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l. Presentacion

A continuacion se replican en el presente informe, los resultados obtenidos en el piloto aplicado
antes de la primera medicién, a fin de realizar ajustes al cuestionario y, se deja constancia de las
modificaciones realizadas que no sufrieron modificacicgre®l segundo semestre del afio 2014,
motivo por el cual, no fue necesario realizar un nuevo piloto.

El presente informe da cuenta de los aspectos preparatorios a la primera medicion del afio 2014 de
la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios y Calidad rd&iSg de Telecomunicaciones, que tiene
como objetivo medir cuantitativamente el grado de satisfaccion de los usuarios y la calidad de los
servicios deTelefonia Movil, Internet Moévil, Internet Banda Ancha movil y del servicio de
Internet Residencigl por cada una de las compafiias proveedoras, o que permitira 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

aplicacién del cuestionaria los usuarios de telecomunicaciomesa el afio 2014

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

- Cronograma con phificacion del trabajo de campo hasta la entrega de resultados.

Encuesta de Satisfaccion de Usuario§ deecomunicaciones 7
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Para las mediciones del afio 2014, se han realizado 2 tipos de ajustes respecto de los cuestionarios

utilizados en mediciones 2013:

1. Se aplicara tuestionario por Servicio:
- Telefonia Movil.
- Internet Movil.
- Banda Ancha Movil.

- Internet Fija.

2. Los cuestionarios fueron ajustados para obtener mayor informacion, y de este modo medir los
siguientes aspectos:

- Clasificacién: Sexo, Edad y Zona (Regién)gurelaive el entrevistado.

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

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

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

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

- Tipo y frecuencia de uso para semvgde internet en mediciones de Internet Fija e Internet
Mavil. (item incorporado en la actual medicion)

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

Encuesta de Satisfaccion de Usuario§ deecomunicaciones 8
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1. Muestra: Telefonia Movil

Lamuestra de Telefonia Mdyilanto para la primera como la segunda medicion del afio 26&

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 considerandanear maxima. Cada compafiia
tendra una muestra de 725 casos y un nivel de error muestral absoluto de 3,6 puntos porcentuales.

El estudio ser4 ponderado de modo que siga la distribucién del universo de teléfonos movil
proporcionados por Subtel.

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

Muestra: Internet Movil

La muestra de Internet Movil, tanto para la primera como la sdgumedicion del afio 2014¢era

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 unealide error muestral absoluto de 4,8 puntos porcentuales.

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

La fuente de informacion para contactar a lestrevistados, marco muestral, seran las bases
proporcionadas por Subtel con teléfonos de suscriptores méviles de cada compafiia que tienen
Internet Mévil. El cuestionario incluye una pregunta de filtro para asegurar que el usuario del
teléfono utiliza Intenet Movil en su aparato.

Encuesta de Satisfaccion de Usuario§ deecomunicaciones 9
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Muestra: Banda Ancha Movil

La muestra de Banda Ancha M¢té@nto para la primera como la segunda medicién del afio 2014,
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 compafiia
tendrd una muestra de 410 casos y un nivel de error muestralatoste 4,8 puntos porcentuales.

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

La fuente de informacion para contactar a los entrevistados, marco muestral, serdn las bases
propordonadas 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 compaiiia.

Muestra: Internet Fija

La muestra de Internet Fijganto para la primera como la segunda medicion del afio 26&rg
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 compadia tendr
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 distribucion que tienen las conexiones de internet
por compafia, 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.

Encuesta de Satisfaccion de Usuario§ deecomunicaciones 10



cademd®

i. Cuadro 1: Resumen muestra segumaedicion 2014

Tekfonia Movil Internet Movil Banda Ancha Mdvillnternet Fija TOTAL OPERADO
OPERADOR I
SERVICIO Muestra |Error Muestra |Error Muestra |Error Muestra Muestra

(n) (%) (n) (%) (n) (%) (n) (n)
Claro 3,60% 410 4,80% 410 4,80% 725 3,60% 2,10%

Entel 3,60% 410 4,80% 410 480%  Notiene 3,60%  [|1.545 2,50%
Movistar 3,60% 410 4,80% 410 4,80% 725 3,60% [2.270 2,10%
Nextel 3,60% 410 4,80% 410 4,80%  Notiene - 1.545 2,50%

VTR 3,60% 410 4,80% 410 480% 725 3,60% [2.270 2,10%

GTD
(Manquehue)

No tiene - No tiene - 725 3,60% 725 3,60%

Base

No tiene Insuficient - 3,60% 725 3,60%

1,60% 11.350  0,90%

ii. Cuadro 2: Universo Encuesta Servicios Modviles

Empresa Claro Entel PCS |Movistar  |Nextel VTR Mdévil Otros

Abonados

Telefonia \Vile)Vi[5.433.163 8.940.628 8.841.343 196.221 79.979 128.116
(voz)
Conexiones Red

3.941.221 3.781.747 117.895 55.627 67.867

Méviles (datos)

Encuesta de Satisfaccion de Usuario§ deecomunicaciones 11
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iii.  Cuadro 3: Universkncuesta Servicio Internet Residencial

Empresa Movistar VTR Claro Telcoy/Telsur GTD Otros

Lineas Telefon
Fija 703.750 243.482 152.685

174.627 263.162

Conexiones
Internet Fija 871.687 245.334 136.232 42.752 56.116
BAM

Encuesta de Satisfaccion de Usuario§ deecomunicaciones 12
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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 retegistado de la forma en que fueron
formuladas.

[I. 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.

5 4 4 4 4 - - 21

Telefonia Movil

Internet Movil 4 4 6 4 4 - - 22
Banda Ancha Moévil | 5 5 6 4 4 - - 24
Internet Fija 5 - 4 - 4 4 4 21
TOTAL 19 13 20 12 16 4 4 38

Rendimiento de los cuestionarios

Los resultadogenerales de cada cuestionario se muestran a continuacion en Tabla 2:

Tabla 2:Rendimiento (Duracién) por CuestionafiGomparativo
Duracion Duracion
SERVICIO (Minutos) (Minutos)
2014 2013

Telefonia Movil
Internet Movil

Banda Ancha Movil

Internet Fija

Encuesta de Satisfaccion de Usuario§ deecomunicaciones 13
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Los tiempos de aplicacion si bien son adecuados aumentaron con respecto a la medicion del afio
2013, considerando el aumento en los tamafios muestrales de cada servicio sera necesario cumplir
adecuadamente con los plazos del estudio paoacomplejizar los tiempos de aplicacién de los
cuestionarios.

Entre los servicios medidos, se observa un incremento de 1 minuto de duracion en la aplicacion de
Internet movil y fija en relacion al 2013, siendo en estos servicios donde se incorporagomtase
relacionadas con el uso de internet y en uno de ellos ademas se incorporé el médulo de derechos
del consumidor.

Los resultados de las llamadas realizadas en cada cuestionario:

Tabla 3:Resultado de llamadas realizadas

RESULTADO DE LA LLAMADA TELEFONIAMOVIY INTERNET MOVILBANDA ANCHA MO INTERNET FIJA

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% 0% 3% 1%
“__
No cumple rango de edad 1 0% 0 0% 0% 1 0%
No tiene servicio 1 0% 5 2% 103 10% 10 3%
No usa servicio 2 1% 1 0% 0% 0%
___

Encuesta de Satisfaccion de Usuario§ deecomunicaciones 14
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En la Tabla 3 se puedenque la mayor proporcion de las llamadas quedé en un estado de espera
o pendiente: Buzon, 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 unahibesiér

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).

~

l f 3dzy2a NBadzZ GF Rz2a RS f I

Q)¢

Sdo 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 moévil, estas dos Ultimas preguntas bato incorporadas en esta medicion.

La Tabla 4 muestra la distribucién de notas para la pregunta de Satisfacciéon Global por servicio:
G dzA AASN} LISRANI S 1jdzS S@rtgS adz al tdAa¥fl OOAsy

I Ol dzi £ YSy (i SRROYBERORWPewsando 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

RSX {9w+L/ LhKE

Tabla 4:Satisfaccion Global (n)

\[o] = Notas Notas
5 10 21

(€]

Telefonia Mévil 6

Internet Movil 4 7 11 22
Banda Ancha Movil 11 8 5 24
Internet Fija 3 8 10 21
TOTAL 23 29 36 88

Encuesta de Satisfaccion de Usuario§ deecomunicaciones 15
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La Tabla 5 muestra la distribucion de notas para la pregunta de Tenencia de problemas por

servicio:6En los Ultimos 1¥ SaSa> AKIF (GSyAR2 Ff3agy LINRoOfSYlF 02

Tabla 5:Tenencia de Problemas (n)

6 15 21

Telefonia Movil

Internet Mévil 8 14 22
Banda Ancha Mévil 16 8 24
Internet Fija 10 11 21
TOTAL 40 48 88

La Tabla 6 muestra la distribucion de notas para la pregunta de Tipo de Uso de Internet por
servicio:0Cuando usted se conecta a Internet mévil en su Celular / Internet fija en su Hogar, ¢ cual o

cuéles de los siguientes usos que le leeré realiza masyréc&Y Sy & SK ¢

Tabla 6:Uso de Internet (n = Si utiliza Internet para realizar la actividad).

Descargar Comunicacién
Navegar archivos Chatear, con otros
SERVICIO | en péginas| tales como| Jugar Online | comunicacion | usuarios Ver videos
web peliculas con otros utilizando
musica audio (Skype)
Internet
Movil 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 medicion reemplazando a la siguiente, ya que no
detallaba los usos que el entrevistado realizaba mediante internet maovil o fija:

Cuando usted se conecta a INTERNET MOVIL con su Celular / INTERNET FIJ&AR,sUeHO
videos, peliculas, television, escucha radio en web o juega online? SI/NO

Encuesta de Satisfaccion de Usuario§ deecomunicaciones 16
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La pregunta recientemente incorporada no presenta problemas de comprension entre los
entrevistados yarroja la siguiente informacion que SUBTEL deberd evaluar si curopie el
objetivo perseguido
En promedio los usuarios utilizan con mayor frecuencia 3 servicios a través de internet movil,
siendo los mas mencionados: Chatear principalmente, comunicarse con otros; ver videos y
navegar.

En relacion el uso del serviaizediante 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 distribucion de notas para la pregunta de Frecuencia de Uso de Internet por
servicio: ¢, Con qué frecuencia utiliza el servicio de SERVICIO de INTERNET FIJA EN SU HOGAR
INTERNET MOVILEN SUCE ! wK £

Tabla 7:Frecuencia de Internet (n).

Algunos dias { Unos POCOS .
SERVICIO | Todos los dias , Casi nunca Total
la semana dias al mes
19 1 22

Internet

Movil 2 0
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
maédulo datos del proveedor para INTERNET MOVIL, considerando que era ad hoc al médulo de
usos especificos de internet.

Dicha pregunta arroja una alta frecuéacle uso para ambos servicios.

Al respecto, se sugiere, desglosar mas la escala de frecuencia de uso, ya que la concentracion de

registros no permite detallar en profundidad dicha frecuencia.
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En sintesis, no se observan problemas de comprension gertrdhs preguntas aplicadas.

cademd®

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de

Telecomunicaciones

Informe FinallV
Resultados Segunda Medicidn

2014
)

Noviembrede 204
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El Gobierno de Chile en materia de telecomunicaciones ha definido domamientos
estratégicos principales de politica publica, la generacién 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 todoedernizar y actualizar la normativa
vigente considerando el avance tecnoldgico, convergencia de los servicios y el fomento de la
competitividad entre los distintos actores de la industria, orientada a generar una mayor calidad en
la provision de los seisios y la autorregulaciéon del sistema en su conjunto.

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

En este ambito, se precisa buscar herramientas que tiendaisrainuir las asnetrias de la
informacion existentes entre los usuarioy las compafias proveedoras de los servicios y a
incrementar la difusion de los derechos de los consumidgreajo el supuesto que mientras mas
conocimiento y acceso a la informacion tienen los caomdores, mayor seran las exigencias que
impongan a los prestadores de los servicios de telecomunicaciones, hecho que debiera repercutir
en unaumento de la competitividad y en una mejor calidad de los servicios

Precisamente en su rol de protectora de Iderechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, la Subsecretadatre los afios 2006 y 2010 aplic6 semestralmente una
encuesta a nivel nacional destinada a conocer la opinion de la ciudadaiao destinataria final

de la prestacion de kdiversos servicios, con el propésito de focalizar su tarea fiscalizadora. No
obstante, el objetivo de esta encuesta se orienté esencialmente a recoger, en un contexto global,
informacion sobre el nivel de percepcion y satisfaccion de los usuarios respetis servicios de
telefonia fija, movil, internet residencial, larga distancia y Tv Cable, sin profundizaraspéatos

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

Dadas las carencias detectadas en"Hacuesta de satisfaccion de usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones”, aplicada hasta el primer semestre del &40, se optd por reformular
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ésta y levantar un nuevo instrumentorientado a medir el grado de percepcion y satisfaccion de

los usuarios respecto de la calidad con que son provistos los Servicios por cada una de las
compafiias y con una muestra tal porngmafiias 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 satisfaccién de usuarios de Servicios de Telecoioueis4ca través de un
instrumento orientado a obtener datos sobre la satisfaccion de la ciudadania respecto de los
Servicios de Telecomunicaciones y por estaprigiciar un mayor grado de competitividadn el
mercado y fortalecer la funcion del Estag¢gn materia de proteccion 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 lossultados obtenidos re la segundanedicion 2014 de la

G99y OdzSaidl RS &l GAaFFOOAsYy RS dzadza NA2a RS { SND
con los resultados de mediciones anteriores a partir del afio 2011.

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

Medir cuantitativamente el grado desatisfaccion de los usuarios de empresas de
telecomunicaciones (TelefonMdvil, Internet Movil, Banda Ancha Mow Internet Fija), por cada

una de las compafias proveedoras y cuya muestra calculada sea estadistecamefiable 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.

Obijetivos Especificos

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

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

3. Estudiar y analizatos aspectos de mayor relevancia y las variables que explican la
satisfaccione insatisfaccién de los usuarip$a percepcion de calidade los servicios.

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

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

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

y/o paises del mismo desarrollo econémico o similar al de Chile.
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1. Tipo de Estudio

Estudio descriptivo de caracter cuantitativo, a través de la aplicacion de encuestas telefonicas, con
un muestreo de proporciones de representacion naciprm@r empresa y servicios. Con la
utilizacion de sistema CATI (Entrevistas Telefénicas Asistidas por Computador, seguin sus siglas en
Ay3fSa G/ 2YLWzaSNI ! aa3A3GSR ¢St SLIK2yS LYUGSNIASHE

Grupo Objetivo y Cobertura

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

() Telefonia Movil.

() Internet Movil.

W Banda Ancha Movil.
W

Internet Fija Residencial.
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Cuestionarios

Se aplicaron 4 cuestionarios diferenciados por servit@efonia Movil, Internet Movil, Banda
Ancha Movil e Internet Fijeentrevistados independientes. partir de la Medicion N°1 del afio
2014, se realizaron algunos ajustes al cuestiona&licual fueaplicado, sin modificaciones en la
segunda medicion del mismo afio. Los ajusteds relevantesealizados a inicios del afio se
detallan a continuacién

1. Incorporacién de Médulo de Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones a los
servicios evaluados: palisposiciones internas de Subsel requiere, en la actual meibn,
incorporar la pregunta sobre derechos del consumidor de telecomunicaciones en los
cuestionarios BAM e Internet Mévil, esto debido a que, desde la medicion del 2013, se
disefiaron cuestinarios independientes a los usuarios por cada servicio y la pregunta debe
reflejar el grado de conocimiento de los derechmse tienen las persona por cada servicio
evaluado.

2. WST2NYdzf  OAsy RSt Ys RdefSNY &{ia¥al SansdepRiss Opdx
conocer mas en profundidad el perfil de los usuarios de Internet, se incorporaron dos
preguntas en los cuestionarios daslservicios de Internet Fijade Internet Movil, que
permiten, por un lado conocer el uso mas frecuente que le da el ususitdo se conecta
desde su hogar y desde su teléfono moévil y también el horario en dlieaidl servicio con
mayor frecuencia, tanto en dias de semana como en fines de semana.

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

adzSaiN) LINRLMzSadl v

Grafical: Muestrapropuestay Error Muestral por Servicio y Compaifiia.

Banda Ancha

OPERADOR / Telefonia Mdvil Internet Modvil MSvil Internet Fija TOTAL OPERADOR
SERVICIO Muestra [ Error | Muestra Muestra Error
[ [C) % (n) % (n) %)

Claro 725 3,60% 410 4,80% 410 4,80% 725 3,60% 2.270 2,10%
Entel 725 3,60% 410 4,80% 410 4,80% No tiene 3,60% 1.545 2,50%
Movistar 725 3,60% 410 4,80% 410 4,80% 725 3,60% 2.270 2,10%
Nextel 725 3,60% 410 4,80% 410 4,80% No tiene 1.545 2,50%
VTR 725 3,60% 410 4,80% 410 4,80% 725 3,60% 2.270 2,10%
GTD No tiene - No tiene - No tiene 725 3,60% 725 3,60%
(Manquehue)

Telsur / Telcoy Mo tiene - No tiene - lnsu‘?’iacsiZnte 725 3,60% 725 3,60%
TOTAL 3.625 2.050 2.050 TN o | 11.350 oo

a.adzSaid N} YNSO23IARI
Las muestrdogradapor servicio y compafia se pusdver en la siguiente grafica.

Gréfica2a: Muestrarecogiday Error Muestral por Servicio y Compaiiia.

Telefonia Movil Internet Movil Banda Ancha Movil Internet Fija TOTAL OPERADOR

OPERADOR/
SERVICIO Muestra Muestra Muestra Muestra Error Muestra
I Y 7 I ™
3

LARO 739 3,6% 412 4,8% 531 4, 730 3,6% 2412 2,0
e 747 3,6% 425 4,8% 507 4,4 - - 1679 24
MOVISTAR 759 3,5% 459 4,6% 434 4,7 802 3,5% 2454 2,0
exreL 775 3,5% 419 4,8% 418 4.8 - - 1612 24
TR 770 3,5% 419 4,8% 215 6,7 727 3,6% 2131 2,1
(GTD (Manguehue) ) . B . ) - 727 3,6% e 3,6
Telsur/Telco - - - - - B 727 3,6% 727 3,6

e 3790 2134 2105 2,1 3713 16% | 11742 0,9
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En los modulos de cada servicio se explicitara el detalle de las muestras y su ponderacion.
ccadzSaiN}ya KAAGs NAOIFa LI2NJ aSNIBAOA 2

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

Gréafica3: Muestras en mediciones desde 2011

mSem1-2011 ®mSem2-2011 m®mSem1-2012 Sem2-2012 mSem1-2013 Sem2-2013 mSem1-2014 Sem 2 - 2014

o
a wn ™
Qh: Em me:
i o m [to) Q .
e 8% @ — R R S B )
0 o ! = Mmooy Mo
mmf"!mmm— ) m
ﬂl\mm__ = o
(=]
mm
< LN
0
© N3 - v B3
oI a 2 A
N N Qo 4 N
] [Xs} —
Qe =
—
o
()]
M~ O
IS -
~ 05 )
~ < 9 wn
= M~ N Q o~
N = o
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Telefonia Mavil Internet Maovil (*) Banda Ancha Mavil (*) Internet Fija

(* )Desde la primera mediciéon de 2013 se considera muestras independientes para Internet Mévil y Banda
AnchaMdvil, con cuestionarios y entrevistados independientes.
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A continuaciéon revisaremos algunos de los resultados mas relevantes de los 4 segmentos de
usuarios de interés, considerandmiel total, los siguientes aspectos medidos en el estudio:

T

= =2 =4 =

Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones.

Perfil de Entrevistados.

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

Usos Especificos dieternet (Fija y Movil)

Los resultados a nivel total y por compafiia, tanto en esta seccion de visidon general, como en los
modulos especificos de cada servicio, seran expuestos usando Graficas @rales se podra
comparar la medicién actual con las medies del afio 2011, para lo cual se utilizara la siguiente
notacion:

l

= =4 =4 4 A4 A -

Semestre N°1 afio 2011: S11.
Semestre N°2 afio 201852-11.
Semestre N°1 @0 2012: S112.
Semestre N°2 afio 2012: S22.
Semestre N°1 afio 2013: S13.
Semestre N°2 afio 2013: S23.
Semestre N°1 afio 2014: S14.
Semestre N°2 afio 201&2- 14.

En la actual medicion, se incorpora, a nivel de resultados, los principales indicadores globalizados

por afo, realizando un comparativo entre la medicién anual del afio 2013 y la medicion anual del
afno 2014.
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Las pregunta que mide la Satisfaccion de los Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones
evaluados en este estudio es:

Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
cQudi 'y Al dAaFTSOK2 Sadt 'R Sy ISYSNIXft 02y St &f

70

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

Los usuarios que evallan con notas 1 a 4,

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

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

Sem-1 Sem -2

A lo largo del informe se presentardas diferencias estadisticamente significativas al @&%
confianza, con indicadoregaficos junto a cada estadistica, de la siguidatma:

470

Valor muestra una mejor percepcion,
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) 4 estadisticamente significativa

comparado con la medicién anterior.

Valor muestra una peor percepcion,
B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) ‘L estadisticamente significativa
comparado con la medicién anterior.

% Satisfaccion Neta

Sem -1 Sem -2
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1. Resumen ejecutivo de principales resultados

+

59 tw
+ h {

El presente informe plasma los principales indicadores que permiten dar cuenta de la calidad del
servicio brindada por los distintos operadores de los servicios de telecomunicaciones y conocer su
evolucion en el tiempo. En relacion askisfacciorpercibidapor los usuarios se observa que:

1) En general, los servicios de telecomunicaciones presentan algunas variaciones significativas en
la satisfaccion neta percibida por los usuarios a lo largo del periodo @034. En este
contexto, Telefonia MdVies el Unico servicio que evoluciona en forma positiva, mientras que
Internet Fija mantiene este indicador. Internet Movil junto a Banda Ancha Movil, sufren un
deterioro en la satisfaccion neta reportada por sus clientes respecto al afio anterior,
movilizé&dose clienes satisfechos a clientes criticos del servicio recibido. No obstante lo
anterior, todos los servicios de telecomunicaciones presentan una moderada a baja
satisfaccion, distinguiéndose Telefonia Movil.

Haciendo un zoom especificamente en la o del 2014 y en forma comparativa en los dos
ultimos semestres de medicion efectuados, se observa que, los Unicos que logran una
evolucién positiva en la satisfaccion neta reportada por los usuarios, son los servicios Moviles
(Internet Movil y Banda Aiha Movil), quienes vienen reportando una baja en forma anual.
Telefonia Mévil mantiene la satisfaccidbn neta de sus usuarios, mientras que Internet Fija
presenta una baja, movilizando clientes satisfechos a indecisos.

Global Anual Global Semestral
Servicios Ano 2013 Ano 2014  1°Sem 2014 2°Sem 2014

» Telefonia Mévil:

» Internet Movil:

» BAM:

» Internet Fija:
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2) Los resultados en cuanto a laistaccion percibida con los servicios de telecomunicaciones
se correlaciona altamente con ladenencia de problemaque los usuarios declaran, siendo
esta variable un predictor de bajos niveles de evaluacion. Respecto a la evolucion que
presenta la tasa@e problemas, durante el afio 2014, tres de los cuatro servicios evaluados
(Telefonia Movil, Intenet Movil e Internet Fija) no presentan variaciones respecto al afo
anterior, mientras que Banda Ancha Mavil, es el Unico servicio que disminuye la retairre
de problemas (de 51% a%§.

Internet Fija, se posiciona, a lo largo del periodo medido (2013 / 2014) como el servicio con
mayor problemas declados aumentando en forma significativa en el segundo semestre
del 2014. Sin embargo, presenta una alta tasaabolucion de los mismos, 75%, como
mecanismo que minimiza, en parte, el impacto que causa la tenencia de problemas en la
satisfaccion con el servicio, presentdndose, en general, brechas de de alrededor del 70% en
la satisfaccion neta entre los usuaique declaran problemas y los que no.

Telefonia Movil se ubica en el extremo contrario, generandodaor tasa de problemas

entre sus usuarios, manteniendo esta condicion en el 2014 respecto del afio anterior (31% y
32% respectivamente y sin presentar variaciones al finalizar el presente afio.

Global Anual Global Semestral
Servicios Ano 2013 Anho 2014 1°Sem 2014 2°Sem 2014

» Telefonia Mavil:

» Internet Mévil:

> BAM:

» Internet Fija:
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3) Los principales problemas declarados, guardan relacion con las necesiade®joras
destacadas por los usuarios y que los operadores de cada servicio deberan focalizase en gestionar a
fin de elevar la calidad con el servicio brindado. En el presente cuadro, se detallan, para cada
servicio, los méselevantes focos de atencién &nalizar el afip pudiendo rescatadimensiones
transversales de gestion

FOCOS DE GESTION GLOBAL SGUNDO SEMESTRE 2014
CRITICAS AL SERVICIO PROBLEMAS VIVENCIADOS

Usuarios que evalian con nota 1 a 4 cada Usuarios que declaran problemas con cada
Servicios servicio (Espontineo) Servicio (Espontineo)
* Mala sefial (+ VTR)
* Mala cobertura (en menor medida) (+ VTR)
Entel destaca frente al resto por sus altos

* Mala sefial / interferencias (+ VTR)
* Problemas de cobertura (+ VTR)
* Lentitud (+ Nextel)

> Telefonia Mavil:

costos.

* Lentitud (+ Movistar, Claro, Nextel y VTR)
* Mala sefial (+ Claro y Movistar)

* Estabilidad (+ VTR y Claro)

* Cobertura ((+ Claro)

* Mala sefial (+ Claro)
* Lentitud (+ Entel)
* Estabilidad (gral)

» Internet Movil:

* Lentitud (+ Entel) * Mala sefial (+ Movistar y Entel)
* Mala sefial (+ Movistar y Claro) * Eslento (+ Nextel y Claro)
* Estabilidad (+ Movistar) * Estabilidad (+ General, - VIR)

* Cortes del servicio (+ Claro; GTD y Telcoy /
* Lentitud (+ Movistar, Telcoy / Telsur y VTR) Telsur)

* Estabilidad del sistema (+ GTD y Movistar) * Mala Sefial (+ Movistar)

* Lentitud (+ Movistar y VTR)

» Internet Fija:

La mala sefial y la baja velocidad o lentitud del servicio son las debilidades mas recurrentes,
mencionadas por los usuarios de forma vivencial durantesegundo semestre de€2014, que
presentan los servicios de telecomunicaciones, convirtiéendose en principales focos de gestion para
los distintos operadores.

4) En relacion a los usos dados a internet fija y maovil, indicador incorporado en el 2014, se observa
gue, globalizanlo los datos del afiolos usuarios utilizamternet fija principamente para navegar

en paginas welf51%) y secundariamente para chatear (28%), mientras que, el uso diaitoret

movil se centra en el chael uso de redes sociales o skype (72%), siem® intensivo el uso por

los usuarios del tramo etareo de 19 a 39 afios y siendo mas recurrente el uso, tanto de internet fija
como movil, en la tarde y noche.
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5) Adicionalemente al punto anterior, se consulto, en el 2014, a los usuarios de Inteangt Fij
Moévil sobre el conocimiento del conceptoD S a G A 5 Y A fespécidldsefabser@aqde existe

un alto desconocimiento del concepto (alredor del 80% declaran no conocerlo) y este porcentaje
asciende ante la explicacion del concepto y la consultastsiban en conocimiento que las
empresas pueden realizar dicha gestion ante situaciones de alta demanda o congestion a fin de
mejorar la velocidad.

6) Haciendo un zoom en la evolucion en el 2014 respecto al afio anterior, respecto a la satisfaccion
de losusuarios por compafia, se observa que:

1 Telefonia Movil: Se observa un mejor desempefio por parte de Nextel, VTR y Claro. Entel
mentiene su evaluacion destacada frente al resto, mientras Movistar es la Unica que
presenta una leve baja en su satisfacciétane

Evolucidn Satisfacciéon Neta anual
COMPANIAS Afio 2013 Afio 2014
> Entel 59% L 60%
> Movistar 34% 57_7_73;52:_5
> Claro 19% i—____Z_?_f;Q____:
> Nextel 49% | 55% |
> VTR 44% 51%

1 Internet Movil: Nextel es la Gnica empresa que mantiene su evaluacion, mientras el resto
presenta netos mas bajos en el presente afo.

Evolucion Satisfaccion Neta anual
COMPANIAS Ao 2013 Afo 2014
> Entel 41% | 339%
> Movistar 12% i 9% i
> Claro 7% EL__ZE/Q__E
> Nextel 48% 48%
> VIR 29% | 21% |

1 Banda Ancha MoévilMovistar, Claro, Nextel y VTiRuestran alzas en sus niveles de
satisfaccion, mientras guentel no muestra variaciones en el 2014 respecto del 2013

Evolucion Satisfaccion Neta anual
COMPARNIAS Arno 2013 Ano 2014
> Entel 10% 12%
> Movistar -17% E 4% -:
> Claro 25% | -10% !
> Nextel 28% ' 30% E
> VTR 24% ' 30% |
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Internet Fija: Movistar y Telcoy/Telsur aumentan sus niveles de satisfaccion neto, mientras que en
Claro, VTR disminuyen sus cifras de satisfaccion neta. GTD es la Unica que mantidoaareva
de un afio al otro.

Evolucidn Satisfacciéon Neta anual
COMPANIAS Afio 2013 Afio 2014
> Movistar 11% bo17% !
> VTR 41% | 34% ¢
> Claro 329% | 25% :
> GTD 29% 28%
> TELCOY / TELSUR 43% ' 46% |

7) Afin de profundizar en el desempefio de los operadores de telecomuncaciones, se calcul6 un
indicador Unico de satisfaccion ngtar comparia méas alla del servicio brindgudwa el afo
2014 De dicho aalisis se obsemque, Nextel y Entekportan un mayor nivel de satisfaccion
neta por pate de sus usuarios en general, mientras gam{ovistary GTDse presentan
niveles netos por debajo del resto de los opyees de Telecomunicaciones.

+ :’ndrc;:;dor lnico 4
Nextel |———— € Sati"Sfaccién n
52% Entel €ta 2014
20% Teljgl/jwr VTR . -
0
= 28% M;Zli:/:m Claro
21%

8) En redcion al conaimiento de los usuarios acerca de |@erechos del Consumidor de
Telecomunicacionesse observa, en general, una alta proporcién detrevistados que
reconacen al menos un derechdlo obstante, en el 2014 bag re-conocimiento de al menos
un derechoen relacion al afio anterio(2013 944 / 2014 9%) Pero en esta ultima mediciGe
mantieneen comparaciéon al primer semestoel 2014.

9) Entre las instituciones que estan llamadas a acoger y proteger las demandas de los clientes de
telecomunicaciones destacal SERNAC (&en 2019. Por su parte SUBTEL como institucion
para hacer valer los derechos de telecomunicaciones, aumenta dos puntos en relacion al pirmer
semestre del 2014jebiendo SUBTEL focalizarsecenvertirse en la Institucion especialista en
derechos de telecomunicaciones
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VI. RESULTADOS GLOBALES POR LOS CUATRO SERVICIOS

1. Conocimiento de los Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones y
Rol SUBTEL

Les preguntamos a los entrevistados si conocian algan derecho relacionado con las
telecomunicaciones. La pregunta aplicada fiies voy a leer algunos derechos que Ud. tiene como
consumidor de servicios de Telecomunicaciones y Ud. me dir4 si sabiastjaeesei derecho.
+SIFY24X A{lONI dzaiI&R jdzS GASYS RSNBOK2 I XoK

Gréficad: Conocimiento de derechos del consumidor glob&Pregunta asistida)

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

BN == Em = §EN

=
(=]

Y) 93 95 91 91

Sem1-2011 Sem 2-2011 Sem 1-2012 Sem 2-2012 Sem 1-2013 Sem 2-2013 Sem 1-2014 Sem 2- 2014

n 6.601 6.844 6.935 6.680 7.054 7.104 11.425 11.742

Los entrevistados reconocen al menos un derecho en una alta propp8ié# parael segundo
semestre, manteniéndosen relacion al primer semest2014.
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En el siguiente gréfico se reporta el grado de conocimiento declarado por cada uno de los derechos
consultados a los usuarios de telecomunicaciomesnparando los dos ultimos afos

La pregunta aplicada fuele voy a leer algunos derechos que Ud. tiene como consumidor de
servicios de Telecomunicaciones y Ud. me dir4 si sabia que existia ese derecho. Veamos, ¢Sabia
dza 0 SR jdzS GASYS RSNBOK2 I XK

Gréica5: Conocimiento de derechos del consumidor glob#éiPregunta asistida) 2012014

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

7 N o |

2013 2014

Gréficab: Conocimiento de derechos del consumidor glob&Pregunta asistida) 2022014 Por Sexo.

[ 9 NN 10 |

Hombres 2013 Mujeres 2013 Hombres 2014 Mujeres 2014

Si bien esnenor el reconocimiento de al menos un derecho en el 20@4enobservan diferensa
entre hombres y mujeres en el periodo 2602314

Encuesta de Satisfaccion de Usuario§ deecomunicaciones 35



cademd®

Gréfica7: Conocimiento de derechos del consumidor, Gltimas 4 mediciones.

H% Sem 1-2012 m % Sem 2 -2012 m%Sem1-2013 % Sem 2 - 2013 m%Sem 1-2014 H % Sem 2 - 2014

. ] - 6863

Reclamar ante la empresa por disconformidad con el servicio L\ 69

prestado 66 12

63 +—

.66

Poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier 1694

momento 66 >
65

51,
. , —
Exigir que se le entregue un nimero de reclamo = S
r
50
£l s
Insistir y efectuar el reclamo en la SUBTEL si esté disconforme E@
b
39 # de Derechos que Prom
- 38 conoce
. o . . . L4
Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del servicio % 76 G £l ADIA 33
35 +—
Sem 2-2012 3,4
42 Sem 1-2013 3,5

Los servicios de telefonia fija y mévil la Empresa no puede enviar sus 5939 Sem 2 —2013 36
antecedentes a Dicom a1
Sem 1-2014 3,4
Sem 2-2014 3,6
2020
Reclamar al nimero 105 de la empresa 2230
87729

Los derechoscon mayor conocimiento entre usuarios de telecomunicaciones son: el poder
reclamar a la empresa por disconformidad con el servicio prestado y poner término al servicio en
cualguier momento.

Hay derechoscuyo conocimiento es menor al 50% entre usuarios yug requieen mayor
comunicacion: El derbo de poder inisitir y efectuar reclamo en la Subtel; el descuento e
indemnizacién por interrupciones del servicio; la Empresa proveedora del servicio no puede enviar
antecedentesa Dicom y el poder acceder améro para reclamo.
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Gréfica8: Conocimiento de deechos del consumidor 20123014 Por Sexo

2013

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

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

Reclamar al nimero 105 de la empresa

= Hombres

m Mujeres

B Mujeres ® Hombres m 2014
I 65
64
65

H65

66

| I 65
48

| 49

=

| I 42

_—
=
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Entre las instituciones que estadn llamadas a acoger y proteger las demandas de los clientes de
telecomunicaciones destacal SERNAC, ya que un% e las meriones sobre esta pregunta recambre
él. Lo anterior se midi6 a través de las respuestas a la siguiente pregunta:

dY de las Instituciones que le voy a mencionar, ¢con cuales se siente mas protegido para hacer
valer s1s derechos como consumidor de servicios de telecomunicagones?

Cuyos resultados se aprecian en la siguiente gréafica:

Graéfica 8 Institucion con la cual se siente mas protegido para hacer valer derechos de telecomunicaciones.

m % Sem 1-2011 m % Sem 2-2011 m % Sem 1-2012 % Sem 2 - 2012
®%Sem1 -2013 % Sem 2 - 2013 m%Sem 1 -2014 % Sem 2 - 2014
71
66 g9 70 } 69 67 67
I 58
2> 24 33
. 21 22
I 17 I.L 0| i
SERNAC SUBTEL

El SERNAC continta siendo la Institucion en la que se sienten mas protegidos para hacer valer sus
derechos como consumidor de servicios de telecomunicaciones, a distancia aparece SUBTEL, quien
logra mejorar su vinculacion en el 2014.

SUBTEL por su partigka aumentar dos puntos en la actualmente medicion.
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Como resumen desta seccion 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 loglerechos como usuarios de telecomunicaciones.

1 Un 9% de los entrevistados reconoce al menos uno de los 7 derechos. En la actual
medicion, se mantienda declaracién del conocimiento de los mism@specto de la
medicidn anterior, sin embargo, cae e#lacion al 2013, volvienda los niveles reportados
en el 2012.

T [ 248 RSNBOK2a RS YI@2N) NBO2y20AYASyil2 azy
RAAO2YFT2NX¥ARIFIR 0O2y Sf & SNIDA OAX 2 LINS&AGF R2 ¢
f SO2YdzyAOF OA2ySa Sy Odzl fljdzZASNI Y2YSy(2¢ o
1 Enpromedio, los entrevistados reconocen algo mas de la mitad de los derechos como

usuarios de telecomunicaciones (3@e 7), debiendo estar atentos a reforzano a

continuaren la tarea de reforzarlospyanteniéndoloscomo un desafio comunicacional

1 Serna, continda siendo percibida como la institucion que entrega mas seguridad para
hacer valer los derechos de los usuarios de telecomunicacioniesitras que SUBTEL
aumenta dos puntosn la actuamedicion.
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2. Satisfaccion con servicios de telecomunicaciones

La satisfaccién de los usuarios se indagd aplicando la siguiente pregunizA 8 A SNJ  LISRA
SOLrtgS adz ardAaftrOOAsy 3ISYSNIf O2y Sit aSNIA C
PROVEEDOR. Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 signiiitsatiségcho y 7 significa muy

al 0AaFSOK22 AvdzS GFy al GAa¥fSOK2A I&largotdel présenteSy 3
Sa0GdzRA2Y SY(iSyYyRSNBY2a LIBR2NJ a{ldArAa¥FlI OOAsy¢ St L
nota 6 6 7y entenderemos parL y &l GA&AFF OOAsyé¢ Ff LRNOSYyidlFraS R
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 satisfaccior, 4e quede
apreciar en la siguiente grafica:

Gréfica 9 Satisfaccidn con servicios de telecomunicacioqdor servicio.

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

56

41
*

Internet Fija Internet Movil Telefonia Mévil BAM

n 3.704 2.132 3.775 2.088

Eoror 1,6% 2,1% 1,6% 2,1%
6F0 9f @ NBAGEYGS LINF f€S3IFENIF manm: O2NNBALRYRS | fF 2L0Asy apé 2 alt

Todos los servicios de telecomuncaciones muestraderada a baja satisfaccion. En este contexto
se distingue Telefonia Movil.
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A continuaadn se puedevisualizar lagliferenciaso similitudes en la satisfaccigglobal con los
servicios entre losusuaris con un vinculo reciente o de mas de un afio conopkrador,
analizando el impacto de la antigliedad en la satisfaccion con el servicio.

GraficalO; Satisfaccion general con servicios de telecomunicacionBer servicio y antigiiedad.

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

15 16 15 . l .
22 24 21

28 30 28

Telefonia Menos de 1 afio o Internet Menos de 1 afioo Banda Menosde 1afioo Internet Menos de 1afioo
Maévil 1 afio mas Mévil  1afo mas Ancha 1 afio mas Fija 1 afo mas
Movil
n 3.775 534 3.241 2.132 461 1671 2.088 412 1676 3.704 345 3.359
OFU 9f 2 NBalGlydsS LINF ffSIeN2IaMOIBZEEDO2NNBALRYRS | t1 2L0Asy apé 2

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.

Graficall: Satisfaccion general con servicios de telecomunicacionP®r zona y servicio.

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

a7 49 =2

e B PN L 4’2 40 41 41 42 41 42 -

*He 26 [l *
12 22 s |l 18 140 -

13 .
27 2

=
0
I
o)

N

-m

0

g [e: [k
=

15
17 22 19 22 23
31 28
= = = o o« = = = o o« = = = o = 2 0= 9w o e
g g8 g 2geEa FEFEESR L EEES
= 5] B g = g £ g
£ 2 2 £
&) = 3
2
3
9t 2 NBadlydsS LINF t€£S3FNIF manx: O2NNBaLRYRS + tF 2L0OAsYy dpé 2 ab2
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Ahora observemos Isatisfaccion con cada servi@a indicadores globales afo.

Grafica 12 Satisfacdn con los serviciog Global afio 2013 y 2014

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

f

56
> 4o

15 15 . .

l 20 22

22
f24 130
32
2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014
7417 4023 4181 3624 4136 7120 7363
Telefonia Movil Internet Movil Banda Ancha Movil Internet Fija
(*)El% restantepaaf S3F NJ I mnx: O2NNBaLRyRS | tF 2LI0Asy apé 2 abz2 aloSéo

En formaevolutiva, se observan variaciones en la satisfaccion de losioswak un afio al otro.
Telefonia Movil mantiene el mayor nivel de satisfaccion y aumenta en el 2014 junto a Internet Fija.
No obstante, este Ultimo aumenta las criticas junto a Internet Mévil. El servicio de Banda Ancha es
el unico que sufre un deterioro en la satisfaccion de ssuarios en el 2014, sin embargo

disminuye las criticas.
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3. Indicador tnico neto de compaiiias de telecomunicaciones afio 2014

Para el 2014e construy6 un indicador Unico de satisfaccion neta por operador, a fin de observar el
desempefio por compafiia enrfoa transversal a los servicios ofrecidos.

Dicho indicador se construye a padie la pregunta de satisfaccion aplicada a cada entrevistado y
se pondera a nivel de lineas por servicio y operador y por tipo de contrato y region.

Gréfica 13: Indicadodnico neto de compafiia de telecomunicacione#fio 2014

Base: Total entrevistados por compaiiia

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

64

62 58
52 50 53 51
* . 46 45

¢ 35
’ 28
2
* .
12 12 12
Nextel Entel Telcoy / Telsur VTR GTD Movistar Claro
OF0 9f 2 NBadGrydsS LINF €t€S3AFNIF mnmr: O2NNBaALRYRS | f
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4. Problemas, reclamos y resolucion

Uno de los aspectaglevantes para explicar la satisfaccion con el servicio es la tasa de problemas,

a mayor cantidad de problemas es mayor la proporcion de usuarios(as) insatisfechos(as), a
continuacion detallaremos los indicadores relativos a tasas de problema, tasackdenos y
resolucion de estos.

Goy f2a gftaAayYz2a mH YSasSas AKF GSyAR2 Ff3agy LINE
/ ¢ Reclamo o pidié alguna solucion? / ¢Y su problema fue resuelto?

Grafical4: Tasas de problemas, reclamos y resolucion delamos 2do semestre 2014

16

M % Tuvo un problema B % Reclamo B % Fue resuelto
F 13

Telefonia Mévil Internet Movil Banda Ancha Movil Internet Fija

n 3.790 2.134 2.105 3.713

* % Calculado en funcién del total de usuarios por servicio
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En el siguiente grafico, se observa la tasa de problemas, reclamo y resolucion anualizado

Grafical5: Tasas de problemas, reclamos y resolucion de reclamos. Global 22034

B % Tuvo un problema B % Reclamd B % Fue resuelto

Telefonia Movil Internet Movil Banda Ancha Movil Internet Fija
2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014
n 7023 7437 4043 4184 3641 4155 7135 7378

* Total Entrevistados
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5. Satisfaccion con el Servicio segln si ha tenido problemas.

Lasiguiente graficgpermite observar el impacto de la teneia de prokemas en la satisfaccion
global del servicio prestado:

|7 signlica R@ygdi$echm, a A 3

Gt SyalyR2 Sy dzyl S 1 M
K Saidt 'R® Sy 3ISYSNIXft O2y St

AvdzS GFy alFrdArafsSo

Grafical6: Satisfaccion con el servicpSi ha tenido problemas.

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

35 34
45
TELEFONIA HaTenido  Noha INTERNET HaTenido  Noha BANDA HaTenido Noha INTERNET Ha Tenido  No ha
MOVIL  Problemas tenido MOVIL  Problemas tenido ANCHA  Problemas  tenido FUA  Problemas tenido
Problemas Problemas MOVIL Problemas Problemas
n 3.775 1.297 2.478 2.132 1.042 1,090 2.088 1.030 1.058 3.704 2.079 1.625
60FULVL 9f £ NBadlyudsS LINFY f€tSIFNIF mngE: O2NNBaLRYRS | fF 2
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Por otra parte, resolver o no un problema tiene un fuerte impacto en la percepcion usuaria, como
se ve en la siguiente grafica:

Gréfical7: Satisfaccion con eerviciog Si su problema fue resuelto

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

438 *

57
66
TELEFONIA Problema  Problema No ha INTERNET Problema  Problema No ha BANDA  Problema Problema  Noha INTERNET Problema Problema  Noha
MOVIL  noresuelto  resuefto tenido MOVIL noresuelto  resusita tenido ANCHA noresuelo  resuelto tenido FUA  noresuelto resuelto tenido
Problemas Problemas MOVIL Prablemas Prablemas
n 3.775 686 611 2.478 2.132 488 554  1.090 2.088 515 518 1058 3.704 491 1588 1.625
, ’ At A v A A "t = A X A
OFUL 9f % NBaulyousS LINF f£fSIAFENII mMmnE: O2NNBALRZYRS | 1
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En el siguiente grafico se observa la evolucion del impacto de los problemas en la satisfaccion
global con los serviciasspecto del primer semestre del 2014.

Grafica 18 Tabla de impactos histéricos de problemas en satisfaccion global. (Gltimas dos mediciones)

% Declara haber tenido u % Impacto de problemas

ler Sem 2014 problema en Satisfaccion Global
Telefonia Movil 33 76

Internet Movil 49 78

Banda Ancha Movil 44 71

Internet Fija 53 76

2do Sem 2014

Telefonia Moévil 32 71

Internet Movil a7 67

Banda Ancha Movil 49 80

Internet Fija 56 76

Gréfica 19 Tabla de impactos histéricos de problemas en satisfaccion global. (Gltimas dos mediciones)

Focalizado Critico

Movil

80 Q
4
78 / [ ]
76 . ! J ’

Internet Fija

74

72
Telefonia Movil

Q °

70

Intérnet Movil

: ® sem 1-2014

Normal » " " Masivo TR

% DECLARA HABER TENIDO UN PROBLEMA

68

% IMPACTO DE PROBLEMAS EN SATISFACCION GLOBAL *
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EnSaiS 3INI FAO2 St S2S8 a-¢ O2NNBaLRYRS Ff L32NOS)H
dza dzl NA2a RS OFRI aSNBAOA2: St S2S a,¢ Sa St |
global de los servicios, esto es la diferencia en la satisfac@tm entre quienes no tuvieron
problemas y quienes 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 diferenias en la satisfaccion neta para clientes con y sin problemas, por ende, un mayor
gt 2N) RSt S2S8S da,¢ y2a AYRAOI jdzS tF GSYySyOAl |
cuanto a su satisfaccion. Por ejemplo, para este grafico, el impactosatiséaccion de tener un
LIN2EO6ESYF Sy . FyRI 1 yOKI as@AfX S& YIFI&@2NJ ljdzS Sy
mayor.

De este modo, Banda Anchdvil, es el servicio que se posiciona en la actual medicién como el
mas critico, ya que, aumenta $asa de problemas, creciendo la brecha en la satisfaccion neta
declarada entre quienes tienen problemas y los que no lo tienen.

6. Usos especificos de Internet Fija / Movil

A continuacion revisaremos los principales usos que los clientes le darviaio de Internet Fija y

Movil y los horarios en que utilizan estos servicios.

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

Gréfica 20 Caracteristicas de uso del servicio de Internet Fijovil ¢ INDICADOR GLOBAL ANO 2014
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= %NS/NR

m %Descargar archivos tales como
peliculas y musica

%Ver videos, peliculas o
escuchar musica a través de
una pagina web

m %Chatear, comunicacién con
otros por chaty redes
sociales o comunicarse por
Skype

B %Jugar Online

m %Navegar en pdaginas web

Internet fija Internet movil
2014 2014
n 7.378 4.158

A lo largo dehfio 2014 extrayendo un indicador anuade observa queos usuarios(as) utilizan,
principalmente, el servicio de Internet Fija par@vegar en paginas web (51%) y en segundo lugar
para chatear, comunicacion con otros por chat yagdociales o comunicarse (28%), mientras que
el uso dado a Internet Movil, se centra en el chat, el uso de redes sociales o skype (72%).

A continuaciorrevisaremos los principales usos que los clientes le dan al servicio de Internet Fija y
Movil aperturado por tramos etareaturante el segundo semestre del afo.

0Cuando usted se conecta Internet Fija en su Hogar / Internet Movil en su celular, ¢cwal de lo
siguientes usos que le leeré realiza con mayor frecueiRBSPUESTA UNICA)

Gréfica A: Caracteristicas de uso del servicio de Internet Fija / Movil por Tramo EtateSEGUNDO SEMESTRE 2014
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% No sabe / No responde
m % Descargar archivos tales como peliculas y musica

% Ver videos, peliculas o escuchar musica a través de una pagina web
® % Chatear, comunicacion con otros por chat y redes sociales o comunicarse
H % Jugar Online

B % Navegar en paginas web
o " g pag 0 0 0
N e 7 7 6
11 7
[ 4 |
[ 5 |
TOTALIF 18239 40 0 mas TOTAL IM 18a39 40 0 mas
n 3.713 1.579 2.134 2.108 1.412 696

A continuacion revisaremos los horaries que se utilizan los servicios de Internet Fija y Movil
durante el segundo semestre del 2014.

Gt SyalyR2 Sy St dza2 1jdzS dzad SR KFIlQaSnetRvsiil ends$ NI A O
celular, ¢en qué horario lo utiliza con mayor frecuencia los dias de semana? Y, ¢en qué horario lo
dzG A € AT | 02y Yl &@2N) FNBOdSy OAl f24 RNFa RS &

Gréfica 22 Frecuencia de b de Internet Fijay Mévil ¢ SEGUNDO SEMESTRE 2014
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® % No sabe / no responde
% O en la noche, después de las 8
= % En la tarde
B % Al medio dia, entre las 12 y 3 de la tarde.
m % En las mafanas

TOTAL INTERNET MOVIL

TOTAL INTERNET FLJA

Semana Fin de semana Semana Fin de semana

n 1.965 1.899 3.543 3.293

En relacion a los horarios de utilizacion del servicio, se observa que, tanto en dias de semana como
en fines de semana, se utilizaayoritariamente en horario PM.
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7. Gestién de Trafico: Internet Fija / Mavil
Revisemos el conocimientode 0 A Sy 4§ Sa RS LYyGdSNySia CA2l NBaLISO

N/ 2y20S dzaiSR Sf O2yOSLJi2 aDS&aldAsy RS ¢NI FAO2

Grafica23DNJI R2 RS 02y 20AYASy(G2 RS 2008eh&8d2012 aDSaldAsy RSt ¢ NI

Internet Movil Internet Fija

n=2.134 n=3.713

En ambos servicios, se observa que existe un bajo conocimiento del concepto de gestidon de tréafico,
gue searrastra desde el primer semestre 2014o obstante,el grado de desconocimiento se
extiende atodas las empresas de telecomunicaciones que prestagrvicio.
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No solo el concepto de gestion de trafico es poco conocido, si no el uso que las empresas le
puedendartambién como veremos en la siguiente grafica.

EAN{FONI dzaGSR 1jdzS fla SYLNBSala LWzZSRSYy KIOSNJ Sa

Grafica 24 Conocimiento de la accionar de las empresas en la Gestion de Trafico

Internet Movil Internet Fija

n=2.134 n=3.713

Respecto a la GESTION DEL 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
congestion y siempre y cuando comunigquen estas medidas en su sitio web, pueden dar prioridades para determinados tipos de
tréafico para mejorar la velocidad de ellos. ¢Sabia usted que las empresas pueden hacer esta ‘GESTION DE TRAFICO’?

Consistentemente con el desconocimiento declarado en ambos servicios acerca del concepto de
Gestion de Tréfico, observado en el gréfico anterior, se observa en el siguiente gué&fie 85%

de los usuarios de Internet Fija y de Internet Movil, 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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1. Perfil de los entrevistados: caracteristicas Demoqgraficas de
usuarios de Telefonia Movil.

Gréfica2b: Caracteristicas demogréficas de usuarios de Telefonia Mévil.

%GENERO %EDAD %ZONA (*)

Region
es
61

n=3.790

A nivel de la variable Sexa,domposicion de la muestde Telefonia Movil, se compone de una
distribucion igual entre hombres y mujeres (50% respectivamente) y con una distribucion similar

para la variable edadecogiendo en forma equitativa los dos tramos etaré8%(le 18 a 3&fiosy
52% de 40 a 5a@nos).

Respecto ala composicién demografica muestra una mayoria entre los usuarios de rg@itgs
con respecto a |[Region Metropolitana(3%%0)
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A continuacion se presenta la distribucion por variabtesnografcas para los mcipales
operadores de Telefonidovil.

Gréfica26: Caracteristicas demogréficas de usuarios de TelefoniagNi@vikompafiia.

GENERO EDAD ZONA (*)

Compaiiia Base Compaiiia Base Compaiiia Base
P (n) Hombre MUJer P (n) 18a39 400Mas P (n) RM Reglones

Entel 747 Entel 747 Entel 747

Movistar 759 Movistar 759 Movistar 759 36

Claro 739 48 52 Claro 739 53 47 Claro 739 40 60
Nextel 775 64 36 Nextel 775 64 36 Nextel 775 65 35

VTR 770 51 49 VTR 770 53 47 VTR 770 69 31
TotaL | 3790 5o 5o JNTOTAL 3790 45 | 52 JNNTOTAL | 3790 | 39 | 61|
n=3.790

La distribucion de la muestra en términos de sexo, edad paraalgoria de lagompafias es
relativamente proporcional entre hombres y mujeres y grupo etai@xcepcion déNextel, que
concentra unmayor nimero de usuarios hombres con%4 de usarios del tramo etareo de 18 a
39 afios (64%)En cuanto a lazona geogrica, se obseva en el graficoque Nextel y VTR
concentran sus usuarios principalnteren la Regién Metropolitana 65% y%63espectivamente.
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Las caracteristicas de los usuarios del servicio de Telefobwd & cuanto a relacién con la
empresa proveedora del servicio y la antigiedad de su relacion con el este se muestra en la

siguiente gréfica:

Gréfica 27 Caracteristicas del servicio de telefonia moévil.

TIPO: CONTRATO-PREPAGO(*) %ANTIGUEDAD

Contra
to; 30

n=3.790

(*) Este es el resultado ponderado de acuerdodistaibucion del universo de teléfonos méviles 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(Z6ug
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A continuacion seéetallan las caracteristicas de los usuarios por compafiia, en términos de relacion
con la empresa de telecomunicaciones y su antigiedadocusuario del servicio de Telefonia

Movil:

Gréfica28: Caracteristicas del servicio de telefonia ng@®dr compariia

TIPO: CONTRATO-PREPAGO(*)

Compaiiia Base % %
(n) Contrato | Prepago

Entel 747 35 65

Movistar 759 27 73

Claro 739 25 75

Nextel 775 62 38

VTR 770 55 45
TOTAL____3790 30 70 |

n=3.790

ANTIGUEDAD

% 1 afio o | % Mas de | % Mas de
menos (1yhasta2| 2 afios

(n)

Entel 747 19 10 71
Movistar 759 19 6 75
Claro 739 25 14 61
Nextel 775 34 44 22

VTR 770 23 42 35
ToTAL 3790 20 10 70

Nextel y VTR destacan como las compafiias que tiene una relaciébn contractual con sus clientes
superior al 50% de los casos, 62% y 55% respectivarienteanto a la antigtlad las compafias
Entel, Movistar y Claro concentran usugas$ con mas de 2 afide permanencia en el servicio.
Nextel y VTRienen mayor concentracién dasuarios(asgon antigiiedad superior a un afio pero
menor a 2 no obstanteVTR es la que lideeatre los usuarios(as) con antigiedad menor de un afio
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2. Satisfaccion con empresas de Telefonia Movil

La satisfaccion con las empresas operadoras de telecomumeacara el servicio de Telefonia
Mdvil es la siguiente:

é(téy'él')/ﬁz é)f dzy I Saodl tt RS wm | T2 F?Z)/F?&ho,m aaA
AvdzS GFy aldArAafTSOKz2 Sadt 'R® Sy 3ISYySNIf O2y St
Gréfica29: Satisfaccién con empresas de telefonia movil.
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
69 67 69

56

15

18 20
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 3775 741 757 736 772 769
Er"r‘w 1,6% 3,6% 3,6% 3,6% 3,5% 3,5%
OF0 9f 2 NBadGrydsS LINF €€S3aAFNIF mnmx: O2NNBE&ALRYRS | 1+ 2

El nivel de satisfaccion general con la telefonia ns@vihantiene invariable respecto a la medicién
anterior,alcanzado un 56% con notas 6 +y un 15% de insatisfaccion (notas 1 a 4)

En relacion a la satisfaéai reportada paracada compania, los usuarios &atel, VTR y Nextel
presentan el mejor desempefio, presentando un nivel de satisfaccion cercano al 70% y niveles de
criticas inferiores al promedio.

Claro y Movistar, son laampresas queresentan un desempefio mas bajon un 48%y 45%de
satisfaccionrespectivamentey alcanzando niveles de insatisfaccion que superan los dos digitos
(18% y 20% respectivamente)
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El siguiente grafico muestra los niveles de satisfaccion segun el véocuitactualdel usuario con
la compaifiia y, dentro de este, la satisfaccion con cada operador:

GréficaB0: Satisfaccién con empresas de telefonia ngd@®dr relacién y compafiia.

W % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta
79
69 ' 70 69
; 64 MY -y 61
56 > 4 52 16 48 53 * * 47
43 61
f' 'S 36 * 35 >8 39 40 *
¢ 28 'S
. 16 16
2 *
B ESpphn 1 | k.
15 14 16 16 12 > u
19 18
23 25
TOTAL Prepago Entel Movistar Claro  Nextel VTR Contrato Entel Movistar Claro  Nextel VTR
n 3775 1.669 478 440 517 206 58 2.076 263 317 219 566 711
OF0 9f 2 NBadGrydsS LINF €€S3AFNIF mnm: O2NNBaALRYRS | fF

Entérminos generales existe mayorlsd a T OOAsy Sy f24& dzadzr NA2a at
contrato, con8 puntos mas de satisfaccion netly que se podria explicar pdas mayores
expectativas de servicio y un uso mas intensivo por parte de losiasuan contrato.

En relacién a los operadores, VTR, Entel y Nextel son las compafiias que muestran un mejor
desempeifio, tanto en prepago como en contrato. No obstante, VTR, destaca ampliamente entre los
usuarios de prepag(¥9% de nota 6+7)

Al igual queen la medicion pasad&laro y Movistarson las empresas que reportan un menor

nivel de satisfaccion entre sus usuarios, tanto en prepago como en contrato, siendo en este ultimo
tipo de vinculo donde obtienen un mas bajo desempe(it% de satisfaccion reet
respectivamente).
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A continuacionse presenta la evolucion de la satisfaccion con el servicio de Telefonia Movil al

interior de cada operador del servicio:

GréficaB1: Satisfaccién con empresas de telefonia ng@®dr compafiia y medicién.

B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4)

B % Satisfaccidon (Notas 6 + 7)

% Satisfaccion Neta

30 T
7475
70 70
- 4 66686969 ¢ 656567 o 69
59 *le 59
57 * 58 58" 57
* 53552656 W EMALME W53 o)., 53 4
ol (MMM 48°1504548 4848, 48, olel® 6
ole : 40 U E & i of*
b0 Aoleltl* * * *
ol I* * 5
! ol 14.50.. 40. H il
B0 & al FBol I*kho
* D PS5
15
10174313 P76€8890 12 13121211 8
14
16151515 191816171818 16191618 201920 151516
25
S1 52 S1 S2 S1 52 S15S2 S1 52 S1S2 S1S2515S2 S1 52 S1S2 S1 52 5182 51 52 51 S2 S1S2S15S2 S1 52 51 82 S1 52 51 S2
11 111212 1313 14 14 11 1112 12 13 131414 111112 12 13 1314 14 11 11 1212 1313 14 14 1313 14 14 13 13 14 14
Telefonia Movil Entel Movistar Claro Nextel VTR
MEH: NBadGEydS LINF €€S3IFNF mnanm: O2NNBaLRYyRS | tF 2LI0OAsY

En forma evolutiva se observa quenivelglobal se mantiene sin variaciones la satisfaccion de los
usuarios de Telefonia MAvil en las Ultimas cuatro mediciones. No obstante, haciendo un zoom en
las compaiiias, VTR, es la Gnica que reporta un alza siginificativa en la actual medicion, mientras el
resto mantiene su desempefio respecto de la medicién pasada.
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3. Aspectos de mejora en servicio de Telefonia Movil

Los razones de insatisfaccibn mencionadas en forma espongmea los que evalian en forma
negativa al servicio (notas de 143 que cada operador deberd considerar a modo de gestién o
espacio de mejora, son las siguientes:

o¢,Qué aspectos negativos de LEER PROVEEDOR hacen que evalte con nota 4 o MENOS su servic
RS ¢StST2y NI as BAf KE

Gréfica32 Mejoras en servicio de TelefoMavil¢ Notas 1 a 4.

%
% % % %
% TOTAL MENCIONES Movist

33 40 47 41 57

16 17 17 16 21

20 9 4 6 1

10 9 9 6

7 10 8 12 21

1 9 6 5 3

6 6 8 11 8

1 8 6 8 8

3 7 4 12 7

9 5 1 1 1

Excesivos llamados ofreciendo productos . 4 4 3 6
Malos planes/funcionan mal/poc 7 4 2 i 3
flexibles/no se cortan solos/se activan tarde . 4

n=>539 70 142 150 81 96
Promedio de Menciones = 1,5 1,4 1,6 1,5 1,6 1,7

Base: Quienes evaluan con nota 1 a 4 el servicio de telefonia movil.

Las criticas al servicio de telefonia movidestindan siendo las mismas que las dexdias en la
medicion pasada, sielo el principal foco de atenciolg mala sfial que reciben los usuarios (40%),
destacandoel mdestar entre los clientes VTR @b). Secundariamente, se sefialan problemas de
cobertura, siendo nevamente los usuarios de VTR %21 los que sufren mas esta probleméatica
ademas de reclamar la estatdid del sistema por sobre el resto de los operad@§2d$6)

Cabe destacar, que los usuarios de Entel destacan sobre el resto por las menciones alusivas al
elevado costo del servic{@0%).

El promedio de menciones para esta pregunta es de dos respuesgtastaneas por ususario
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En los siguientes graficasdservamos los aspectos de mejora espoet#s para el servicio de
TelefoniaMovil diferenciado por tipo de retaon Usario-Empresa proveedora:

GréficaB3: Mejoras en servicio de Telefonia M@wilotasl a 4 por tipo

% TOTAL MENCIONES %TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

Mala cobertura
.
Cargas duran muy poco/Minutos duran poco I
2
Servicio muy caro
-
Se cae
-
Excesivos llamados ofreciendo productos
. I 2
No solucionan los problemas
Problemas con recargas/no las cargan/no cargan” - 8
monto cancelado
Mala calidad del servicio
Mala calidad del servicio - 7
Es lento - 11
Mala atencién... - 10
Problemas con el Call
Center . 5
n 236 303
Promedio de Menciones 1,5 1,6

Base: Quienes evaluan con nota 1 a 4 el servicio de telefonia movil.

Tanto los clientes de prepago como de contrato declaran con mfagouencia problemas de
sefial. No obstante, este foco de mejora se acentla entre los clienteedago 42%) frente a los

de contrato (3660).

Secundarimante, los clienteanbos segmentos reclamaor la mala cobertura brindada (18% y
15% respectivamente).

Las diferencias en los focos de gestion estan dadas por la baja duracion de las cargasl|(aéo) y
costo del servcio (12%) para los prepago y por la estabilidad del sistema (12%), la l&hétlid (
mala atencion10%) para los usuarios contrato.

Ambos segmentos, presentan similaromedio de menciones relacionadas con las criticas al
servico.
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La distribucion de aspectos de mejora para clientes con prepago, segmentado por compafia son
los siguientes:

GréficaB4: Mejoras en servicio deelefonia M6vit Notas 1 a $or compafiia; Prepago

% TOTAL MENCIONES
PREPAGO

Mala sefial

Mala cobertura

Cargas duran muy poco/Minutos duran poco 16 13 14 9
Servicio muy caro 21 13 4 6
Se cae 5 9 5 16
Excesivos llamados ofreciendo productos 5 5 4 7
No solucionan los problemas 5 N 9 4 6
Problemas con recargas/no las cargan/no cargan il 5 - 7 4
monto cancelado
Mala calidad del servicio il 5 : G 2 S
Mala calidad del servicio il 5 5 6 2 9
Es lento ﬁ 4 - 6 3 9
Mala atencion il 3 5 4 4 6
Problemas con el Call Center il 3 - 4 4 3
n=236 38 70 96 32
Promedio de Menciones =1,5 1,4 1,6 1,5 1,6

VTR, no presernta usuarios que evallen con notas de 1 a 4.
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La distribucion de aspectos de mejora para usuarios con contrato es la siguiente

Gréfica35: Mejoras en servicio deelefonia M6vit Notasl a 4 por compafii@Contrato.

% TOTAL MENCIONES % M::i - % % %
CONTRATO Entel ar Claro Nextel VTR
Mala sefial 25 39 44 39 57
Mala cobertura 13 19 11 20 21
Se cae 9 13 15 8 21
Eslento 13 6 19 12 8
Mala atencién 3 14 9 10 8
No solucionan los problemas 3 10 11 4 3
Malos planes/funcionanmal/poco flexibles/ 16 6 4 ) 3
no se cortan solos/se activan tarde
Mala calidad del servicio 10 9 14 7
Servicio muy caro 19 1 2 6 1
Cobrosindebidos 13 6 2 2 1
No cumplenlo ofrecido 3 7 7 4 6
Problemascon el Call Center 3 6 6 4
No se respetan planes/ contratos 7 4 1
n =303 32 72 54 49 96
Promedio de Menciones = 1,6 1,4 1,6 1,6 1,6 1,7

Para los usuarios(as) dentrato, la empres&TResla que destacafrente al restopor problemas
de mala sefal (57%).
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Ahora observemos lasvaluacionespara el servicio y por compafiia comparando indicadores
globales afio.

Graéfica 36 Satisfac@n conservicio de Telefonia Movit Por compafiia y mediciég Global afio 2013 y 2014

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

t 67 69 sTe. f

62 63

23 l
2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014
7013 7417 1414 1463 1413 1485 1401 1465 1393 1505 1392 1494
Telefonia .
Movil Entel Movistar Claro Nextel VTR

El servicio de Telefonia Moévil aumenta la satisfaccion general en el 2014 respecto al afio anterior
de 54% a 56%, sin movilizar la masa de usuarios criticos que se mantiene en un 15%
respectivamente.

Esta alza podria explicarse por el mejor desempefio aéchnen el presente afio por parte de

Nextel que aumenta de 62% a 66%, de VTR que aumenta de 59% a 63% y de Claro que aumenta de
42% a 46%.
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4. Problemas, reclamos y resolucion: Telefonia Movil

Uno de los aspectos mas relevantes para explicar la satisfacoibrel sevicio es la tasa de
problemas. Acontinuacion detallaremos los indicadores relativos a tasas de problema, tasa de
reclamos y resolucion de estos.

a. Tasa de problemas en Telefonia Movil

Goy f2a& gftiuAaAY2a wmH YSaSasxkaSNKIA QARY AR ¢S /G2 yINNE
GréficaB7: Tasa de problemas en Telefonia Mé®br compafiia.

Porcentaje de personas que presentan problemas

W% Sem1-2012 W% Sem 2-2012 m%Sem1-2013 m % Sem 2 -2013 m%Sem 1-2014 m%Sem 2 -2014

Total Entel Movistar Claro Nextel VTR

n 3382 3332 3505 3518 3.6473.790 13191141 711 705 729 747 1167 975 706 708 729 759 896 643 699 703 730 739 - - 897 701 733 775 - 692 701 726 770

A nivel generalla tasa de problemas no presenta variaciones respecto al primer semestre del
2014.

Las compafiia con mayor tasa de problemas son Movistg@8%) y Claro (40%), manteniendo
ambaseste indicador en la actual medicion.

Entel es la compafiia que reporta la menor declaracibn de problemas entre los usuarios de
Telefonia Movil.

Por su parteVTRes la Unica empresa que muestra variaciones, dismuyendo la tasa de problemas
de 37% a 28%, continuando con lagbd¢ este indicador reportada el primer semestre del 2014.
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Ahora observemos la tasa de problengea el servicio en general y por compadtmparando
indicadores globales afo.

Grafica 38 Tasa de problemas en Telefonia MégiPor compafiia y mediciég Global afio 2013 y 2014

37
Ilv
731

Total Entel Movistar Claro Nextel VTR

Total Entrevistados

2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014
7023 7437 1416 1476 1414 1488 1402 1469 1398 1508 1393 1496

Comparando las mediciones afio 2013 y 2014, se observaadasd de problemas del total de la
muestra no presenta variaciones, aumengansoélo un punto porcentual de 31% a9%32sin
marcarse dieferencias estadtsis.

La Unica compafiia que aumerdcha tasaen el presente afio correspon@deMovistar (de 3% a
38%),mientras que Claro, Nextel y VTR reportan una baja en este indicador en el 2014.

Entel, mantiene la proporcién de usuarios que reportan problemas con el servicio de Telefonia
Movil, siendo el operador que presenta, significativamente, una tasa menorotiéepnas.
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b. Satisfaccion segun si ha tenido problemas de servicio con Telefonia Movil

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

Gt SyalyR2 Sy dzyl Saorflr RS m I 173X R2YRS wm aia
¢ Qué tan satisfecho esta Ud. en general conldd OA 2 RS ¢St ST2y NI as JAf

GréficaB9: Satisfacciémon Telefonia Mévil segin si ha tenido problemas@@iobal 2013 2014

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

72
70

56

& 41

22

30 31

TOTAL 2013 TOTAL 2014 . Ha Tenido Ha Tenido No ha tenido No ha tenido
Problemas 2013  Problemas 2014 Problemas 2013 Problemas 2014

n 7013 7417 2594 2642 4419 4775
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Gréficad0: Satisfacciénon Telefonia Mévil segin si ha tenido problemas ©$egundo semestre 2014

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
72

56

30
TOTAL Ha Tenido Problemas No ha tenido Problemas

n 3.775 1.297 2.478

OF0 9f 2 NBadGrydsS LINF f€S3AFNIF mnm: O2ZNNBEALRYRS | f
La diferencia en la satisfaccion global con el servicio entre los usuarios que han teragsrob

con los queno lo han tenido es relevantmarcandose una brecha de plintosen la satisfaccion

neta, pudiendo inferir el gran impacto que tiene para lagrtss en la satisfaccion genecah el

servicio, det@ndo los operadoresstar muy atentos a este indicador y, en primer lugar, focalizarse

en prevenir el riesgo de que sucedan problemas y, en segundo lugar, gestionar mecanismos de
reaccion rapida para la resolucién satisfactoria de los mismos.
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El impacto de loproblemas @ la satisfaccion global con las comfasiproveedooras se muestra
en el siguiente grafico.

Gréficadl: Impacto deproblemas en satisfaccién global por compaiiia.

80

75

Movistar

VIR @
70

Claro @
65

Entel

60 @ Nextel

55

50

45

% IMPACTO DE PROBLEMAS EN SATISFACCION GLOBAL *

40
20 25 30 35 40 45 50 55 60

% DECLARA HABER TENIDO UN PROBLEMA

(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Netquiemges no declaran problemas y quienes si lo hacen.

El impacto que tiene el contar con pielmas en el servicio de TeleforNBvil es mas critico pa
Movistar, pues cuenta con una altasa 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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Gréficad2 Impacto de problemas en satisfaccién global por variables demogréficas.

En el siguiente grafico se observa el impacto de los problemas en la satisfaccién global segun las
variablessociodemograficas
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(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”.

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

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

A nivel de variables demogréficas, los segimemas criticos son: la zo@entroNorte jurto con
las mujeresya que estos segmentos qutan con altas tasas de problemas y una gran diferencia
entre las satisfacciones netas de quieneshan 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 resolucién de estos problemas, para el servicio de
Telefona Movil esto se muestra a continuacion.

Gréficad3: Satisfaccion con Telefonia Mévil segun si le han resuelto problemas

W % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccidn (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
72

56

15

8
20
TOTAL Con Problemas Resueltos Con problemas no Sin Problemas
Resueltos
n 3.775 611 686 2.478
(*) El % restante para llegar a 100% corresponde 2 la opcion “5” o “No sabe”.
OF0 9f 2 NBadGlkyadS LINF f€S3AFNIF mnm: O2NNBaALRYRS | f

Un aspecto importante que muestra la grafica es gua con los problemas resueltdes
usuarios(as) muestran un nivel de satisfaccion neta Imajo, el que alcanza s6lo &b 9debiendo
indagar en la satisfaccion de los usuarios con la resolucién misma del probdeohatante, difiere
en 29puntos en la satisfaccion neta presentada por los qugandenido ninguna resolucion.

En sintesis,al evaluacién del servicio se ve afectada de manera clara ante la existencia de
problemas, en particular si estos no son resueltos por las compafias @ooas.
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A continuacién se presentan los tipos de problemas mas mencionados en forma espontanea por los
usuarios del servicio, pudiendo visualizar la incidencia de estos en cada operador.

GAvdzS GALERZ RS LINRBOfSYl (dz@2KE

%
% . % % %
% TOTAL MENCIONES Entel M(::Ist Claro Nextel VIR

55 51 56 56 57 70

Gréficad4: Tipos de problemas.

Problemas de sefial, interferencias, mal sonido,
corte o interrupcion de llamadas
Problemas de cobertura, en algunos lugares no

. 11 14 14 13 16
se puede comunicar
Internet lento /No funciona / Corta /Se cae 13 13 9 16 12
Problemas con los cobros / facturas 9 8 7 4 3
Problemas con el aparato, func.|0na mal, no 4 5 4 7 7
recibe llamadas
La carga se agoto antes de lo esperado 1 5 5 1 1
Cuentas atrasadas no llegan 5 3 6 2 0
Tarifas caras/minuto caro/minutos duran poco 3 4 3 2 1
Falta Informacion 3 3 3 2 2
Problemas con plan/modificaron su plan/cambio
) 5 2 1 2 0
de plan/problemas con el plan unido
No solucionan problemas 1 1 4 0 0
Otro 3 1 1 2 1
No cumplen con lo prometido 1 1 1 2 1
n=1298 155 308 299 245 291
Promedio de Menciones = 1,2 1,2 1,2 1,2 1,2 1,2

Pregunta de respuesta espontanea y mdaltiple.

La mala calidad de la sefial es el principal problema que destscasuarios de telefonia movil
(55%), siendo VTR compafiia que muestra umidenciaalgo mayofrente al resto (7%o).

Secundarimente, se presentan problemas de cobersiesmdolevementemas mencionados por
usuaios de VTR (26) yproblemas de lentitud y estabilidad del sistema.
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Los tipos de problemas por tipo de relacién clieatenpafiia se detallla a continuacion.

Gréficad5: Tipos de problemasPor tipo4

% TOTAL MENCIONES %TOTAL MENCIONES

PREPAGO CONTRATO

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

47

Problemas de cobertura,,
en algunos lugares no se puede comunicar

11

Internet lento /No funciona / Corta /Se cae 22

Problemas con los cobros / facturas 11

Problemas con plan/modificaron su plan/cambio de
plan/problemas con el plan unido

Pregunta de respuesta espontanea y mdltiple.

En la actual medicién, se observa que los problemas asociados a la interferencia, mal sonido, corte
o interrupcion de llamadas, es el mayor problema que se ptas@anto para usuarios(as) de
prepago (59%) como para los usuarios con cont(4m®o). Ambos segmentos destacan, ademas,

en menor medidaproblemassufridos por mala cobertura (15% prepago y 11% conjrato

Las mayores diferencias, entre los distintoosigle usuarios, guardan relacion con los problemas
relacionadoda lentitud del sistema (22%), l@®bros(11%)y con el mal funcionamiento de los
aparatos(8%) reportando mayor ocurrenciantre los clientes de contrato.
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RESEARCH INSIGHT INNOVATION

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

Gréfica 46 Tipos de problemasPor comparniig Prepago.

% TOTAL MENCIONES

Problemas de sefial, interferencias, mal sonido,
corte o interrupcion de Ilamadas

Problemas de cobertura, en algunos lugares no se
puede comunicar

Internet lento /No funciona / Corta /Se cae

Problemas con los cobros / facturas

La carga se agoto6 antes de lo esperado

Cuentas atrasadas no llegan

Tarifas caras/minuto caro/minutos duran poco

No solucionan problemas

problemas con plan/modificaron su plan/cambio
de plan/problemas con el plan unido

n=497 84 144 196 65

Promedio de Menciones = 1,2 1,2 1,2 1,2 1,2 1
Pregunta de respuesta espontanea y mdltiple.
La distribucion de tipos de problemas parsuarios(as) con contrato son

Gréficad7: Tipos de problemasPorcompafiia; Contrato.
Problemas de sefial, interferencias, mal sonido,

corte o interrupcion de llamadas 47 39 51 49 54 62
Internet lento /No funciona / Corta /Se cae - 22 23 23 18 16 16

Problemas de cobertura, en algunos lugares no se
puede comunicar - 11 6 13 14 16 21

Problemas con los cobros / facturas - 11 13 10 12 6 4

Problemas con el aparato, funciona mal, no recibe
llamadas . 8 7 9 6 8 9
Falta Informacion m 4 4 a4 a4 4 3

Problemas con plan/modificaron su plan/cambio de
plan/problemas con el plan unido

m3 6 2 3 3 0

No cumplen con lo prometido II 2 1 2 2 2 1
Tarifas caras/minuto caro/minutos duran poco I“ 2 3 1 1 1 1
Otro I} 2 4 1 2 2
Muchos mensajes de la compafiia Iy 1 1 1 1
n=_801 71 164 103 180 283
Promedio de Menciones = 1,2 1,1 1,2 1,2 1,2 1,1

Pregunta de respuesta espontanea y mdltiple.
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Revisemos cuales son los medios utilizados por los clientes para descargar sus reclamos fréenagpro
con el servicio de Telefonkdvil.

5. Lugar de reclamo para problemas Belefonia Movil

dConsiderando el ultimo problema que tuvo con su servicio de Telefdnia HReclamo o pidid
I f 3dzyt &2t dzOAsy SyXKé

Gréficad8: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Mévil.

% % % % %
Receme algl:m el (*) _ . " B ” h ”

En la compafiia proveedora _ 48 49 48 46 69 57
En la empresa donde compré el plan
o prepago

En SUBTEL 3 3 2 5 4 1

[y
=
N
[y
o

En otro lugar 1

En el SERNAC I 2 2 2 3 4 1

n=1298 155 308 299 245 291
Promedio de Menciones = 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0

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

Pregunta de respuesta espontanganultiple.

(*) 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.

Como se mencionara con anterioridad, en términos generales losiassude servicios de
telecomunicaciones cuando tienen algun problema haumo uso de los canales de reclamo que
disponen las compafias, o ante instituciones que disponen mecanismos de recepcién de estos
reclamos como lo son SERNAC o SUBTEL.
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El prncipalmedio de comunicacién utilizado por los usuarios pegagmtar quejas o reclamos las
compainiia que le provee del servi@i8%), que no presenta variaciones significativasesple la
medicion anterior (4%) Secundariamentegl reclamo en la empresa donde comprd el plan o
prepagose mantiene sin variacion, siendo escogida por el 26% de los usuarios en la actual y la
anterior medicion.

Revisemos como se compan los usuarios a la hora de reclamar segun tipo de relaciontelie
compainiia de telecomunicaciones

Gréficad9: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Klét tipo.

% TOTAL MENCIONES % TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

Reclamé en algin canal (*) 40 _ 70
En la compafifa proveedora 37 _66
En la empresa donde compro el plano 17 -1
prepago
En SUBTEL 3 I 4

En el SERNAC 2 2

En otro lugar 2 1

n =497 n=3801
Promedio de Menciones = 1,0 Promedio de Menciones = 1,0

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

Pregunta de respuesta espontanganultiple.

(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en algosocdaales
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 compaifia proveeddcanzendo un 700,
aumentando en 4 puntos porcentuales respecto a la medicion pasa@airas que los usrios
de prepago llegan a un 20 disminuyendo este porcentaje en 8 punt@n cuanto a los cales
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especiicos se presentain aumento entre los usuarios(gscon contrato que aumentan en 5
puntos.
En el caso de los usuarios(as) prepago, los lugares de reclamo se distribuyen de la siguiente forma.

Gréaficab0: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia il&dl compariig Prepago.

Reclamd en algln canal (*) 40 41 39 40 63 38

37 39 36 35 59 38

En la empresa donde compro el 17 23 16 15 48 38
plan o prepago

En la compafiia proveedora

En SUBTEL ~’ 3 4 1 5 2
En el SERNAC } 2 4 1 3 3
En otro lugar 2 2 1 1 2
n =497 84 144 196 65 8
Promedio de Menciones = 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0

En elcaso de los usuarios(as) con contrato, los lugares de reclamo se distribuyen de la siguiente
forma Gréfica51: Lugar de reclamo para problemas de Telefbidiail ¢ Por compaiiig Contrato.

En la compafiia proveedora

En laempresa donde comprd el 32 43 48 46 44
plan o prepago
En el SUBTEL 6 4 3 5 2
En SERNAC m 2 - 3 3 4 1
En otro lugar | 1 1 3 1
n =801 71 164 103 180 283
Promedio de Menciones = 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0
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(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados:
Compafiia Proveedora, Sernac o Subtel.

6. Resolucia de reclamos

A continuacion se presenta tistribucion de la satisfaccion de los usuarios con la resoludbéd
problemas por empresde telecomunicaciones.

iv.  Satisfaccion con la resolucion de problemas de Telefonia Movil

0En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significatistgclso, ¢Cuan

aF GAaFSOK2 1ljdzSRs 02y I NBazftdzOAsy RS adz LINROf

Graficab2 Satisfaccion con la resolucién de problemas de Telefoniadqunilcompafiia

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

57

53
48

*

*
30
19

17 17 16
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 605 66 135 117 136 151
OF0 9f 2 NBadGrydS LINF f€SaAFNIF mnm: O2NNBaALRYRS | f

Al igual quela medicion pasadaalsatisfaccion con la resolucion de los problemas en telefonia
movil alcanzaun nivel de satisfaccion de 48%, mostrando un netBd%, 3 puntos mas que el
primer semestre del 2014, logrando movilizar levemente los usuarios critidogegisos.No
obstante, se presentan niveles de insatisfaccion que superan los dos digitos, destacando
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negativamente Claro con un 24%Comparativamente la empresa proveedora que tienen un
mayornivel de satisfaccioson Nextelcon un 57% y Entel cam 56%.
La siguiente tablparesenta un resumen, de la tasa de problemaportey resolucion:

TELEFONIA MOVIL

% Menciones Base TOTAL - Movistar Claro - VTR

Tasa de Problemas Total entrevistados 32 21 38 40 32 28
Tasa de Reporte de Problemas Han tenido un problema 51 51 51 50 74 59
Tasa de solucién de Problemas Han reportado su problema 42 43 43 39 56 54

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

Gréficeb3: : Satisfacciémon la resolucién de problemas de Telefonia Md@ir tipo de contrato

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

59 57

56

19 51 19 19

22
27

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

n 605 197 32 58 66 36 5 408 34 77 51 100 146

El promedio de satisfaccion frente a la resolucion de problermaando estos existen llegaua
48%, mostrando mejores niveles cuando la relacion entre el cliente y la empresateso (50%).
Para este grupo de usuarios las compafias que obtienen mejores evaluacion&nsd(b66%)
Nextel (59%) y VTR (57%).
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Todas las compafiias, a excepattnVTR, y, ya sea que se trate de usuarios prepago o contrato,
pero principalmente de prepagpresentan altos niveles de criticas respecto de la resolucion de los
problemas informados.

Ahora observemos la tasa de resolucion de problepas elservicio en general y por compafiia
comparando indicadores globales afio.

Ahora observemos la tasa de reclamos entre los usuarios que declaran problemas con el servicio,
en forma general y por compafiia comparando indicadores globales afio.

G/ 2yaARSNI yR2 St g fcinisW RervitiiNd or éleforia MayRiz$amadi alz@o® alguna

a2t dzOAsy SyXK¢é

Grafica 54 Tasa de reclamo efelefania Movil¢ Por compafiia ynedicion¢ Global afio 2013 y 2014

Porcentaje de personas que presenprablemas

76
72 T
T 65
T 55 55
53 52 52
48 49 50
II | II
Total Entel Movistar Claro Nextel VTR
2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014

2644 335 339 509 624 668 613 506 465 579 603

Aumenta la tasa de reclamos ante problemas en el afio 2014 respecto del afio anterior, reportando
un alza en este indicador por parte de Entel, que aumenta de 45% a 55% y VTR, que aumenta de
55% a 65%. El resto de los operadores no muestraciamias en este periodo.
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Por ultimo observemos la tasa de resolucién de problemas entre los usuarios que declaran
problemas con el servicio, en forma general y por compafia comparando indicadores globales afio.

Grafica 55 Tasa de resolucion ehelefonia Movilg Por compaiiia ynedicién¢ Global afio 2013 y 2014

Porcentaje de personas que presentan problemas

56

54
Total Entel Movistar Claro Nextel
2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014

2644 335 339 509 624 668 613 506 465 603

De igual formaaumenta la tasa de resolucién de problemas en el afio 2014 respecto del afio
anterior, reportando un alza en este indicador por parte de Movistar, que aumenta de 36% a 44% y
VTR, que aumenta de 41% a 49%. El resto de los operadores no muestra variaci@esés en

periodo.
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2. LYUSNY SO as @At

1. Perfil de los entrevistados: caracteristicas Demoqgraficas de

usuarios de Internet Movil.

Graéfica 56 Caracteristicas Demograficas de usuarios de Internet Moévil.

%GENERO %EDAD %ZONA (*)

-

n=2.134

Losusuarios de Internet movil son mas varones, rftdenes entre 18 a 39 afos, que provienen
principalmente de la Region Metropolitana
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A continuacion se presenta la distribucion por variables demograficas para los principales
operadores de Internet Movil.

Graéfica 57 Caracteristicas Demograficas de usioarde Internet Movilg Por compaiiia.

GENERO EDAD ZONA (*) ‘

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

Entel 425 Entel 425 Entel 425

Movistar 459 55 Movistar 459 Movistar 459 29

Claro 412 55 45 Claro 412 76 25 Claro 412 59 41
Nextel 419 61 39 Nextel 419 67 33 Nextel 419 77 23

VTR 419 57 43 VTR 419 65 35 VTR 419 63 37
rotaL | 2132 5447 JEENTOTAL 2134 71 2o |JNNNTOTAL 2134 44 57

n=2.134

En general, por género no se observan diferencias relevantes por Compafia, excepto una
tendencia a mas usuariso varones en Nextel.

Por edad Claro muestra un perfil mas joven que el resto de las Compaifiias.

La distribucién regional de las Comparfias muestra a Nextel con mayor concentracion de uduarios
en RM.

Encuesta de Satisfaccion de Usuario§ deecomunicaciones 86



cademd®

Las caracteristicas de los usuarios del servicio tdenkt Movil en cuanto a relacio con la
empresa proveedora del servicio y la antigiedad de daci@n con el este se muestra en la

siguiente gréfica.

Gréfica 58 Caracteristicas del servicio de Internet Movil.

TIPO: CONTRATO-PREPAGO(*) %ANTIGUEDAD

Prepago

7

63

Mas de 2 afios;
38

n=2.134

Los usuarios tienen una relacién principalmente de Pre Pago con las Compaiiias.

Por antigiiedad se distribuyen en mayor porporcién entre 1 afio o menos y mas de dos afios.

Encuesta de Satisfaccion de Usuario§ deecomunicaciones 87



cademd?

Grafica 59 Caracteristicas del servicio de Internet MéviPor compaiiia.

TIPO: CONTRATO-PREPAGO(*) ANTIGUEDAD
Compaiiia Base % % Base |[% 1aifioo|% Masde | % Mr':l:s de
(n) Contrato | Prepago (n) menos 1yhasta2 2 afios
Entel 425 36 64 Entel 425 42 26 33
Movistar 459 33 67 Movistar 459 44 17 39
Claro 412 48 52 Claro 412 30 26 45
Nextel 419 38 62 Nextel 419 29 45 26
VTR 419 83 17 VTR 419 32 47 22
TOTAL 2134 37 63 ToTAL | 2134 40 22 38 |
n=2.134

(*) Este es el resultado ponderado de acuerdo a la distribucion del univergeléfenos moéviles dispuesto por
SUBTEL.

Todas las Compairiias excepto VTR concentran usuarios en una relacion de Pre Pago con la
Compaiia.

Por antigiiedad las Compafiias con menor trayectoria en el mercado, Nextel y VTR concentran
usuarios en 1 a 2 afios.
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2.Usos Especificos de Internet Movil

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

G/ dzr yR2 dzaiSR a$S 02y SOl F LyidSNgSd€os que|@lkeié Sy
realiza con mayor frecuencigRESPUESTA UNICA)

Grafica 60 Caracteristicas de uso del servicio de Internet MaviPor 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
m % Jugar Online

B % Navegar en péaginas web
1ra 2014

NS/NR 3 9 7

Descargar archivos

tales como 0

peliculas y musica

Vervideos,

peliculas o

escuchar musicaa 5

través de una

pagina web

Chatear,

comunicacion con

otros por chaty 73

redes sociales o

comunicarse ———— — —

Jugar Online 1

Navegar en

paginas web 18
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 2.108 420 452 410 413 413

El princip&uso que dan a Internet movil es chatear o comunicarse con otros por redes sociales, en
un segundo nivel pero a distancia del anterior, acceden a Internet para navegar en Paginas Web.
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Grafica 61 Horarios de uso de Internet MAvd Por compaiiia.

Gt SyalyR2 Sy St dza2 jdzS dzaiSR KIOS RSt &aASNIIAO;
utiliza con mayor frecuencia los dias de semana? Y, ¢en qué horario lo utiliza con mayor frecuencia
f2a TAYSa RBEpuesta Bnicd) y I K€

% O en la noche, después de las 8

m % No sabe / no responde
m % Al medio dia, entre las 12 y 3 de la tarde.

® % En la tarde

W % En las mafanas

33 33 33
43 40 39 41 47 37 45 43 42
| | |
| | | I
.’ . | .' l .
|
I I . | | |
| |
m = m 2 = lH = EH = [12]
TOTAL ENTEL MOVISTAR CLARO NEXTEL VTR
Fin de Finde Fin de Finde Fin de Fin de
Semana Semana Semana Semana Semana Semana
semana semana semana semana semana semana
n 1.965 1.899 390 375 421 409 388 373 383 368 383 374
Total ENTEL MOVISTAR CLARO NEXTEL VIR
lerSemestre
2014 Enla Finde Enla Finde Enla Finde Enla Finde Enla Finde Enla Fin de semana
semana semana semana semana semana semana semana semana semana semana semana
En lanoche a1 32 a5 33 36 32 43 30 10 31 26 30
En latarde 30 40 26 34 32 44 31 42 25 35 33 34
Al medio dia 10 11 12 12 8 9 9 14 ] 11 9 10
En las mafianas 13 6 10 8 16 5 12 7 14 9 22 12

En generh tanto en dia de semana como en fin de semana el mayor uso es en la tarde y en la
noche después de las 8.
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3. Satisfaccion con empresas de Internet Movil

La satisfaccion con las empresas operadoras de telecomunicaciones para el servicio de Internet
Mdvil es la siguiente:

Gt SyalyR2 Sy dzyl £ 1 RS ™ |
AvdzS GFy aldArAafTSOKz2 Sadt 'R® Sy 3ISYySNIf O2y St

Graéfica 62 Satisfaccion con el servicte Internet mévil¢ Por compaifiia.

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

55

40

22

28 31
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 2.132 425 459 411 419 418
%Error  2,1% 4,8% 4,6% 4,8% 4,8% 4,8%
OF0 9f 2 NBadGlkydsS LINF €t€S3AFNIF mnm: O2NNBaLRYRS | tF 2

En general, hay una baja satisfaccion con el Servicio, donde se distingue Nextel con una satisfaccion
mas alta que el resto de |&ompalfiias.

Movistar y Claro, muestran claramente problemas con el servicio que ofrecen, dado que alrededor
de tres de cada 10 usuarios se muestran insatisfechos.
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Gréfica 63 Satisfaccion con el servicio de Internet moégiPor tipo de vincula; Contratoy Prepago

| % Satisfaccién (Notas 6 + 7) ® % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
60 60
50 52
46 47
45 42 43 43 43
40 37 " * - . *
* 26 27 )3 *
18 36 * - 34 18
L g 10 L J
* -2

17 19
27 25 27
33 35
TOTAL Contrato Entel Movistar Claro  Nextel VTR Prepago Entel Movistar Claro  Nextel VTR
no 2132 1576 369 323 322 191 371 556 56 136 89 228 47

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

Los usuarios de Internet Mévil con contrato muestran mas insatisfaccién que usuarios Pre Pago.
En Contrato se distingue Nextel con mas satisfaccion con el servicio. Movistar y Claro en cambio,
tienen a mas de un 30% de sus usuarios Insatistec

En Pre Pago las Comparfias mas nuevas como Nextel y VTR, estan ofreciendo un mejor servicio.
Nuevamente se observa que las mas débiles en servicio son Claro y Movistar.
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Ahora observamos las evaluaciones histéricas para el servicio y por compainiia.

Grafica 64 Satisfaccion con el servicio de Internet MégiPor compaiiia y medicion.

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) % Satisfaccion Neta
74
70 73
67 55
61__59 59
d 56 58 5 54
5 47
41
al
i 4l
[l
12 10 13 11
190 17 - 17
26 26 24 24 24
30 3028 31 29 31 30
S1525152 S1525182 S1525152 1525152 S1S2S1S2 S1525152 51525152 S1525182 S1525182 515251 82
11 111212 13 13 14 14 1111 12 12 1313 14 14 111112 12 1313 14 14 11 1112 12 13 13 14 14 13 13 14 14 13 13 14 14
Internet Movil Entel Movistar Claro Nextel VTR

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

La tendencia a la baja contina, los usuarios perciben un deterioro significativo de servicio que
ofrecen las Compaiiias en Internet Movil.
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4. Aspectos de mejora eservicio de Internet Movil

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

GAvdzS | AaLISO02a PROVEEDDR Re2en que BvalfieT@hwota 4 o0 MENOS su servicio
delnterneta 5 @A f K¢

Gréfica 65Mejoras en servicio de Internet MGyiNotas 1 a 4.

% % % % %
ECIDTARMEN CIONES Entel Movistar Claro Nextel VTR

Mals sefial _ " w w0 a w ow
Mala cobertura - 18 17 17 22 6 14

Se cae 16 10 13 27 18 28

18 2 2 3

Cargas/Minutos duran poco

Servicio muy caro

[s)] .
[y
[
w

Mala calidad del servicio

[ ]
w
w
w
w
a
~

n=453 59 141 135 48 70

Promedio de Menciones = 1,6 1,3 1,6 1,7 1,4 1,6

Pregunta de respuesta espontanganultiple.

Los motivos de baja satisfaccion con el servicio ofrecidolgorCompaiias se centran en la
lentitud, la mala sefial y mala cobertura, es decir aspectos técnicos que no se han podido resolver a
los largo del tiempo y que ademas parecen agudizarse, dado la tendencia a la baja que muestra el
servicio.
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Cuando observanw los aspectos de mejora espontaneos para el servicio de Internet Movil
diferenciado por tipo de relacioClienteEmpresa proveedora.

Gréfica 66Mejoras en servicio de Internet MGyiNotas 1 a 4 por tipo.

% TOTAL MENCIONES %TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

Es lento
Mala sefial
Mala cobertura

Se cae

Cargas/Minutos duran
poco

Servicio muy caro

Mala calidad del
servicio 0 . 7

n=91 n=362

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

Pregunta de respuesta espontanganltiple.

Para ambos segmentos, la baja velocidad y la mala sefial son los principales motivos de
Insatisfaccion.

Llama la atencion que los usuarios con Contrato sefialan mas quejas en la estabilidad del servicio.
Mientras que en Pre pago, hay mas critica@dulacion de la Carga.
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La distribucion de aspectos de mejora para clientes con prepago, segmerdadorppaifia son
los siguientes.

Gréfica 67Mejoras en servicio de Internet MGyiNotas 1 a 4 por compaifiié€Prepago

6 TOTAL MENCIONES E::'el Moﬁstar Clz‘m V":R Ne,:tel
Es lento 40 44 67 67 50
Mala sefial 20 44 46 17 36
Mala cobertura 20 18 25 - 5
Se cae 6 29 17 14
Cargas/Minutos duran poco 29 4
Servicio muy caro 20 9 - 17 5
n=91 5 34 24 6 22
Promedio de Menciones = 1,6 1,2 1,6 1,8 1,7 1,4

Pregunta de respuesta espontanganltiple.

La distribucion de aspectos de mejora para usuarios con contrato es la siguiente:

Gréfica 68Mejoras en servicio de Internet Mé&yiNotas 1 a 4 por compafifgContrato.

Es lento 48 62 41 50 62

Mala sefial 28 35 41 28 35

Mala cobertura 13 16 20 16 8

Se cae 20 23 24 30 23

qugqs/Minutos duran poco 6 2 1 3 4
Servicio muy caro 6 4 1

Mala calidad del servicio 6 8 6 8 8

n =362 54 107 111 64 26

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

Pregunta de respuesta espontanganultiple.
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Ahora observemos lasvaluaciones para el servicio y por compafiia comparando indicadores
globales afio.

Grafica 69 Satisfaccion con servicio de Internet M6¢giPor compafiia y mediciég Global afio 2013 y 2014

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

I
%fl 24

29 27 30
2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014
4023 4181 820 835 796 869 821 820 777 829 809 8028
Internet Movil Entel Movistar Claro Nextel VTR

(*) E1 % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o0 “No sabe”.

Se observa un aumento de la Insatisfaccién en el 2014 en cooiaral 2013, lo que se explica
principalmente por el aumento de insatisfechos en Movistar, sin embargo, también se observa una
caida de la satisfaccién con Entel y VTR.
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Satisfaccion con la Velocidad

A continuacion revisaremda satisfaccion de ladientes con la velocidade su InternetMdvil.
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Graéfica 70 Satisfaccién con la velocidad de Internktdvil ¢ Por compafiia

W % Satisfaccidon (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
49
45 44
30
¢
19
28 31
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 2134 425 459 412 419 419
%Error  2,1% 4,8% 4,6% 4,8% 4,8% 4,8%

(*) E1'% restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.

Alrededor de 4de cada 10 usuarios de Internet Fija evalian en forma positiva la velocidad del
servicio, sienddClaro yMovistar, la compafiia que reportan menor satisfacciéen relacion en
este aspecto (Foy 31% respectivamenje
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5. Problemas, reclamogresolucion: Internet Movil

Uno de los aspectos mas relevantes para explicar la satisfaccion con el servicio es la tasa de
problemas, a mayor cantidad de problemas es mayor la proporcion de usuarios(as)
insatisfechos(as), a continuacion detallaremos talcadores relativos a tasas de problema, tasa

de reclamos y resolucion de estos.

a. Tasa de problemas en Internet Movil
Go9y f2a gtaAaAyY2a wmH YSasSaz AKIF GSyYyAR2 ft3gy LINEP

Gréfica 71 Tasa de problemas en Internet Movil.

% entrevistados que presentan problemas

B %Sem1-2012 m%Sem2-2012 W%Sem1-2013 m%Sem 2-2013 % Sem 1-2014 m%Sem 2-2014

61 60

56
53 53

5554

Total Entel Movistar Claro Nextel VTR

n 3382 3332 3505 3518 2.050 2.134 13191141 711 705 410 425 1167 975 706 708 410 459 896 643 639 703 410 412 - - §97 701 410 419 - 692 701 410 419

La tendencia de la tasa de problemas en a aumentar en el tiempo.

Movistar y Claro son las Compafiias con mayor tasa de problemas, mas de la mitad de los usuarios
de estas Compafias sefialas haber tenido problemas con el servicio.

Nextel, trabajé bien eme el 2013 y 2014 y logré bajar este afio en forma significativa los
problemas. En VTR se aprecia algo similar con una menor tasa de problemas en el semestre 2 2014.
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Ahora observemos la tasa de problemas para el servicio en general y por compafiia comparand
indicadores globales afo.

Gréfica 72 Tasa de problemas en Internet Mé\jlPor compaiiia y mediciog Global afio 2013 y 2014

Total entrevistados

Total Entel Movistar Claro Nextel VTR

2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014

N 4034 4184 820 835 798 869 821 822 782 829 813 829

A nivel total, la tasa de problema se mantiene, pero a un alto nivel, asi casi la mitad de los usuarios
del servicio experimentaron problemas. Esto se explica por la alta tasa de problemas de Movistar y

VTR ambas con un aumento relevante en comparacion al 2013 y a VTR. Nextel en cambio logré
bajar la presencia de problemas en su servicio.
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b. Satisfaccion cointernet Movil segun si ha tenido problemas

En cuanto a la satisfaccion de usuarios que han tenido problemas con el servicio y los que no, la
evidencia muestra la importancia de la ausencia de problemas como predictor de satisfaccion, a
continuacion se dalla dicha diferenciacion para los usuarios de Internet Movil.

Gt SyalyRz2 Sy dzyl $a0Ffl RS m | 73 R2YRS m &A

3
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Grafica 73 Satisfaccion con Internet Movd Si ha tenido problemas.

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

63 62

20

22 24

TOTAL 2013 TOTAL 2014 . Ha Tenido Ha Tenido No ha tenido No ha tenido
Problemas 2013  Problemas 2014  Problemas 2013 Problemas 2014

n 4023 4181 1995 2066 2028 2115

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” 0 “No sabe”.
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Gréfica 74 Satisfaccion con Internet Movd Si ha tenido problemas.

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

60

 J

22
TOTAL Ha Tenido Problemas No ha tenido Problemas
n 2132 1.042 1.090
OF0 9f 2 NBaGFEyaGS LI NF f€S3IFN L mnms

O2NNB&aLRYRS | fF

Lapresencia de problemas en el servicio afecta en forma relevante la satisfaccion global con él.
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El impacto de los problemas en la satisfaccion global carotapafniagproveedoras se muestra en
el siguiente grafico.

Gréfca 75 Impacto de problemas esatisfaccién global por compafiia.
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(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran probleesasi yojoaen.
Movistary Claro aparecen como las Compariias con mayor Impactopteldtemas en la satisfaccion global.

Gréfica 76lmpacto de problemas en satisfaccién global por varidblesgréaficas

90 Norte

: °

-

=

[#]

-

(U]

Z 80

‘©

Q

g Centro Norte Mujer
w ]
= 40 o més

=

& .

Z

“ [ ] @ Centro Sur
2 Hombre @ 18239

E RM

a 60 [}

[=]

-4

o

w

[=]

(o]

'G 50

=

2

°\° m

40

30 35 40 45 50 55 60

% 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.
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Grafica 77 Satisfaccion con Internet Mévd Si le han resuelto problemas.

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7)

B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4)

% Satisfaccion Neta

60

22

TOTAL

2.132

]

La resolucion de los problemas logra disminuingatisfaccion del quienes presentaron problemas.
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A continuacion se presentara una distribucion de los problemas mas comunes que enfrentan
los(as) usuarios(as) de Interndbvil.

c. Tipos de problemas de Internet Movil

GAvdzS GALI2 RS LINRo6fSYl (dz@2KE

Gréfica 78 Tipos de problemas de Internet Mévil.

e .....
Problemas con la veloddad,
extremadamente lenta 48 33 23 29 27

Internet lento /No funciona /
Corta /Se cae

Problemas de sefial,
interferencias, corte

32 28 41 33 35

Problemas de cobertura, en
algunos lugares no se puede

4 10 9 9 13
conectar
La carga se agota antes de lo
esperado 0 14 3 3 1
Prablemas con el aparato,
funciona mal, no se conecta 4 3 8 8 9
Problemas con la recarga / No
se hace Vigente 7 5 0 1
n=1043 193 257 244 149 200
Promedio de Menciones = 1,3 1,3 1,3 1,3 1,3 13

(*) Pregunta de respuesta multiple y espontanea

Los principales problemas con la velocidad de respuesta y de disponibilidsehdeio y sefial.
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Los tipos de problemas por tipo de relacién clieatenpafiia se detalla a continuacion.

Gréfica 79Tipos de problemasPor tipo.

Problemas con la velocidad,
extremadamente lenta

Internet lento /No funciona /
Corta fSe cae

Problemas de sefial,
interferencias, corte

La carga se agota antes de lo
esperado

Problemas con la recarga / No
se hace Vigente

Problemas de cobertura, en
algunos lugares no se puede
conectar

Problemas con el aparato,
funciona mal, no se conecta

I
— ¢
-
1

.7
Ie

|:

Promedio de Menciones = 1,3

n=232

Pregunta de respuesta espontanganultiple.

% TOTAL MENCIONES %TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO

34

35

34

. —
. i
[vs]

[y

[

n=3811

Promedio de Menciones = 1,3

En Pre pago ademas de los principales problemas de velocidad y disponibilidad del servicio aparece
gue la carga se agota antes de lo esperado. En contrato, aparecen problemas de cobertura y con el

equipo.
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La distribucion de tipos de problemas paraarsos(as) de prepages

Gréfica 80Tipos de problemasPor comparniig Prepago.

Problemas con la velodidad,
extremadamente lenta

Internet lento /No funciona /
Corta /Se cae

Problemas de sefial,
interferencias, corte

La carga se agota antes de lo
esperado

Problemas con la recarga / No
se hace Vigente

Problemas de cobertura, en
algunos lugares no se puede
conectar

n=232

Promedio de Menciones = 1,3

Pregunta de respuesta espontanganultiple.

% TOTAL MENCIONES
PREPAGO

%
Entel

56

31

31

13

16

1,3

%
Movistar

30

32

26

22

10

69

1,3

%
Claro

20

39

44

41

1,3

Nextel

23

36

36

87

1,2

26

26

42

19

1,1

Los clientes de Entel son mas criticos con la velocidad de respuesta. Los clientes de Claro en

cambio, son mas criticos condstabilidad del servicio y de la sefial.

Entre clientes Movistar se sefiala en mayor proporcion que otras Compafias los problemas de
carga agotada antes de lo esperado.
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La distribucion de tipos de problemas para usuarios(as) con corgsato

Gréfica 81Tipos de problemasPor compariig Contrato.

% TOTAL MENCIONES o o o
CONTRATO Entel Movistar Claro

Internet lento /No funciona /

Corta /Se cae 35 35 37 34

Problemas con la veloddad,

extremadamente lenta 34 40 36 26
Problemas de sefial,
interferencias, corte 34 32 32 38
Problemas de cobertura, en
algunos lugares no se puede 11 8 10 15
conectar
Pro.blemas con el aparato, 8 8 8 8
funciona mal, no se conecta
n=3811 177 188 203
Promedio de Menciones =1,3 1,3 1,3 1,3

En clientes Contrato no se observan diferencias relevantes entre las Compafias.

Pregunta de respuesta espontanganltiple.

Nextel

34

40

29

10

62

1,3

37

27

34

14

10

181

1,3
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Ahora observemos la tasa de reclampara el servicio en general y por compafiia comparando
indicadores globales afo.

Gréfica 82Tasa de reclamosn Internet MAvil¢ Por compafiia y mediciog Global afio 2013 y 2014

Porcentaje de personas que presentan problemas

Total Entel Movistar Claro Nextel VTR
2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014
N 1996 2067 354 375 397 490 522 474 335 279 388 449
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6. Lugar de reclamo pamroblemas de Internet Movil

a. Lugar de reclamo para problemas de Internet movil

Revisemos afio se comportan los usuarios a la hora de reclaararelacion a los lugares donde
acuden.
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Gréfica 83 Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil

43 47 51 49 71

Reclamé en algun canal (*)

En la compafiia proveedora

En la empresa donde compro el plan
24 24 24 25 27 45
o prepago

En el SERNAC m 2

i8]
=
~
w
o

-
~
w
=
=9

En SUBTEL m 2

En otro lugar | O 1 0 1 2 1
n=1043 193 257 244 149 200
Promedio de Menciones = 1,2 1,2 1,2 1,3 1,3 1,5

Los reclamos se concentran en algun canal o en la Compariia proveedora del servicio.

Encuesta de Satisfaccion de Usuario§ deecomunicaciones 110



cademd?

Revisemos gtio se comportan los usuarios a la hora deaewr segun tipo de relacion cliente
compainiia de telecomunicaciones.

Gréfica 84Lugar de reclamo para problemas de Internet Mf®ibr tipo.
% TOTAL MENCIONES %TOTAL MENCIONES
PREPAGO CONTRATO
Reclamé en algun canal (*) -

40
En la compania proveedora - 36
En la empresa donde compro el plan - 15
o prepago
En el SERNAC | 1
En SUBTEL 1
En otro lugar 1
n=232 n=_811
Promedio de Menciones =1,1 Promedio de Menciones = 1,4

Los clientescontrato reclaman mas, mas de la mitad de ellos los hace ya sea a algun canal o a la compafiia
proveedora o en la que compro el plan.
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Gréfica 85Lugar de reclamo para problemas de rimi¢ Mévil Por compariig Prepago.

L MENCIONES
PREPAGO
Reclamé en algln canal (*) 37 46 63
En la compafiia proveedora 34 43 58
En la empresa donde compro el plan
7 22 32
o prepago
En el SERNAC 1 2 2 5
En SUBTEL 1 1

En otro lugar 2 5

n=232 16 69 41 87 19
Promedio de Menciones = 1,1 1,1 1,1 1,1 1,2 1,4

En el caso de los usuarios(as) con contrato, los lugares de reclamo se distribuyen de la siguiente
forma.

Gréfica 86Lugade reclamo para problemas de Internet M@witor compariig Contrato.
% TOTAL MENCIONES
CONTRATO
Reclamé en algln canal (*)

En la compafia proveedora

En la empresa donde comprd el plan
o prepago

En el SERNAC
En SUBTEL

En otro lugar

n=2811 177 188 203 62 181

Promedio de Menciones = 1,4 1,3 14 14 1,4 1,5
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Grafica 87 Satisfaccién con laesolucion de problemas de Internet Movil
W 9% Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
48
*
25
23
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 541 113 97 118 89 124
OF0 9f 2 NBadGrydsS LINF €€S3AFNIF mnm: O2NNBaLRYRS | tF 2

En general, es baja la satisfaccién con la resolucion de los problemas, en este aspecto se distinguen

las Compaifiias con menor tray@ga en el mercado.
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Veamos ctho se comporta la evaluacion de la resolucion de problemas cuando es segmentada por
tipo de relacion clienteeompaifiia.

Gréfica 88Satisfaccién con la resolucién de problemas de Internet §/#uil tipo de contrato.

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

56 62 59
48 50 50

46 46 a4
40 * 43 41

. K

18 18

23 21 21 21
26 55 25 27
TOTAL Prepago Entel Movistar Claro  Nextel VTR Contrato Entel Movistar Claro  Nextel VTR
n 541 112 10 20 14 55 13 429 103 77 104 34 111

Se observa una mayor satisfaccibn con la resolucion de problemas en clientes contrato,
especialmente en las Compafiias Nextel, Entel y VTR.

Los clientes Pre Pago Entel son los menos satisfechos con la resoluciéon de problemas.
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Observemos como sdlistribuye la tasa deresolucion de problemas por empresa de
telecomunicaciones
Tasa deesolucion deproblemas de Interneiévil anual

Gréfica 89: Resolucién de problemador compafig Contrato. Afio 2013 y 2014

Porcentaje de personas gpeesentan problemas

Total Entel Movistar Claro Nextel VTR
2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014
n 1996 2067 354 375 397 490 522 474 335 279 388 449
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7.Gestidon de trafico

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

Gréfica9y / 2y 2 OA YAV YRE @&aMISHEXO2 ¢

G@onocalzd G SR St 02y ORARIGE®R WD9{¢Ljb RS

GESTION DE TRAFICO

Compaﬁia N m
(n)
22 78

Entel 425

Movistar 459 21 78
Claro 412 22 78
Nextel 419 24 75

VTR 419 26 74

n=2.134

Unbajo conocimiento de la Gestion de Trafico, sin diferencias relevantes entre las Compaifiias.
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GESTION DE TRAFICO

Base
Compaiiia Sl
P (n) “

Entel 425 14 85
Movistar 459 14 85
Claro 412 15 85
Nextel 419 22 78

VTR 419 21 79
TOTAL 2134 14 85

n=2.134

Respecto a la GESTION DEL 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
congestion 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'?

Tampoco saben que las Compafiagden hacer esta gestion de trafico, asi, solo un 14% sefala

saber que las Empresas pueden dar prioridades para determinados tipos de trafico para mejorar la
velocidad de ellas
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1. Perfil de los entrevistados: caracteristidAaemograficas de

usuarios de Banda Ancha Movil.

Gréfica 92Caracteristicas Demograficas de usuarios de Banda Ancha Mévil.

%GENERO %EDAD %ZONA (*)

n 2105

Los usuarios de Banda Ancha Movil para la primera segunda 2014 son distribuidos de forma
proporcional entre hombres y mujeres y ldiserenciaspor tramo de edad en el grupetario mas
joven (18 a 39 aflogs de 57% versus un 43% de los usuarios mayores de 40 afos

El servicio débanda ancha movil se concentra en Regiones alcanzando un 58% de los casos,
mientras que la Regidvetropolitanatiene un 42% de los clientes de este servicio.
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Gréfica 93Caracteristicas Demograficas de usuarios de Banda Ancha Mévil.

A nivel de servicio, Movistar y VTR concentra mayoritariamente mujeres, mientras que Nextel es el
servicio de BandAncha Movil que conlleva mas hombres. Entre las edades, Entel, Claro, Nextel y
VTR se posicionan entre los mas jovenes.
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