la empresa que le otorga el servicio de telecomunicaciones por 1 5
disconformidad con el servicio prestado.
6 | Exigir que se le entregue un ndmero de reclamo para identificar claramente el reclamo 1 7
realizado?
7 | Insistir y efectuar el reclamo en la Subsecretaria de Telecomunicaciones SUBTEL si esta 1 5
disconforme con la respuesta de la empresa?

G2. De las Instituciones que le voy a mencionar, écon cuales se siente mas protegido para hacer valer sus derechos

como consumidor de servicios de telecomunicaciones? LEA INSTITUCIONES. RESPUESTA MULTIPLE

Instituciones G2
1 SUBTEL, Subsecretaria de telecomunicaciones 1
2 SERNAC, Servicio nacional del consumidor 2
3 | Otra (Especifique) 3
4 | No sabe / No contesta 9

AGRADEZCAY CIERRE
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Anexo V: Diseno de la muestra

a. Muestra: Telefonia Movil

La muestra para Telefonia Mévil en la actual medicidn es superior a la recogida en el 2013, con 3.647
casos a nivel total, lo que representa un error muestral del 1.6% al 95% de confianza y varianza
maxima.

La muestra por cada compafia operadora oscila entre los 726 y 733 casos, ajustandose a la muestra
propuesta en licitacion que contemplaba 725 por empresa considerando un error muestral por cada
una de 3.6%.

Tabla: Muestra Telefonia Mévil Primera Medicién - 2014.

Frecuencias ‘ Contrato Prepago Total

Claro Comunicaciones ‘ 400 330 730
Entel \ 419 310 729
Movistar (Telefénica) ‘ 468 261 729
Nextel ‘ 326 407 733
VTR Wireless ‘ 603 123 726
Total ‘ 2.216 1.431 3.647

El estudio sera ponderado de modo que siga la distribucidon del universo de teléfonos moéviles
proporcionados por SUBTEL. No se aplicé ponderacion a nivel zonal debido a que Subtel no ha

podido proporcionar la distribucién del universo por dicha variable.

Tabla: Datos Poblacionales para Ponderaciéon: Datos Oficiales (a Diciembre de 2013)

Prepago Contrato Total
Claro 3.864.892 1.289.277 5.154.169
Entel PCS 5.803.308 3.068.794 8.872.102
Movistar 6.621.923 2.484.948 9.106.871
Nextel 85.644 142.200 227.844
VTR 31.493 38.535 70.028
Total 16.407.260 7.023.754 23.431.014
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Los usuarios de Telefonia Movil clientes de las distintas compaiiias fueron contactados a partir de
bases de datos proporcionadas por Subtel con teléfonos de suscriptores mdviles de cada compaiiia,

segmentados por tipo: Pre-Pago y Post-Pago.

b. Muestra: Internet Movil

La muestra de Internet Movil serd algo mayor a la muestra del afio 2013, con 2.050 casos a nivel
total y un error muestral de 2,2% al 95% de confianza y considerando varianza mdaxima. Cada

compaiiia tendra una muestra de 410 casos y un nivel de error del 4,8%.

Tabla: Muestra Internet Mévil Primera Medicion - 2014.

Muestra

Compaifiia ota

Claro Comunicaciones 410
Entel 410
Movistar (Telefonica) 410
Nextel 410
VTR 410
050
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El estudio sera ponderado de modo que siga la distribucién del universo de usuarios que cuentan

con Internet Mdvil, proporcionados por SUBTEL.

Tabla: Datos Poblacionales para Ponderacion.

Universo
Compaifiia ota
Claro Comunicaciones 1.417.119
Entel 2.580.266
Movistar (Telefénica) 3.009.665
Nextel 91.243
VTR 29.153

446

La fuente de informacién para contactar a los entrevistados fueron las bases proporcionadas por

Subtel con teléfonos de suscriptores méviles de cada compania que tienen Internet Mavil.

c. Muestra: Banda Ancha Movil

La muestra de Banda Ancha Moévil cuenta con 1.404 casos a nivel total y un error muestral de 2,6%
al 95% de confianza y considerando varianza maxima. Cada compafiia tendrad una muestra de no

menor a 177 casos y un nivel de error muestral maximo de 7,3% para el caso de Nextel.

Tabla: Muestra Banda Ancha Mévil Primera Medicion - 2014

Muestra

Compaifiia ota

Claro Comunicaciones 211
Entel 416
Movistar (Telefénica) 407
Nextel 177
VTR Wireless 193
404
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El estudio sera ponderado de modo que siga la distribuciéon del universo de Banda Ancha Mdvil,

proporcionados por SUBTEL seglin compaiiia proveedora.

Tabla: Datos Poblacionales para Ponderacion. BAM (Estimado) DATO PROYECTADO POR RESTA DE BAM INFORMADAS Y DATO
OFICIAL

Universo
Compaiiia ota
Claro Comunicaciones 65.696
Entel 867.679
Movistar (Telefonica) 283.820
Nextel 12.221
VTR Wireless 9.497

La fuente de informacion para contactar a los entrevistados seran las bases proporcionadas por
Subtel con teléfonos de contacto de clientes con Banda Ancha Movil. El cuestionario incluye una

pregunta de filtro para asegurar que el entrevistado utiliza Banda Ancha Mévil y la compaiiia.
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d. Muestra: Internet Fija

La muestra de Internet Fija sera similar a las muestras del afio 2012 y 2011, con 3.665 casos a nivel
total y un error muestral de 1,6% al 95% de confianza y considerando varianza maxima.

La muestra por cada companfia operadora oscila entre los 728 y 741 casos, ajustandose a la muestra
propuesta en licitacion que contemplaba 725 por empresa considerando un error muestral por cada
una de 3.6%.

Tabla: Muestra Internet Fija Primera Medicién - 2014.

INTERNET FUUA

05. Telsur/

EMPRESA Movistar
Telcoy

| - Region de Tarapacd

Il - Regién de Antofagasta

Il - Regién de Atacama

IV - Regidon de Coquimbo

V - Region de Valparaiso

VI - Region del Libertador General Bernardo
O'Higgins

VIl - Regién del Maule

VIII - Regidn del Biobio

IX - Regién de La Araucania

X - Region de Los Lagos

XI - Region de Aysén del General Carlos Ibafiez del
Campo

XII - Region de Magallanes y de la Antartica Chilena

RM - Region Metropolitana de Santiago

XIV - Region de Los Rios

XV - Region de Arica y Parinacota

TOTAL
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El estudio fue ponderado considerando la distribucién que tienen las conexiones de internet fija a lo

largo del pais, en base a la siguiente informacion proporcionada por SUBTEL.

Tabla: Datos Poblacionales para Ponderacion.

INTERNET FJA

EMPRESA Claro Movistar VTR GTD ez TOTAL
Telcoy

Region 1 2175 12489 21333 0 0 35.997
Region 2 4544 20803 69610 0 0 94.957
Region 3 4224 15522 8673 0 0 28.419
Region 4 15433 28121 19874 0 0 63.428
Region 5 24688 79840 125389 0 0 229.917
Region 6 8666 22308 20614 0 0 51.588
Region 7 14796 24006 14912 0 0 53.714
Region 8 23114 58419 70750 0 19715 171.998
Region 9 3458 25174 9503 0 22348 60.483
Region 10 3894 4866 12784 0 55412 76.956
Regién 11 0 133 0 0 9242 9.375
Regién 12 6804 14721 0 0 0 21.525
Region 13 126586 411685 450593 27127 0 1.015.991
Region 14 1767 2632 5654 0 28879 38.932
Region 15 2060 7629 16652 0 0 26.341

TOTAL 242209 | 728348 846341 27127 | 135596  1.979.621

Los usuarios de Internet Fija clientes de las distintas compafiias fueron contactados a partir de bases

de datos proporcionadas por Subtel con teléfonos de hogares que tienen Internet fija en el hogar.
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Informe Piloto

a. Presentacion

El presente informe da cuenta de los aspectos preparatorios a la primera medicién del afio 2014 de
la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios y Calidad de Servicios de Telecomunicaciones, que tiene
como objetivo medir cuantitativamente el grado de satisfaccidén de los usuarios y la calidad de los
servicios de Telefonia Mdvil, Internet Mévil, Internet Banda Ancha movil y del servicio de Internet
Residencial, por cada una de las compaiiias proveedoras, lo que permitird generar un proceso de

comparacion o benchmarking entre las mismas empresas.

En particular, en este informe se presentara el resultado de las siguientes etapas previas a la

aplicacion del cuestionario a los usuarios de telecomunicaciones:

- Revisién y ajuste de cuestionarios.
- Disefio de la muestra, indicando error muestral y ponderaciones.
- Resultados de la validacién del instrumento (cuestionario) en una prueba piloto.

- Cronograma con planificacion del trabajo de campo hasta la entrega de resultados.
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Revision y ajuste de cuestionarios

Para las mediciones del afio 2014, se han realizado 2 tipos de ajustes respecto de los cuestionarios

utilizados en mediciones 2013:

1. Se aplicara 1 cuestionario por Servicio:

Telefonia Movil.
Internet Movil.
Banda Ancha Movil.

Internet Fija.

2. Los cuestionarios fueron ajustados para obtener mayor informacién, y de este modo medir los

siguientes aspectos:

Clasificacion: Sexo, Edad y Zona (Regidn) en la que vive el entrevistado.

Datos del Proveedor: Empresa que le entrega el servicio, antigliedad como cliente de la
empresa, caracteristicas del servicio (Pre-Post pago en caso de Telefonia Mdvil y Banda Ancha
Movil, y Velocidad en Internet Fija, Internet Movil y Banda Ancha Movil).

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

Problemas con el servicio: Tenencia de problemas, tipo de problemas, lugar de reclamo,
resolucidn y evaluacidn de la resolucién del mismo.

Derechos del consumidor: Recordacion asistida de los Derechos del Consumidor de
Telecomunicaciones, Instituciones con las cuales se siente mas protegido para hacer valer los
mismos. (Mdodulo fue incorporado actualmente a Internet Mévil y BAM)

Tipo y frecuencia de uso para servicios de internet en mediciones de Internet Fija e Internet

Movil. (ftem incorporado en la actual medicién)

Los cuestionarios aprobados para esta medicion se encuentran en los anexos (2) de este informe.
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Diseno de la muestra

a. Muestra: Telefonia Movil

La muestra de Telefonia Mévil serd mayor a la muestra del afio 2013, con 3.625 casos a nivel total y
un error muestral absoluto de 1,6 puntos porcentuales con un 95% de confianza y considerando
varianza maxima. Cada compaiiia tendra una muestra de 725 casos y un nivel de error muestral
absoluto de 3,6 puntos porcentuales.

El estudio sera ponderado de modo que siga la distribucidon del universo de teléfonos movil
proporcionados por Subtel.

La fuente de informacion para contactar a los entrevistados, marco muestral, seran las bases
proporcionadas por Subtel con teléfonos de suscriptores méviles de cada compaiiia.

b. Muestra: Internet Movil

La muestra de Internet Mdvil sera mayor a la muestra del afio 2013, con 2.050 casos a nivel total y
un error muestral absoluto de 2,2 puntos porcentuales al 95% de confianza y considerando varianza
maxima. Cada compaiiia tendra una muestra de 410 casos y un nivel de error muestral absoluto de
4,8 puntos porcentuales.

El estudio serd ponderado de modo que siga la distribucién del universo de teléfonos mévil que
cuentan con Internet Mévil, proporcionados por Subtel.

La fuente de informacion para contactar a los entrevistados, marco muestral, seran las bases
proporcionadas por Subtel con teléfonos de suscriptores moéviles de cada compafiia que tienen
Internet Movil. El cuestionario incluye una pregunta de filtro para asegurar que el usuario del
teléfono utiliza Internet Movil en su aparato.
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c. Muestra: Banda Ancha Movil

La muestra de Banda Ancha Mdévil serd mayor a la muestra del afio 2013, con 2.050 casos a nivel
total y un error muestral absoluto de 2,2 puntos porcentuales al 95% de confianza y considerando
varianza mdaxima. Cada compaiiia tendra una muestra de 410 casos y un nivel de error muestral
absoluto de 4,8 puntos porcentuales.

El estudio serd ponderado de modo que siga la distribucién del universo de Banda Ancha Movil,
proporcionados por Subtel.

La fuente de informacion para contactar a los entrevistados, marco muestral, seran las bases
proporcionadas por Subtel con teléfonos de contacto de clientes con Banda Ancha Movil. El
cuestionario incluye una pregunta de filtro para asegurar que el entrevistado utiliza Banda Ancha
Movil y la compania.

d. Muestra: Internet Fija

La muestra de Internet Fija serd mayor a la muestra del afio 2013, con 3.625 casos a nivel total y un
error muestral absoluto de 1,6 puntos porcentuales al 95% de confianza y considerando varianza
maxima. Cada compafiia tendra una muestra de 725 casos y un nivel de error muestral absoluto de
3,6 puntos porcentuales.

El estudio serd ponderado de modo que siga la distribucion que tienen las conexiones de internet
por compafiia, en base a la informacion proporcionada por Subtel.

La fuente de informacion para contactar a los entrevistados, marco muestral, seran las bases
proporcionadas por Subtel con teléfonos de hogares que tienen Internet Fija en el hogar.
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i.  Cuadro 1: Resumen muestra primera mediciéon 2014

Telefonia Movil

OPERADOR /

SERVICIO Muestra

725

Movistar 725

Nextel 725
725

No tiene

(Manquehue)

L STTA A No tiene

3,60%

3,60%

3,60%

3,60%

3,60%

1,60%

Internet Movil

410

410

410

410

No tiene

No tiene

4,80%

4,80%

4,80%

4,80%

4,80%

2,20%

Banda Ancha Movil

410

410

410

410

No tiene

Base

Insuficient
e

ii. Cuadro 2: Universo Encuesta Servicios Moviles

Empresa

Abonados
Telefonia Movil
(voz)

5.438.163

Entel PCS

8.940.628

Movistar

8.841.343

4,80%

4,80%

4,80%

4,80%

4,80%

2,20%

Internet Fija

No tiene

725

No tiene

725

725

725

Nextel

196.221

TOTAL OPERADOR
Muestra
3,60% 2,10%
3,60% 1.545 2,50%
3,60% 2.270 2,10%

- 1.545 2,50%
3,60% 2.270 2,10%
3,60% 725 3,60%
3,60% 725 3,60%
1,60% 11.350 0,90%

VTR Movil

Otros

128.116

Conexiones Redes

Moviles (datos)

1.354.620

3.941.221

3.781.747

117.895

55.627

67.867
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iii. Cuadro 3: Universo Encuesta Servicio Internet Residencial

Empresa Movistar Claro Telcoy/Telsur GTD

Lineas Telefonia
1.679.160

703.750 243.482 152.685 174.627 263.162

Fija

Conexiones

Internet Fija 894.332 871.687 245.334 136.232 42.752 56.116
BAM

Resultado Pruebas Piloto

El dia 17 de abril de 2014, se realizaron 88 entrevistas piloto, con el objetivo de medir el rendimiento
del cuestionario y de la base datos de contacto de cada servicio, y adicionalmente validar que las
preguntas sean comprendidas por el entrevistado de la forma en que fueron formuladas.
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a. Muestra Piloto

Los 88 casos de la muestra piloto se distribuyeron por servicio y empresa proveedora, como muestra
Tabla 1 a continuacion:

Tabla 1: Muestra de prueba Piloto.

SERVICIO Claro VTR GTD ey TOTAL
Telcoy
4 ; ; 21

Telefonia Movil 5 4 4 4

Internet Movil 4 4 6 4 4 - - 22

Banda Ancha Mévil 5 5 6 4 4 - - 24

Internet Fija 5 - 4 - 4 4 4 21
TOTAL 19 13 20 12 16 4 4 88

b. Rendimiento de los cuestionarios

Los resultados generales de cada cuestionario se muestran a continuacion en Tabla 2:

Tabla 2: Rendimiento (Duracién) por Cuestionario - Comparativo

Duracion Duracion
SERVICIO (Minutos) (Minutos)
2014 2013

Telefonia Movil
Internet Movil

Banda Ancha Movil

Internet Fija

Los tiempos de aplicacion si bien son adecuados aumentaron con respecto a la medicién del afio
2013, considerando el aumento en los tamafios muestrales de cada servicio sera necesario cumplir
adecuadamente con los plazos del estudio para no complejizar los tiempos de aplicacion de los

cuestionarios.

Entre los servicios medidos, se observa un incremento de 1 minuto de duracidn en la aplicacién de
Internet movil y fija en relacidn al 2013, siendo en estos servicios donde se incorporaron preguntas
relacionadas con el uso de internet y en uno de ellos ademas se incorpord el médulo de derechos
del consumidor.
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Los resultados de las llamadas realizadas en cada cuestionario:

Tabla 3: Resultado de llamadas realizadas

RESULTADO DE LA LLAMADA TELEFONIAMOVIL | INTERNETMOVIL |BANDA ANCHAMOVIL|  INTERNET FIJA
/ SERVICIO o8 [ % | o8 [ % | 0N [ % | N [ % |

ENTREVISTACORRECTA | 22 | 6% | 22 | o% | 24 | 2% | 21 | 7% |
PENDIENTES | 201 | &% | 192 | 77% | 85 | 76% | 244 | 8% |
Entrevista aplazada sin iniciar 247 74% 143 57% 563 52% 154 53%
Fono Fuera de Servicio / No Existe 43 13% 47 19% 225 21% 84 29%
Numero Malo En La Base De Datos 0% 1% 3% 2%
““_“
Rechazo Cliente 20 6% 29 12% 101 9% 34 12%
Rechazo Hogar 0% 0% 3% 1%
--m—
No cumple rango de edad 1 0% 0 0% 0 0% 1 0%
No tiene servicio 1 0% 5 2% 103 10% 10 3%
No usa servicio 1% 0% 0% 0%
mm—
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En la Tabla 3 se puede ver que la mayor proporcién de las llamadas quedd en un estado de espera o
pendiente: Buzén, No contesta, Agendada, Ocupado o llamar otro dia. Esto puede deberse al horario
en el cual se realizaron las llamadas: Entre las 14:00 y 18:00 horas, de un dia miércoles.

Dado lo anterior, se espera que el rendimiento real sea mejor, incluyendo otros dias de la semanay
horarios de mayor probabilidad de contacto (especialmente después de las 18:00 y cerca del
almuerzo).

Algunos resultados de las pruebas piloto:

Sélo como referencia, se presenta el resultado de 2 preguntas relevantes a nivel total por servicio,
mas los resultados de las preguntas de tipo y frecuencia de uso de internet para servicios de internet

fija e internet mavil, estas dos ultimas preguntas han sido incorporadas en esta medicion.

La Tabla 4 muestra la distribucién de notas para la pregunta de Satisfaccidon Global por servicio:
“Quisiera pedirle que evalue su satisfaccion general con el servicio de... SERVICIO que le presta
actualmente... NOMBRAR PROVEEDOR. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy
insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Qué tan satisfecho estd Ud. en general con el servicio de...

SERvVICIO?”

Tabla 4: Satisfaccién Global (n)

Notas Notas
5 10 21

Telefonia Movil 6

Internet Mévil 4 7 11 22

Banda Ancha Movil 11 8 5 24

Internet Fija 3 8 10 21
TOTAL 23 29 36 88
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La Tabla 5 muestra la distribucidén de notas para la pregunta de Tenencia de problemas por servicio:

“En los ultimos 12 meses, ¢ ha tenido algun problema con su servicio de SERVICIO?”

Tabla 5: Tenencia de Problemas (n)

S N T E S N
15 21

Telefonia Mévil 6

Internet Mévil 8 14 22

Banda Ancha Mdvil 16 8 24

Internet Fija 10 11 21
TOTAL 40 48 88

La Tabla 6 muestra la distribucidn de notas para la pregunta de Tipo de Uso de Internet por servicio:
“Cuando usted se conecta a Internet movil en su Celular / Internet fija en su Hogar, écudl o cudles de

los siguientes usos que le leeré realiza mds frecuentemente?”

Tabla 6: Uso de Internet (n = Si utiliza Internet para realizar la actividad).

Descargar Comunicacién
Navegar archivos Chatear, con otros

SERVICIO en paginas talescomo | Jugar Online | comunicacién usuarios Ver videos
web peliculas y con otros utilizando

musica audio (Skype)

Internet
Mévil 16 6 6 20 7 17

(N=22)

Internet

Fija 21 12 8 15 5 18
(N=21)

TOTAL

(N=43) 37 18 14 35 12 35

Dicha pregunta fue incorporada para la actual medicidn reemplazando a la siguiente, ya que no
detallaba los usos que el entrevistado realizaba mediante internet movil o fija:

Cuando usted se conecta a INTERNET MOVIL con su Celular / INTERNET FIJA en su HOGAR, ¢Ve
videos, peliculas, television, escucha radio en web o juega online? SI / NO

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de Telecomunicaciones 176



cademd®

La pregunta recientemente incorporada no presenta problemas de comprensidon entre los
entrevistados y arroja la siguiente informacion que SUBTEL debera evaluar si cumple con el
objetivo perseguido:

En promedio los usuarios utilizan con mayor frecuencia 3 servicios a través de internet mévil, siendo
los mas mencionados: Chatear principalmente, comunicarse con otros; ver videos y navegar.

En relacion el uso del servicio mediante internet fija, los entrevistados declaran utilizar con mayor
frecuencia 4 servicios, siendo los mas frecuentes: navegar en paginas web y ver videos
principalmente y, secundariamente, chatear y descargar archivo, siendo este ultimo uso mas

frecuente que lo declarado por internet movil.

La Tabla 7 muestra la distribucién de notas para la pregunta de Frecuencia de Uso de Internet por
servicio: “éCon qué frecuencia utiliza el servicio de SERVICIO de INTERNET FIJA EN SU HOGAR /
INTERNET MOVIL EN SU CELULAR?”

Tabla 7: Frecuencia de Internet (n).

Algunos dias a Unos pocos _
SERVICIO Todos los dias , Casi nunca
la semana dias al mes
Internet
Movil 19 2 0 1 22
Internet Fija 17 4 0 0 21
TOTAL 36 6 0 1 43

Respecto a la frecuencia de uso, fue incorporada actualmente para INTERNET FIJA y traspasada del
mddulo datos del proveedor para INTERNET MOVIL, considerando que era ad hoc al médulo de usos
especificos de internet.

Dicha pregunta arroja una alta frecuencia de uso para ambos servicios.

Al respecto, se sugiere, desglosar mas la escala de frecuencia de uso, ya que la concentracién de

registros no permite detallar en profundidad dicha frecuencia.

En sintesis, no se observan problemas de comprension general de las preguntas aplicadas.
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