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1. Presentacion

El Gobierno de Chile en materia de telecomunicaciones, ha definido como lineamientos estratégicos
principales de politica publica, la generacion de una nueva institucionalidad que propenda hacia la
creacion deuna Superintendencia del sector, brindar un mayor impulso a la agenda digital a fin de
otorgar banda ancha para todos, modernizar y actualizar la normativa vigente considerando el
avance tecnoldégico, impulsar la convergencia de los servicios, fomemt@am|aetitividad entre los
distintos actores de la industria y orientar a la generacion de una mayor calidad en la provision de
los servicios.

9y f2 1jdzS NBaLlsSoal  f1 {dzoaSONBGINNF RS ¢St S
{ dzo & S O NBdheradPiny énaterifilizacion de estos lineamientos estratégicos le significara jugar
un papel fundamental, particularmente, en materia de fomento de la competitividad del mercado,

el que se enmarca en su rol fiscalizador, en cuanto a controlar y sufsreigiuncionamiento de

los servicios de telecomunicaciones y la proteccion de los derechos de los usuarios, funciones que
se desprenden de la Ley N° 18.168, General de Telecomunicaciones. En este contexto, resulta
necesario formular las herramientas quiendan a disminuir las asimetrias de la informacion
existentes entre los usuarios y las compafiias proveedoras de los servicios y a incrementar la difusién
de los derechos de los consumidores, bajo el supuesto que mientras mas conocimiento y acceso a la
informacion tengan los consumidores, mayores seran las exigencias que impongan a los prestadores
de los servicios de telecomunicaciones, hecho que debiera repercutir en un aumento de la
competitividad y en una mejor calidad de los servicios.

Precisamente en su rol de protectora de los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, la Subsecretaria entre los afios 2006 y 2010 aplic6 semestralmente una
SyOdzSadl | yA@St ylFIOA2ylf RSY2YAYhIBsISerdchydedzS a i |
¢St SO2YdzyAOI OA2y Saé¢ RSaGAYIlIRI | O2y20SNJ f 2LA
prestacion de los diversos servicios, con el propésito de focalizar su tarea fiscalizadora.

El instrumental aplicado fue de caracter peacial con 2.170 encuestas aproximadamente a nivel
nacional, destinadas a medir y evaluar sélo a nivel global el grado de satisfaccién de los usuarios con
los servicios de telefonia fija, larga distancia, telefonia celular, internet y TV pagada.
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A partr del afio 2011, y en virtud de las carencias detectadas en la encuesta que se venia aplicando,
se optd por reformularla y levantar un nuevo instrumento destinado a medir el grado de percepcion

y satisfaccion de los usuarios, respecto de la calidad cosa@uprovistos los servicios por cada una

de las compaiiias sujetas a medicidn, siendo el objetivo principal el de propiciar un mayor grado de
competitividad en el mercado y fortalecer la funcién del Estado en materia de proteccion de los
derechos de los c@umidores.

De esta manera, se disefid un estudio descriptivo de caracter cuantitativo tomado a través de
encuestas telefénicas aplicadas a cada uno de los servicios considerados en la medicién y que se
indican a continuacién, con un muestreo pi@porciones con representacién nacional y regional y

con la utilizaciébn de un Sistema de entrevistas telefonicas asistidas por compu@atopijter
Assisted Telephone Interview, CATI).

Este instrumento fue aplicado para las encuestas realizadas emarpr segundo semestre de los
afios 2011, 2012, 2013 y 2014, y debera ser ejecutado durante el afio 2015 con los cuestionarios y
metodologia que se disefien al efecto para los servicios sujetos a medicion.
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2. Objetivos del Estudio

2.1.0bjetivo General

Medir cuaritativamente el grado de satisfaccion de los usuarios con los servicios de telefonia movil,
internet movil, television de pago y del servicio de internet residencial, por cada una de las
compafiias proveedoras y cuya muestra calculada sea estadisticacoerfigble 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.

2.2.0bjetivos Especificos

a) Disefiar y proponer un strumento de encuesta de caracter cuantitativo, con encuestas
telefénicas aplicadas a los servicios de telefonia movil, internet movil, television de pago e
internet residencial o fija, con un muestreo de proporciones con representacién nacional con
utilizacion de un Sistema de entrevistas telefénicas asistidas por computador (CATI).

b) Disefiar una metodologia que permita efectuar comparaciones de resultados e indicadores con
encuestas aplicadas en afios anteriores.

c) Elaborar los indicadores que permitan conogeevaluar el grado de satisfaccion global y de
satisfaccion neta de los usuarios con relacion a los servicios medidos como también la tasa de
problema de reclamos y la respectiva resolucion de los mismos.

d) Comparar los niveles de satisfaccion entre usisaglie diferentes compafias evaluadas y generar
un ranking de las empresas.

e) Confeccionary describir los indicadores orientados a evaluar la calidad con que son provistos los
servicios objeto del estudio.

f) Estudiar y analizar los aspectos de mayor relevantda variables que explican la satisfaccion,
insatisfaccion y satisfaccién neta de los usuarios y la percepcién de calidad de los servicios.

g) Medir el grado de satisfaccion que obtienen los usuarios por empresa y tipo de servicios
evaluados.

h) Preparar uranalisis de benchmarking con los datos obtenidos, que permita comparar y efectuar
un ranking de los servicios por empresa.

i) Comparar los resultados de la encuesta con encuestas del mismo tipo realizadas en el pais y/o
en paises del mismo desarrollo econémico o similar al de Chile.
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J) Generar informes con el andlisis y comentarios de los resultados de las encuestas, tablas y
gréficos comparativos entre tipos de servicios, por empresas, grupos socioeconémicos, zonales,
regionales, grupos etarios, otros.
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3. Satisfacciéon/Reclamos de usuarios en TIC en perspectiva comparada

La satisfaccion de los usuarios en cuanto a las tecnologiad®acion es un tema que esta siendo
permanentemente monitoreado por paises desarrollados y en desarrollo. Algunos ejemplos a
mencionar son: La American Costumer Service Index (ACSI) presenta una serie de tiempo de
satisfaccion de distintas industrias &stados Unidos. Tiene una escala de 0 a 100, donde mientras
mayor el valor mayor el nivel de satisfaccion con el servicio. Para el Reino Unido, el National
Customer Satisfaction Index (NCSI) utiliza la misma metodologia de ACSI, por lo que sus isdicadore
son perfectamente comparablés_uego para poder contrastar con un caso mas semejante al caso
chileno, Costa Rica entrega informacion sobre satisfaccion en esta materia, en particular en 2014 se
llevdo a cabo una encuesta de satisfaccion del usuario erareh del servicio de las
telecomunicaciones, elaborado por la empresa Demoséopia

México solo en 2015 a través de su Instituto Federal de Telecomunicaciones comenzo a medir el
comportamiento de los usuarios de servicios de telecomunicaciones, de n@meeaacterizarlos y
determinar los componentes de la satisfaccién pero sin calcular el indicador de satisfaccién de cada
servicio ni un indicador global de satisfaccion con servicios de infernet

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

1. Internet Movil

Para el caso de Costa Rica, el nivel de satisfaccion es d886é@ el funcionamiento del servicio
(58%) y la reparacion de averias (53,3%) son lo&npetros peor evaluados por los usuarios,
mientras que la facturacion es el servicio mejor evaluado (91%).

! http://www.theacsi.org/the-americancustomersatisfactionindex
2http://sutel.go.cr/sites/default/files/884 suteldgc

014 consejo_sutel__remision_resultados_percepcion_de_la.pdf
3http://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuarios-
audiencias/reporteencuestasfinalcgpu28L5_1.pdf
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En Chile el nivel de Satisfaccion en Internet Mévil alcanza solo el 38%, siendo los problemas mas
recurrentes los problemas de sefial (49% y de vedat(28%).

2. Telefonia Movil

En EEUU el promedio de la satisfaccion de los servicios de telefonia movil es de 72 pts., medicion
igual a la de 2013. La evaluacion del servicio al cliente en las oficinas de los proveedores son la
caracteristica mejor evaluad(80 pts.) y la facilidad para comprender las facturas (79 pts.) y la
cobertura de la red (79 pts). Mientras que la satisfaccion caaletenter(66 pts.) y los servicios
inaldmbricos de voz y plan de datos disponible (74 pts.) son los peores evaluados

En el Reino Unido, el servicio de telefonia mévil presenta un puntaje de 74 pts., donde las categorias

YS22NJ S@I tfdzZ RFra a2y aO2NISaNlF & | @&dzRI RSt aSND
fl FIFOddzNT OAs yé ¢ tisjaccibiidabdliicante® yo O YA 2®0 & @&l G A
gS0¢ o6Tn LIWAaAPOE &A O0ASY YS22NI NRYy NBaLlSOG2 I+ H

México en su primera encuesta establece que para su poblacion los determinantes fundamentales
parala satisfaccion con el servicio de telefonia movil son la Calidad de s€P@et) y el nivel de
precios(27%).

En el caso costarricense, la cobertura es evaluada con un 77,2% de satisfaccion, mientras que el
sistema de facturacién es el que tiene mejovel de satisfaccion 91,4% aproximadamente. En
cuanto a los problemas asociados a la reparacion de averias, un 78,18% del total de usuarios indicé
no haber sufrido de interrupciones en el servicio.

Hay similitudes entre el caso de EEUU y Reino Uthinhale el servicio al cliente y la facturacién son

flra RS YIFI@2N) aldAaFTrOOAsy S YASyYyldNI aall dedd of 19 yLIS 2
el caso costarricense coincide con los otros dos casos que el servicio al cliente esta dentro de las
mejores evaluaciones en telefonia mévil. En cambio, la velocidad en el caso de Costa Rica, es la
evaluacion mas baja, situacion ajena a los casos de EEUU y Reino Unido.
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A diferencia de los paises mencionados en el caso Chileno la satisfaccion respecieleferimat
movil alcanza solo el 55%, donde los principales problemas son de mala sefial (41%) y la mala
cobertura (14%).

3. Banda Ancha Fija

En el caso de los proveedores de internet fija, el estudio del ACSI en EEUU da como resultado que el
promedio de sasfaccion en 2014 es de 63 pts. Las caracteristicas mejor evaluadas son la velocidad
de transferencia (76 pts.) y la calidad steeaming(72 pts.), mientras que las categorias que son

peor evaluadas es la satisfaccion concall center(58 pts.) que bajal puntos respecto a su
evaluacion en 2013, y la variedad de los planes de internet (64 pts.) que también baja 2 puntos
respecto a 2013.

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

la satisfaccion con ehll center(59 pts.) y la variedad de planes de internet (66 pts.).

En cuanto a lo que establece México en su encuesta de telecomunicaciones, los determinantes mas
importantes para la satisfaccion con el servicio serian la calidad de servicio (32%) y la calidad de
reproduccion de video (28%).

En el caso costarricense, Enevaluacién de banda ancha fija, la mayoria de las evaluaciones estan
por sobre el 55%, lo que representa un nivel de satisfaccion de parte de los usuarios con este servicio.
La caracteristica de peor evaluacién es la atencion telefénica (62%), miepteasa mejor
evaluacion es facturacion y cobro (84,5%).

Mientras en el caso de EEUU y Reino Unido se encuentran algunas similitudes en las peores
evaluacionesaall centely variedad de planes), no hay similitudes respecto a las categorias positivas.
Elcaso costarricense solo destaca la similitud con el Reino Unido en evaluar bien la facturacion,
mientras que la peor, si bien no esta mal evaluada pero entre todos los atributos es la mas baja, es
la velocidad del servicio, situacion contraria a EEUU desdma de las categorias mejor evaluadas.
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Luego para el caso chileno tenemos que la satisfaccion con internet fija alcanza 48%\yeh
diferencia ddos paises analizados se tiene que los items peor evaluados son velocidad (22%) y mala
sefal (49%), qusolo se acerca a lo que se encuentra en el estudio de Costa Rica, a pesar de su alto
indicador de satisfaccion.

A continuacion se presenta una tabla comparada utilizando los casos de Reino Unido, EEUU, Costa
Rica y Chile segun su fuente para compragalsfaccion de servicios de internet fija y telefonia

movil:
Tabla comparada de satisfaccion segun pais
Pais Fuente Afio Satisfaccién Internet Satisfaccién Satisfaccion
Internet Fija Movil Telefonia Mévil| Telefonia por
suscripcién
Chile Subtel 2015 43% 38% 55% 57%
.| Perspectivas de
Costa Rica 2014 69,7%
Desarrollo S.A 0 65% 74,12% 69,7%
. National - -
Reino
. Costumer 2010 | 69 pts. (6100) 74 pts. (6100)
Unido .
Service Index
American - -
Estados
. Costumer 2014 | 63 pts. (6100) 72 pts.(0-100)
Unidos .
Service Index

Fuente: Elaboracion propien base a datos de cada una de las encuestas de los paises mencionados.

11
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4. Descripcion Metodoldgica

4.1.Tipo de Estudio
Estudio descriptivo de caracter cuantitativo, a través de la aplicacion de encuestas telefonicas, con
un muestreo de proporciones de representacion nacional y la utilizacion de sistema CATI (Entrevistas
¢SESTFsyAOlra !'aradARlIa LN /2YLddzil R2NE &aS3gy a
LYGSNIBASGE O D

4.2.Universo
El universo corresponde a la totaliddd los clientes que cada operador tiene activos en cada uno
de los servicios en los que participa, segun sus propias bases de datos, entregadas por oficio, a
SUBTEL.

Dado que las muestras fueron disefiadas con afijacion no proporcional por companiia,,esto es
cada servicio, cada empresa operadora tiene un nimero similar de entrevistas y no una cantidad
segun su participacion de mercado, entonces para estimar los totales de cada industria, se hace
necesario ponderar los datos (corresponde a dar un pesada eacuesta, segun la cantidad de
clientes que en el universo representa).

Las muestras de cada empresa operadora, en cada servicio, fueron disefiadas de manera
proporcional a sus propios universos, por lo que, en principio, no se hace necesario poSaerar.
embargo, para evitar sesgos que en la practica ocurren, como la realizacién de una proporcion algo
menor de encuestas en comunas de la Region Metropolitana, del sector oriente, se opt6 por incluir
un factor de correccion que evitara cualquier efectoedée tipo.

4.3.Grupo Objetivo y Cobertura
Hombres y mujeres, mayores de 18 afios, de todos los niveles socioecondmicos (excluida extrema
pobreza), con cobertura Nacional. Usuarios de:

Telefonia Movil.
Internet Movil.
Internet Fija Residencial.

€ € € €

Television Pagad

12



4.4.Disefio Muestral
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Probabilistico, estratificado, con afijacidbn no proporcional a los estratos (servicio, empresa) con un
error muestral maximo por empresa operadora y servicio, de hasta 3,7%, al 95% de confianza. Al
interior de las compafias y sus sewdcilas muestras fueron aleatorias, proporcionales por region y

tipo de cliente.

4.5.Cuestionarics

Se aplicaron 4 cuestionarios, Telefonia Mévil, Internet Movil, Intéfijaty TV pagadentrevistados

independientes.

A partir de la medicion anterior, sealconvenido realizar los siguiente ajustes a la Encuesta de

Satisfaccion de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones:

1. Dada la evolucion negativa de la cantidad de usuarios BAM, no se realizara la encuesta a
usuarios BAM en esta medicion. La Grafica a continuacion presenta dicha evolucion:

Gréfia 1. Evolucion Usuarios BAN2013-2015

1.056.391

644.665
r—r—~ 1— 7 1 T17 ‘1 1T 1T 1T "1 T T 1T T "1 T T T 1T 1
m m m Mm m MmMm M 0 Mm m < o< o uown
222220323333 I3ITIIIIFTIITI GG
= = = 0 QA = 0 L0 == S - D 0O Q= >0 o L 0 =
T 2 © 3, C 7 = £ T 2 © EX C 3 = £ ®
£ ® g = %’%G:U@&ENE-E. 2 H® o 2= § & ¢

4 Se adjuntan cuestionarios en los Anexos del informe.

13
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2. Se realizara por primera vez upacuesta a usuarios de Television Pagadaanterior se

justifica considerando la cantidad de usuarios que tiene este servicio y su evolucion, tal como
se presenta en la gréfica a continuacion:

Gréfia 2. Evolucion Usuarios BAN2013-2015

USUARIOS TV de Pago

2.831.089

2.257

m MM MM Mm O M m 0 o m o m < = < < <t noonon
I B T B B~ T B B B B~ I 333 = 3 = 3 :% oo o

\ | ] \ | | \ | ] \ ! |
= = w5 0 O O» 0 g 0 = o= oS o S Q0 8+ >0 e oa =
T o2 @ 2 & 9 o 5 ¢ T o @ 2 @ 2 9 5 ¢ ©
E ® g 2= F & 0 27T 5 & @ £ 2= & & o 2 T°v g & ¢

3. Lafaseualitativa generd insumos para apoyar una lista de codigos asociados principalmente
a los problemas percibidos en los distintos servicios. De este modo, el cuestionario final y la
programacién en CATI no se aplica como en mediciones anteriores, domibeiestador era
asistido por una lista de preddigos, sino que se registran los problemas literales y luego se
procedia a una consolidacién de esos problemas a partir de los codigos identificados en la
fase cualitativa, los identificados en estudios ames y los consensuados con la
contraparte técnica.
Limpieza y ajustes de bases de datos entre la contraparte técnica de Subtel y Cadem.
Adicionalmente se elabord una plataforma online para mantener en linea el trabajo de
campo realizado, distinguiendo estlos distintos servicios y operadores.

14
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4.6.Muestras
Las muestras por servicio y compaiiia se pueden ver en la siguiente grafica, con un error muestral
Maximo por servicio

Grafica 3 Muestra y Error Muestral por Servicio y Compariia

Telefonia Mévil Internet Mévil Television de Pago Internet Residencial o Fija
Empresa Margen de Nivel de Margen de Nivel de Margen de Nivel de Margende| )
Muestra (n) . Muestra (n) . Muestra (n) . Muestra (n) Nivel de Confianza
Error Confianza Error Confianza Error Confianza Error
Telefénica Moéviles de
X K 700 3,70% 95% 700 3,70% 95% No opera 95% No opera 95%
Chile(Movistar)
Entel PC$Entel) 700 3,70% 95% 700 3,70% 95% No opera 95% No opera 95%
Claro Chile S.£Claro) 700 3,70% 95% 700 3,70% 95% No opera 95% No opera 95%
VTR Wireles$§VTR) 700 3,70% 95% 700 3,70% 95% No opera 95% No opera 95%
Nextel (Nextel) 700 3,70% 95% 700 3,70% 95% No opera 95% No opera 95%
VTR Banda Anch 1)
WTR) No opera 95% No opera 95% 800 3,50% 95% 700 3,70% 95%
Telefénica Chile} )
) No opera 95% Noopera 95% 800 3,50% 95% 700 3,70% 95%
(Movistar)
Claro Comunicacione (3)
(Claro) No opera 95% No opera 95% 800 3,50% 95% 700 3,70% 95%
aro
DirecTV(DirecTV) No opera 95% No opera 95% 800 3,50% 95% No opera 95%
GTD ManquehuéGTD)| No opera 95% No opera 95% No opera 95% 700 3,70% 95% 4
Telefonica del Sul (5)
No opera 95% No opera 95% No opera 95% 500 95%
(Telsur / Telcoy)
— - 3,70%
Telefénica Coyhaiqug (6)
No opera 95% No opera 95% No opera 95% 200 95%
(Telsur / Telcoy)
TOTAL 3.500 1,70% 95% 3.500 1,70% 95% 3.200 1,70% 95% 3.500 1,70% 95%
1) Todas las regiones menos la X1y Xl
2) Opera en todas las regiones del Pais
3) Todas las regiones menos la XI
4) Se Procesa junto a Telefénica Coyhaique
5) Sob en Regién Metropolitana
(6) Solo en XI Regién

Las ponderaciones por servicjo operador se detallan en la seccion & final del presente
documento.
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4.7 .Principales indicadores usados en el informe

En terminos del analisis de los resultados,doscipales indicadores usados en el informe tienen
relacion con ds pregunta que miden la Satisfaccion de los Usuarios de los Servicios de
Telecomunicacione®ntendidos a partir de la siguiente gréafica

Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 sigmifity insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
AvdzS GFy alFdAaFTSOK2 Sadt ' Rd Sy 3ISYSNIt O2y

70

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

Los usuarios que evaluan con notas 1 a 4,

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

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

Sem-1 Sem -2
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5. Resultados del estudio

A continuacion revisaremos algunos de los resultados mas relevantes dedogdlosy Derechs
del Consumidagrconsiderando a nivel total, los siguientes aspectos medidos en el estudio:

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

€ € € ¢

Derechos del Consumidor de Talewnicaciones.

Los resultados a nivel total y por compafia, tanto en esta seccion de visidon general, como en los
moddulos especificos de cada servicio, serdn expuestos usando Gréaficas en los cuales se podra
comparar la medicion actual con las medicionesddeel afio 2011, para lo cual se utilizara la
siguiente notacion:

Semestre N°1 afio 2011: Sem 2011.
Semestre N°2 afio 2011: Sem 2011.
Semestre N°1 afio 2012: Sem 2012.
Semestre N°2 afio 2012: Sem 2012.
Semestre N°1 afio 2013: Serm 2013.
Semestre N°2 afio 2013: Sem 2013.
Semestre N°1 afio 2014: Sem 2014.
Semestre N°2 afio 2014: Sem 2014.

€ € € & € € € €
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5.1.Resumen ejecutivo de principales resultados

Durante la presente mediciGe observa que:
a) Derechos del Consumidor:

1 Un 93%econoce al menos un derecho de forma asistida

9!y 102 AYRAOI ljdzS 0O02y20S St RSNBOK2 | 4l
ASNIDAOA2 RS (StSO02YdzyAOF OA2yS&a LI2N) RAaOz

f  En segundo lugar un 68% indica que conoce el derBcio & L2 Y SNJ G SN Ay 2
RS (4StSO02YdzyAOFI OA2yS&a Sy Odz f1jdzA SN Y2YSYy

1 En términos evolutivos, ambos derechos anteriormente identificados aumentan en
Su conocimiento respecto de la ultima medicion.

T .2 St O02y20AYASyYy(2 aredNBviadsishant&ddeeyftpsl T A
I 5A02Y¢®

1 Sobre la percepcién hacia las instituciones que protegen los derechos de los
consumidores de servicios de telecomunicaciones, un 66% indica Sernac mientras un
19% indica Subtel.

b) Servicios con mejor satisfacciéon

1 En los servicios moviles telefonia movil e internet movif existe una caida en la
satisfaccion neta respecto de la medicion anterior
o Telefona Mévil: 426 a39%.
0 Internet Mévil:18% al2%.
1 Los usuarios de internet fijaajan su percepcion respecto de la calidad del servicio
recibido,de 25 aun 17 (-8) en lasatisfaccion neta.
1 La satisfaccién neta de los usuarios de TV Pagada es de un 41% siendo la mas alta en
relacion al resto de los servicios.
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c) Resultados por Servicio

1 Telefonia Movil

V Empresa con Mejor y Peor Satisfaccion Neta
A Nextel:61%
A Clara 25%

V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
A Entel: 21%
A Claro: 45%

V Zona con Mejor satisfaccion y Peor satisfaccion Neta
A RM tiene un 45% satisfaccion neta, mientras que el C&a9%6.

1 Internet Movil:

V Empresa con Mejor y Peor Satisfaccion Neta
A Nextel: 35%
A Claro:-5%

V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
A Nextel: 37%
A Claro: 62%

V Zona con Mejor satisfaccion y Peor satisfaccion Neta
A RM tiene una satisfaccion neta de 15%, mientrasjage 4%.

1 Internet Fija:

V Empresa con Mejor y Peor Satisfaccion Neta
A Telsur/Telcoy: 38%
A Movistar: 9%

V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
A VTR: 63%
A ClareGTDRTelsur/Telcoy: 59%

V Zona con Mejor satisfaccion y Peor satisfaccion Neta
A Zona sur tiene un 26%RM un 10%
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1 TV Pagada:

V Empresa con Mejor y Peor Satisfaccion Neta
A DirecTV: 65%
A Movistar. 28%.

V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
A DirecTV: 23%
A Claro/Movistar: 51%

V Zona con Mejor satisfaccion y Peor satisfaccion Neta
A Zona sur tiene un 48% y RM un 33%
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5.2.Muestras histéricas por servieio

El tamafio muestral esta determinado por el requisito del error muestral, eldgbé&ser igual o
menor a 3,7% con un nivel de confianza de 95% a nivel nacional, por empresa y para cada uno de los
servicios sujetos a evaluacion.

Cadem en base a este requisito, pusp una muestra de 3.500 encuestas semestrales para los
servicios de Telehia Mdvil, Internet Movil, Internet Residencial Fija'y 3.200 casos para la television
de pago, cumpliendo asi con el requisito de que todos los servicios tengan el mismo error muestral
gue alcanza a 1,7 puntos porcentuales de error muestral a nivel recyord3.700 encuestas
semestrales totales. La muestra por servicio esta distribuida por cada empresa que opera en cada
uno de los servicios con errores muestrales desde 3,5 puntos porcentuales a 3,7 puntos
porcentuales

Gréficad: Muestras en mediciones dle 2011
Sem1-2011 mSem?2-2011 Sem 1 - 2012 Sem2-2012 ®mSem1-2013

mSem 2 - 2013 Sem 1-2014 Sem 2 - 2014 Sem 1 - 2015

o Ty) ™
N~ Lo
N BRI o o2 _98edd
? © < B0 9 s ™
0 QFMOLN 5 ™0 O FOounuD Sxn I
mPNMwm ) M g OmMmo™ ™ 9\
o ®™m £ ™
™
<
S8R
oo .
~Naa N
Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada

5> Se omite la muestra de BAM ya que no se midié durante el primer semestre de 2015.
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5.3.Perfil de los Entrevistados

La siguiente grafica muestra como se distribuyen los entrevistados de cada estudio prinesta
medicionde 2015

Graficab: Perfil Demografico por servicio

(%) (%) (%) (%)
Telefonia Mavil| Internet Movil | Internet Fija TV Pagada
49 52 45 47

Hombre

Mujer 51 48 55 53
18 a 39 47 69 45 40
40 o méas 53 31 55 60
RM 37 46 51 43
Otras regiones 63 54 49 57

Por ejemplo, los resultados globales de Telefonia Movil corresponden en un 51% a Hombres y el 49%
restantecorresponde a Mujeres. A su vez, el perfil de los entrevistados de Internet fija corresponde

a un 55% de mujeres y un 45% de hombres, un 55% mayor a 39 afios y un 45% entre 18 y 39 afios, y
el 51% corresponde a la Regién Metropolitana, aunque cabe recqtaaeste resultado sigue la
proporcidn de conexiones correspondientes por zona, ya que es una variable de ponderacion
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5.4.Resultados Globales para los 4 servicios

5.4.1. Conocimiento Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones y Rol SUBTEL

El estudio indaga sobre el conocimiento fes entrevistadosobre derechos del consumiddra
pregunta aplicadafuer [ S @2& | f SSNJ I f 3dzy2a RSNBOK2a | dzS
de Telecomunicaciones y Ud. me dira si sabia que existia eshaléreamos, ¢Sabia usted que
GASYS RSNBOK2 I XOPKE D

Gréfica6: Conocimientode los usuarios sobrderechos del consumidaode servicios de Telecomunicaciones

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

B el =

Sem 1-2014 Sem 2 -2014 Sem 1-2015

11.425 11.742 13.764

Elreconocimiento de al menos un derecho como usuario de telecomunicaciones aumenta en 2
puntos porcentuales respecto de la medicion degundosemestre de 204, alcanzando ur@3%.

Entre los derechos que tienen mayor nimero de mencipeada grafic® se identifica en primer

lugar el derecho aeclamar ante la empresa por disconformidad con el servicio preg#Rid), en
segundo lugar se encuentra el derechganer término al servicio de telecomunicaciones en
cualquier momentd68%)En ambos casos aumenta identificacion de estos derechmsspecto del
segundo semestre de 20,1én particulael derecho a reclamar ante la empresa por disconformidad
con el servicio prestad@10).
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Grafica7: Conocimiento de deechos, Ultimas 3nediciones.
® % Sem 1-2014 ® % Sem 2 - 2014 ® % Sem 1- 2015

it~
servicio prestado i 73
Poner término al servicio de telecomunicaciones en ’E—ee
cualquier momento 68

. ] 49
Exigir que se le entregue un ndmero de reclamo E%l

Insistir y efectuar el reclamo en la SUBTEL si esta

1
. 2
disconforme ————*»
Telefonia fija y mévil no pueden enviar sus | 41
. . 39
antecedentes a Dicom i 35
Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del ’E 39
. 35
servicio i 32
. ] 8
Reclamar al nimero 105 de la empresa Ezg

30

Adicionalmenteun 44%recono@ como un derecho alealizar un reclamo ante la SUBTEL, lo que
significa un aumento de 2 puntos porcentuales respecto de la medicion anterior
Lo anterior se midi6 a través de las respuestas a la siguiente pregunta:
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Gréfica 8 Institucién con la cual se siente mas protegido para hacer valer derecledsldcomunicaciones

66

1 3
[ ]
Ns-Nr

Ninguno

Otra

SERNAC, Servicio  SUBTEL, Subsecretaria
Nacional del de Telecomunicaciones
Consumidor

En la percepcién hacia las instituciones que protegen los derechos de los consumidores de servicios
de telecomunicacionegl SERNA®B6%) es la institucion mas mencionalar su partda SUBTEL

soloalcanza un 19%.
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Gréfica9: Evolutivolnstituciéon con la cual se siente mas protegido para hacer valer derechasléeomunicaciones

m%Sem1 -2014 H%Sem 2 -2014 B Sem 1-2015
67 67 66
22
20
' E'''™'*'*’””””’”™”™”’™'’’”™”™'™“-S>>>SSSS=—.,,
SERNAC SUBTEL

Se identifica una bajeespecto a la ultima mediciéen el caso de Subtelpnde alcana un 22% de
lasmenciones.

En concretpse mantiene una alta percepciésubjetiva de conocimiento sobttes derechos com
usuarios de telecomunicaciones.

1 Un B% de los entrevistados reconoce al menos uno de los 7 derechos, siendo los més
reconocidosel derecho a reclamar ante la empresa por disconformidad con el servicio
prestado(73%) yel derecho a poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier
momento (68%).

1 Sin embargo, erpromedio los entrevistados reconocen la mitad de los deredwso
usuarios de telecomunicaciones438le 7).

1 Sernac se mantiene como la institucion que entrega mas seguridad para hacer valer los
derechos de los usuarios de telecomunicacionésjgla percepcion por ISUBTE(3) como
organismo que proteja a lasonsumidoregie las telecomunicaciones
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5.4.2. Satisfaccidon con servicios de telecomunicaciones

Para & satisfaccion de los usuarios aglicéla siguiente pregunta v dzA & A SNJ  LISRA NI S
alrdAafrOOAsy 3ISYSNIf 02y Sti¥SyYSSWh IOA 2w!RE Xtbwh 4j9
Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
AvdzS GlFy &alrGArafTSoOkKz2 Sadat 'R Sy ISYySNIf 02y Sf

I 2 fFNH2 RSt LINFBaSy (Shtistacaids dzReceniaje Se/perSofid? §URS Y 2 a
califican el servicio con nota 6 &7 Sy (i Sy RS MESRGTionLI2IND aLJ2 NOSy (| 2S5 F
que califican el servicio con nota 1 d dSatisfaccionNeta es la resta de la Satisfaccion (6+7) con la
Insatisfaccion (). Quienes califican con nota 5 no son considerados en ninguno de los indicagdores.

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

GraficalQ: SatisfacciérGeneralcon serviciogle telecomunicaciones Por servicio.

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

55 57

19

26 26

Total Telecomunicaciones Telefonia Movil Internet Mévil Internet Fija TV Pagada

La TV pagadalcanza un B% de satisfaccion y ur6% de insatisfaccion situandose como el mejor
evaluadocon la m altasatisfaccion neta (41%dpor otra parteel servicio peor evaluado ésternet
Mévil con un38% de satisfaccion y u26% de insatisfaccion siendo el servicio que cuentalaon
satisfaccion neta mas baja (12%especto de la medicion anterior, la caida mas fuerte es en la
satisfaccion con Internet fija4) y en la satisfaccion neta del mismowseo (8). No se observan
aumentos en la satisfaccion y satisfaccion neta de ningun servicio.
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Gréficall: Satisfaccior{Notas6y 7) con servicios de telecomunicacionesPor servicio y medicion.

-9-Telefonia Movil —+—Internet Mavil —+—Internet Fija —-TV Pagada

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2011 2011 2012 2012 2013 2013 2014 2014 2015

Grafical2: Satisfaccion net@on servicios de telecomunicacionesPor servicio y medicion.

=o-Telefonia Movil ——Internet Movil =e—|nternet Fija ——TV Pagada

.
—e 34
30
2!
13 15 17

12

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1

2011 2011 2012 2012 2013 2013 2014 2014 2015
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Gréfical3: Satisfaccion generalon servicios de telecomunicacionesPorZona

n

M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia Movil Internet Moévil Internet Fija TV Pagada
59 57 59 61 63
53 52 54 51

47 48

3g 40 38 43 49 43

35 37 o

a7

16 14 13

22 22 16 18
25 23
26 31 27 27 26 30

TOTAL RM Norte Centro Sur TOTAL RM Norte Centro Sur TOTAL RM Norte Centro Sur TOTAL RM Norte Centro Sur

3.514 1651 252 884 727 n 3.512 1.803 290 775 644 n 3.515 1.808 205 497  1.005 n 3.223 1.304 291 972 656

(*) EI % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “Nosabe”.
(**) Zonas: Norte (1 alll), Centro (IV, V, VI y VII), Sur (VIIl a XII)

En general, las evaluaciones de cada servicio tienen variaciones por Zona

€ € € €

Telefonia Movil: 8% de satisfaccion en RM versusi®b en Zon&entra
Internet Movil: 486 de satisfaccion en RM versusdifo en Zondorte.
Internet Fija: 406 desatisfaccion en RM versus un%4&n Zona Sur.

TV Pagada: 34 desatisfaccion en RM versus undé&nZona Sur.

En resumen, e percibebajan en todos los servicios, sin considerar TV Pagada donde no existe aun

una mediciobn comparativa.

A Los servigs méviles evaluados (Telefonidngernet) disminuyen, aunque de manera leve,

su porcentaje d&atisfaccion: Telefonia Movil$o) e Internet Movil-R%). La caida es mayor
en la satisfaccion neta, cof6% en el caso de Internet Movil llegando a un 12%, la mas baja
de todos los servicios

El servicio con mejor evaluacion neta es TV Pagada cdtPamadnque no existe antecedente
previo para poder identificar una posible baja o alza en la evaluacion.

Internet Fija es el servicio que baja mas en su satisfaccion-8éta fespecto de la mediciéon
anterior.
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5.4.3. Problemas, reclamos y resolucién

OEn los ulimos 12 meses, ¢ha tenido algun problema con su servicio de LEER SERVICIO en el hogar?
/ ¢ Reclamo o pidi6é alguna solucion? / ¢ Y su problema fue resuelto?

Graficald: Problemas, reclamos y resolucid@on servicios de telecomunicaciones.

B % Tuvo un problema % Reclamé B % Fue resuelto

80 81

55

43
38

Total Telecom Telefonia Mévil Internet Mévil Internet Fija TV Pagada
15.764 3.514 3.512 3.515 3.223
Internet Fijaesel servicio que cuenta con mayor cantidad de problemas declarados por los clientes
con un 620 detotal de la muestra encuestaddn embargo del 80% que declara realizar un reclamo,
la mayoria (67%) percibe que fue resuelta.tasa mas baja de problamse registra en telefonia

movil (31%), siendo también el servicio con tasa de resolucion mas baja (35%).
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Gt SyalyR2 Sy d3/dond& Adphificd muRiBsatisfectho y 7 significa muy satisfecho,
¢ Qué tan satisfecho esta Ud. 28y SNI £ O2y St ASNIBAOAZ2 RSXd | dzS
Graficals: Satisfaccidén con el Servicio segun si ha tenido problemas

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

Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada

77
71 75

39 43 41
TOTAL Hatenido Noha TOTAL Hatenido Noha TOTAL Hatenido Noha TOTAL Hatenido Noha
Problemas tenido Problemas tenido Problemas tenido Problemas tenido
Problemas Problemas Problemas Problemas
n 3.514 1122 2.392 n 3.512 1770 1742 n 3.515 2,101 1414 n 3.223 1.260 1.963

En la grafica se presenta el nivel de satisfaccion segun si el usuario ha tenido o no problemas. En
general, la satisfaccion sgynificativamente superior entre quienes no han tenido algun problema.
Entre los que han tenido algun problema, destaca la baja satisfaccion neta en el caso de Internet
Movil (-28%).
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Gréfical6: Satisfaccién con el Servicio segumesolvieron su problema

M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia Mévil Internet Moévil Internet Fija TV Pagada
77 75
71 66

TOTAL No  Resuelto No tuvo TOTAL No  Resuelto Notuvo TOTAL No  Resuelto No tuvo TOTAL No  Resuelto No tuvo
resuelto problema resuelto problema resuelto problema resuelto problema

n 3514 685 437 2.392 n 3.512 1.006 764 1742 noo3.51% 603 1498 1414 n 3.223 389 871 1.963

En el caso di&a resoluciérdel problema, se identifica que entre quienes resolvieron el problema la
satisfaccion aumenta en comparacion a quienes no resolvieron. En el caso de la Telefonia Movil, la
satisfaccion de quienes naslven es de un 33%también & el servicio cofa satisfaccion neta mas

alta (16%) entre quiengserciben que logran reseer el problemaLos usuarios que no resuelven y
evallan peor es en el servicio de Internet Fija con un 64% de insatisfaccionl#ytaan-57% en

la satisfaccion neta
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GraficaA: Impacto problemas en Satisfaccién por Servicio

®
Q 95 Focalizado Critico
i)
[} Internet Fija
c
© 90
o
© @ Internet Movil
‘G Telefonia Mévil
=2 85
® [ ]
7]
c
Qo 80
7]
©
5
5 75
: [ J
o
o 70 Television Pagada
T
0
°
g 65
£ Normal Masivo
o
= 80
20 30 40 50 80 70 80 90 100

% que declara haber tenido un problema

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

El grafico anterior presenta el impacto de tener problemas en la satisfaccion identificando distintos
cuadrantes dependiendo del impacto ypasicion del servicioAca se visualiza lo anteriormente
expuesto.
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5.4.4. Ranking de Calidad 2015

A continuacion se presenta el Ranking de Calidad 2015 donde se identifica el nivel de satisfaccion de
los usuarios para cada Operador considerando elltdé los servicioprestados por operadoiSe
muestra el nivel de satisfaccidon para cada servicio y los operadores asociados a cadalsszgicio.

se presenta el ranking acumulado por operador considerando todos los servicios en los que participa
el operador. Adicionalmente se incorpora un ranking para los operadores de servicios moviles

Grafical7: Ranking Satisfaccion Usuarios 1 Semestre 2015

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

73

63 62

16
19 18 22 22 23
Total Bd @enel neel @ v WO (f o @i
ndustria Tabekonkoadel Sur :

(**) Indicador Unico: correspondea la evaluacion de cada operador en el total de los servicios. Debe ser considerado sélo a modo referencial puesto que los
operadores no son comparables por los servicios que ofrecen. Es asi come DirecTV, el nimero uno, sélo ofrece servicio de television pagada, Entel y Nextel solo se
evalla en Telefoniae Internet Mévil. GTD y Telcoy/Telsur sélo son evaluados en Internet Fija. VTR, Movistar y Claro: se evallan en los 4 servicios estudiados.

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

Ellndicador Unico corresponde a la evaluacion de cada operador en el total de los servicios. Debe
ser considerado sé6lo a modo referencial puesto que los operadores no son comparables por los
servicios que ofrecelts asi como DirecTV, el nUmero uno, séleof servicio de television pagada
mientras. Entel y Nextel s6lo se evalian en Telefonia e Internet Movil. GTD y Telcoy/Telsur solo
son evaluados en Internet Fija. VTR, Movistar y Claro sevalian en los 4 servicios
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Grafical8: Ranking Satisfaccion Usuasi®&ervicios Moviles 1 Semestre 2015

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

Considerando sdlo los operadores con
servicios maviles, el ranking se mantiene

en relacion al total. 63 62

51

12 13
17
19
N 21 24
Total Servicios @) entel nextel U ) movistar 2@y

Moviles
(*) E1 87% de la informacion son servicios mdviles, por lo tanto el total del indice es muy similar al indice total considerando todos
los servicios. En las décimas se identifican las diferencias.

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

Entre los operadores de servicios moviles (telefonia e internet maovil) el ranking lo lidera Entel con
una satisfaccion neta de +5lllextel aparece segundo en la lista con un neto +49, y VTR ocupa el
tercer lugar con o neto de +38La lista la cierra Movistar (+26) y en ultimo lugar Claro (S€).
NEO2y20S jdzS§ St G201t RSt NYRAOS Ga{SNBAOA2a& as
los servicios, ya que el 87% de la informacidn son servicios moviles.
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6. Resultados por servicio

6.1. Telefonia movil

6.1.1. Perfil de los entrevistados

Gréafical9: Ponderacién por segmento de los usuarios de Telefonia Mavil.

N % No ponderado % Ponderado Error Muestral
Hombre 1.715 53 49 2,4
Mujer 1.799 47 51 23
Variables de | 18-39 1.642 52 47 2,4
clasificacion (s ge 40 1.872 48 53 23
Santiago 1.305 47 37 27
Regiones 2.209 53 63 21

Gréfica20: Caracteristicas demogréficas de usuarios de Telefonia Movil.

47 &
Hombre Mujer 18 a 39 afios Mas de 40 Santiago Regiones
afos

No existen mayores diferencias la composicion de la muestra para las variables sexo y. kalad
composicion demografica muestra una mayoria entre los usuarios de regiones con respecto a la
region metropolitanalo que se explica por la distribucién de la poblacién en las regiones
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Gréfica 21 Caracteristicas demograficas de usuarios de Telefonia MARibr companiia.

Género Edad Zona
.. | Base % % .. | Base % % .. |Base| % %
Compais (n) | Hombre | Mujer = 18 a 39|40 o Mas jctal Compani (n) | RM |Regiones L]
43 57 100
44 56

Movistar 701 49 51 100 Movistar = 701 Movistar 701 30 70 100
Entel 703 49 51 100 Entel 703 100 Entel 703 | 42 58 100
VTR 701 50 50 100 VTR 701 48 52 100 VTR 701 | 50 50 100
Claro 708 48 52 100 Claro 708 56 44 100 Claro 708 40 60 100
Nextel 701 62 38 100 Nextel 701 | 66 34 100 Nextel 701 | 68 32 100

Las compafia cuentan con unamuestra sobre los 700 casos con un minimo de 701 para Movistar,
VTR y Nextel y un maximo para Claro con 708 cdsogue nos entregain error maximo de
estimacion det3,7 por cada compafid_a distribucion de la muestra en términos de seedady
ubicacion geograficao muestra mayor diferenciacioninsembargg cabe destacar qui®s usuarios

de Nexteltienen una mayor proporcion de htbres (62%) y personas jévenes entre 18 y 39 afios
(66%) y en cuanto a la Zona geogréfica tienen mayor presencia en la Region Metropolitana (68%) a
diferencia de las otras compafiias que siguen mas o menos la distribucion poblacional.
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Gréfica22: Caracteristicas del servicio de telefonia mavil.

Modalidad de Plan Antitledad

Mas de 2
afios
Prepago 72%
74%

Contrato -
26% Mas de 1 afio y hasta 2 1afio o
1% menos
17%
[’ 9 .. |Base | % lafioo | % Masdel % Mas de 2

B(i:ns)e Con::ato Pre;’ago jctal Compafiia (n) hasta 2 : afios fotal
Movistar 701 19 81 100 Movistar 701 14 8 77 100
Entel 703 36 64 100 Entel 703 12 10 78 100
VTR 701 75 25 100 VTR 701 55 27 18 100
Claro 708 21 79 100 Claro 708 29 16 55 100
Nextel 701 37 63 100 Nextel 701 22 33 45 100

Mayoritariamente los usuarios de telefonia movil utilizan el prepago como sistema de pago de
servicioscon un 74%. En terminos de antigliedad un 72% se ubica en mas de 2Aladiualizar los

datos porcompafiaVTR destaca por tener un 75% de usuarios de Contrato, seguida de Nextel (37%)
y Entel (36%)En la antigiiedad de los usuarioEntel (78%) y Movistar(77%) tienen la mayor
proporcién de usuarios por mas de 2 afiasjentras queVTR es la compafigue tiene mayor
proporciénde usuarios nuevos (55%), lo que se explica por lo nuevo de este servicio en la compaifiia
gue inicio en el afio 2012.
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6.1.2. Satisfaccion con empresas de Telefonia Movil

0En una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfe@hsignifica muy satisfecho, ¢Qué tan
satisfecho esta Ud. en general con el servicio de Telefonia Mévil de (Proveedor Telefonia Mévil)?

Gréfica23: Satisfaccion con empresas de Telefoniawl.

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

67 69

16

20 21
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR

n 3.514 703 701 708 701 701

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde2alldOA 5y dapé 2 ab2 al oS¢ o

El nivel de satisfacciéon con la telefomfgvil alcanza un 5% con notas 6 + 7 mientras que la
insatisfaccion alcardzun 16%.Nextel es la empresa que cuenta con la mejor evaluacién llegando a

un 69% de la satisfaccion y solo un 8&oinsatisfaccion. La empresa que cuenta con la peor
evaluacion es Claro que tiene 46% de satisfaccién y un 21% de insatisfaccion llegando a un 25% de
satisfaccion neta.
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Gréfica24: Satisfaccion con empresas de telefonia mayiPor compafianotas6+7.

=¢=Total Telefonia Maovil —+—Entel —-Movistar =e=Claro ——-Nextel —+=VTR

80

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2011 2011 2012 2012 2013 2013 2014 2014 2015

La satisfacciomedida desde 2011 en adelante muestra que hasta el primer semestre de 2013 la
satisfaccion general con telefonia movil cae sistematicamente desde un 70% a un 55%, subiendo un
punto en los afios siguientes para llegar nuevamentg58 en el primer semestre de 2015. Al
comparar la satisfaccion de todas las compafiias, debemos observar desde el primer semeste de
2013, donde Nextel es la compafia que mas ha aumentado sus niveles de satisfaccion desde un 59%
a un 69%. Entel por su patti@ mantenido su nivel de satisfaccion entre un 66% y 67% en el periodo
analizado, mientras que la compariia con menor satisfaccion entre los usuarios sigue siendo Claro
aunque desde el primer semestre de 2013 a esta Ultima medicibn ha aumentado 6 puntos
porcentuales en su nivel de satisfaccion.
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Grafica 5: SatisfacciorNetacon empresas de telefonia movil

=¢=Total Telefonia Maovil —+—Entel —-Movistar =e=Claro ——Nextel —+=VTR

75

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2011 2011 2012 2012 2013 2013 2014 2014 2015

LaGréfica25, nos muestra los niveles de satisfaccion Neta, donde se mantienen las compariias mejor
evaluadas: Nextel (61%) y Entel (579t). embargo, Nextel muestra un aumento sustantivo en sus
niveles de satisfaccion Neta, mejorando de un 46% a un 61% desde el primer semestre 2013 al primer
semestre 2015. Mientras que Entel mantiene estable sus niveles de satisfaccion neta sin mostrar
mayaes variaciones. En el caso de Claro, presenta su peor evaluacion neta a inicios del mismo
periodo con solo un 15% de satisfaccion, aumentando a 25% en esta Ultima medicion.
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Graéfica B:; Satisfacciompor zona en Telefonia Movil

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

TOTAL RM Norte Centro Sur

n 3.514 1.651 252 884 727

(*) EI % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.
(**) Zonas: Norte (1 a lll), Centro (IV, V, VI y VII), Sur (VIIl a XII)

A nivel dezona se identifican diferencias entre la Region Metropolitana y el resto de las zonas (norte,
centro y sur) donde RM tiene una satisfaccion neta mas alta que el resto de las zonas.
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Gréfica27: Satisfacciércon empresas de telefonia mowlor tipo de plan

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

Contrato Prepago

72
66 68 66

14
16 16 17 17 20 19
29
TOTAL Total Entel Movistar Claro  Nextel VTR Total Entel Movistar Claro  Nextel VTR
Contrato Prepago

n 3.514 1.693 300 237 213 314 629 1.821 403 464 495 387 72

En laGrafica27 se observan los niveles de satisfaccion por tipo de plan. En cuanto a los usuarios con
contrato, Nextel tiene un 64% de satisfaccion neta siendo el mejor evaluado entre los usuarios,
mientras que Claro es el peor evatlo con solo un 3% de satisfaccion neta. En el segmento de
prepagoClaro tiene una satifaccién neta de 30%, un punto mas alto que Movistar (29%), siendo las
comparniias peor evaluadas. Entel es la compafiia que presenta el mejore nivel de satisfaccion neta

en este segmento (59%).
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6.1.3. Problemas, reclamos y resolucion: Telefonia Movil

Go9y f2a gftaavyz2a mH YSasSaszs AKI

Gréfica28: Porcentajede problemas en Telefonia Méw] Por compaiiia.

No
69%

Entel 703
Movistar 701
3 1 % Claro 708
Nextel 701
VTR 701
TOTAL 3.514

33
45
24
32

42
57
23
35

Problemas recientes: % que dice Sf

Compaiiia Base % % %
P (n) Total |Contrato| Prepago
21 25 19

31
41
24
24

3L 3630

La Grafica28, muestra que un 31% de los ususarios declara haber tenido un problema con su
compafiia de telefonia movil. Al desglosarlo por compafiia se observa que Claro presenta una mayor
cantidad de problemas entre los usuarios con un 45%, lo que se agudiza en |l@soso(Hi7%),

seguido de Movistar (33%) y VTR (32%). Entel es la compafiia que presenta menos problemas para
los entrevistados (21%), sin embargo, al igual que las otras compafiias, muestra mayores problemas

entre los usuarios de telefonia con contrato.
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Grafica29: Problemas con servicio de Telefonia MégiEvolutivo | % Que dice Si

=¢=Total Telefonia Maovil —+—Entel —-Movistar =e=Claro ——Nextel —+=VTR

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2012 2012 2013 2013 2014 2014 2015

Laevoluciéon de los usuarios que han tenido problemas con su compafia es consistente con los
niveles de satisfaccidbn mostrados anteriormente, ya que como muesBeafeca29, Claro es quien
muestra un aumento sostenido desde el primer semestre de 2014 de 37% a 45%, mientras que
Nextel siendo la compafiia con mejor nivel de satisfaccibn muestra una caida de 31% a 24% en el
mismo periodoComose observa en el evolutivanterior casi todas las compafias han bajado sus
niveles de problemas en este servicio. Solo Claro ha aumentado en los tres periodos que muestra la
Grafica29, desde un 37% a un 45%, mientras que VTR ha aumentado 4% desde la altima medicion.
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Gréafica30: Tasa de problemas en Telefonia MégiPor compaiiia.

®%Sem 1-2014 ® %Sem 2 -2014 %Sem 1-2015
45
40
38 3g 37 37
33
31 32 32
28
25 24
Total Entel Movistar Claro Nextel VTR

La gréafica880 presenta los mismos datos evolutivos de la gradieeerior, aunque esta vez se puede
identificar la evolucion por operador, es decir, visualmente se puede identificar mejor la evolucion
por compafiia y ademas la comparacion con el total. Vemos como efectivamente Entel disminuye en
la tasa de problemas desde 20I¥dismo registro que presentblextel. Movistar y VTR también
presentan una disminucién, aunque aln se mantiene por sobre el promedio de todas las compafias.
La Unica compafiia que presenta un aumento, y que se mantiene de manera uniforme en el tiempo,
es Clao, con un 45% de tasa de problemas.
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Gréfica 31 Problemas con servicio de Telefonia MégiContrato y Prepago

Contrato Prepago

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

n 3.514 1.693 300 237 213 314 629 1.821 403 464 495 387 72

Al desglosar los problemaseguntipo de contratq la Grafica31 muestra que en Contrato el
porcentaje de usuarios que decldraber tenidoproblema con el servicio es da 36%, siendo Claro
la compafiiacon la tasa mas alta percibiga7%) y Nextel la compafia con un menor niumero de
usuarios que declara tener problemas con el ser(i2&%). En cuanto al Prepagm 30% de sus
usuarios declara haber tenidaroblemas siendo Claro nuevamente la compafiia que presenta mas

problemas (41%) y Entel se muestra con menor cantidad de usuarios con problemas de servicios
(19%).
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Gréfica32: Tipos de problemas de Telefonia Mévil

Entel Movistar Claro Nextel VIR
TOTAL MENCIONES

(21%) | (33%) | (45%) | (24%) | (32%)

Problemas de sefial, interferencias, mal sonido, corte o el
interrupcion de llamadas 38 40 43 49 43

Problemas de cobertura, en algunos lugares no se
puede comunicar

|

14 16 11 12 12 12

Problemas con los cobros / facturas

_|
~
(2]
=]
oo
(]
[e+]

Problemas con el aparato, funciona mal, no recibe
llamadas

(2]
(O3]
(2]

15 12 15

La carga se agotd antes de lo esperado/telefono/voz

Lento la navegacion de internet

w
w
w
w
w
w

N

Problemas con asistencia técnica

|
IS
I~
IS
IS
w
I~

**En el total se grafican los problemasmésimportantes.

Luegq al analizar los tipos de problemas declarados por los usuarios el problema que concentra la
YI&@2N) OFyiARIFIR RS YSyOAazySa Sa Sy aGaLINRofSYIl a
AYGOSNNHzLIOAsyYy RS f1 & f I YI RI & écueata endaicEmpdifa Slgxiel2z S &
(49%) y menos frecuente en Entel (38%). ElI segundo problema que reportan los usuarios es
GO206SNIidzN} Sy | f3dzyz2a fdaAIFINBas y2 asS LWzSRS 02Y
todas las compaiiias, excepto Enteleqoresenta un 16%, 4 y 5 puntos por sobre el resto de las
compafiias.

48



codemeso

Grafica33; Tipos de problemas de Telefonia Movil y satisfaccion

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

Total satisfaccion Problemas sefial, P de con los P conel La carga se agotd antesLento la navegacion de Problemas con

P
quienes han tenido interferencias, mal cobertura cobros / facturas aparato de lo internet asistencia técnica
problemas sonido, corte o esperado/telefono/voz
interrupcion llamadas

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “Nosabe”.

Se grafican los principales problemas descritos anteriormente.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (31%)

Los usuarios que declaran tener problemas con el servicio de Telefonia Movil muestran un nivel de
satisfacciometa de-19%. La satisfaccion neta en cada uno de los atributos asociado a los problemas
indica el impacto que tienen los tipos de problemas en la evaluacion en la satisfaccion del servicio.
[2& 1ljdzS AYRAOIFIY 0O2Y2 LINPof SSALBNSRAaE!  DENBY dz$
neta de-50 siendo la mas critica, seguido de problemas con la asistencia tédd3icg ¢como tercer

lugar problemas con cobros y facturag(Q).
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Gréfica34: Tipos de problemas de Telefonia MoxilContrato y Prepago

% Total  m % Total menciones Contrato  m % Total menciones Prepago

43
139
14 43
I I‘5 6 5 l3 5
| | THe mm ol ol R

Problemas de sefial, Problemas de Problemas con los Problemas conel  La carga se agoto antes Lento la navegacion de Problemas con
interferencias, mal cobertura, en alguncs cobros / facturas aparato, funciona mal, de lo internet asistencia técnica
sonido, corte o lugares no se puede no recibe llamadas  esperadoltelefono/voz
interrupcion de llamadas comunicar

Como muestra larafica34, los usuarios de Contrato son quienes reportan mayor cantidad de
problemas, excepto en que la carga se agoto antes de los esperado donde muestra un 0%.
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Gréfica3b: Tipos de problemas de Telefonia MoviContrato

Contrato
% TOTAL MENCIONES % % 9%
CONTRATO Entel Claro Nextel
43 a1 42 46 43 42

Problemas de sefial, interferencias, mal sonido,
corte ointerrupcion de llamadas

Problemas de cobertura, en algunos lugares no 14 14 g 19 14 13
se puede comunicar

Problemas con los cobros [ facturas 11 9 15 10 8 10

Problemas con El.aparata, funciona mal, no 6 1 2 4 12 15
recibe llamadas

La carga se agotd antes de lo

esperado/telefono/voz 0 0 0 1 0 0
Lento la navegacién de internet 9 8 11 7 11 10
Problemas con asistencia técnica 5 1 7 5 [ 3
n =592 78 100 124 71 218

Por tipo deplan, laGrafica35 muestra que en los usuarios de contrato los 3 problemas mas
FTNBOdzSy i Sa az2yyY at NPofSYlFd RS aS3FftsX AlYRISNF SNE
(43%), siendo Claro la compafia con mayor mencion en este problema (46%). El problema de
cobertura alcanza a un (14%) de las menciones, con Claro nuevamente como la empresa con mas
menciones (19%). En cuanto a los problemas de cobros y facturas Ma¥star destaca con un

15% de las menciones entre su usuarios con contrato.
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Gréfica36: Tipos de problemas de Telefonia MoviPrepago

Prepago
% TOTAL MENCIONES % %
PREPAGO Claro Nextel
39 35 39 41 53 50

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

Problemas de cobertura, en a\gunos lugares no 13 17 12 14 11 9
se DUEdE comunicar

Problemas con los cobros /[ facturas 5 3 6 5 1] 0

Probl | to, funci l,
roblemas con e.apara 0, funciona mal, no 5 3 5 7 1 14
recibe llamadas

La carga se agotd antes de lo

esperado/telefono/voz 8 3 11 7 3 5

Lento la navegacion de internet 3 3 4 2 8 5
Problemas con asistencia técnica 3 5 3 4 4 5
n =530 76 142 203 92 17

Para usuarios de prepago, seguiGid@fica 8> f 24 o LINRPOf SYlF a Yt a FNBOd:
sefialA Y U SNFSNBYOAl X YIf a2yAR23 O2NIS 2 AyidSNNHzLI
con mayor mencion en este problema (53%). El problema de cobertura alcanza a un 13% de las

menciones, con Entel como la empresa mas mencionada (17%). En cdaftba OF NAl &S | O
RS 2 SALISNIR2¢ oO6y:20X dzy wmm: RSadlFOF Sy St Ol a
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Gréfica37: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Movil

% TOTAL MEMCIONES

Reclamdenalguncanal [*) 45 52 53 1] &3
Enla compafiia proveedora EE] 27 26 41 28
Enla empresa donde compro el plan 21 21 23 24 31
o prepago
Enel SERNAC 0,6 2 1 1 2
EnSUBTEL 2 1 2 2 4
Enotrolugar a 0,4 1 1 a
Mo reclamaron 43 39 38 32 26
n=1.122 154 242 327 153 236

Los usuarios mencionan como principal lugar de reclamo su compafiia proveedora (36%asEntre
compainiias, los usuarios de Nextel mencionan esta categoria en un 41%. Luego solo un 2% de los
usuarios menciona Subtel, donde entre los usuarios VTR un 4% de ellos lo menciona.
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Gréafica38: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia M@wtor tipode plan

% Total ®m% Total menciones Confrato  ®% Total menciones Prepago

11 21 2 0 1
I o

Reclamé en  Enlacompafiia Enlaempresa Enel SERNAC  En SUBTEL Enotrolugar Mo reclamaron
algan canal (™) proveedora  donde compro el
plan o prepago

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

Los clientes que hacen un mayor usolae mecanismos disponibles para presentar reclamos son
aguellos que cuentan con un contrato con la compafiia proveedora alcanzando un 65%, mientras
gue los usuarios de prepago llegan a un 51%.
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Grafica39: Lugar de reclamo para problemas de &®inia Mévil¢ Por compafiia; Contrato.

Contrato | x | % | % | %

Entel Movistar Claro Nextel

3% TOTAL MENCIONES CONTRATO

Reclamdenalgincanal ()

Enla compafiia proveedora

Enla empresa donde comprd €l plan
O prepago

Enel SERNAC

EnSUBTEL

Enotrolugar

Mo reclamaron

i
-
n

n=3582 7B 100 124 71

Entre los usuarios de contrato que presentan reclamos, los de mayor frecuencia son los clientes de Movistar
alcanzandaun 71% H medio mas utilizado para presentar los reclamos es eora@afia proveedora, con
un42%,segun se observa e@rafica39.
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Grafica40; Lugar de reclamo para problemas de Telefonia M@wor compafiia; Prepago.

Prepago ' x | % | % | %

% TOTAL MENCIONES PREPAGD

Entel Movistar Claro Nextel

Reclaméenalgin canal [*)

Enla compafiia proveedora

Enla empresa donde compro el plan
o prepago

Enel SERNAC

EnSUBTEL

Emotrolugar

Noreclamaron

n=3530 76 142 203 22 17

Al igual que en el caso anterior, los usuarios de telefonia movip@pagoque tienen problemas
con el servicio presentan rieenos en la compafia proveedofdextel es lacompafiaque tiene
mayor tasade reclamo en sucursal con 4&% de las menciones.
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Gréafica4l: Resolucion del problema

No
65%

Resolucion de problemas Telefonia Mévil: % que dice Si

45 45 45

Entel 154

Movistar 242 33 48 28
35% Claro 327 31 36 29

Nextel 163 42 43 41

VTR 236 43 43 41

TOTAL 1.122 35 43 32

Entre los usuarios quaresentan un reclamo, la tasa de resolucion es baja, llegando al 35% en total.
Al revisar los resultados por compafiia, Entel es la que mas resuelve el problema de sus usuarios
(45%), mientras Claro es la empresa que menos resuelve los problemas deasics(81%).
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Gréficad2: Satisfaccion con Telefonia Movil segun si le han resuelto problemas

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

55

51
TOTAL Con Problemas NO Con Problemas Resueltos Sin Problemas
Resueltos
n 3.514 685 437 2.392

En cuanto a los niveles de satisfaccion segun resolucion de problemas, se observa que si el problema
del usuario no ha sido resuelto su nivel de satisfaccion neta alea®@¥a Si el problema es resuelto

el nivel de satisfaccion aumenta a 16%, mientrasguienes no tienen problemas alcanzan un nivel

de 65% de satisfaccion segun muestr&taficad2.
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Grafica43: Satisfaccion con la Solucion de problemdes Telefonia Movil

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

53 57 53

19
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR
n 437 69 88 107 71 102

Como se observa en faréfica43, entre los usuarios queesolvieron sus problemas, el nivel de
satisfaccion neta alcanza un 29%. El mayor nivel de satisfaccion neta es en la empresa Nextel con un
44%, mientras Claro cuenta con el menor nivel de satisfaccion neta con un 26%
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Gréficad4: Satisfaccién con la resolucién de problemas de Telefonia Mo#Abr tipo de contrato y Compafiia

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

Contrato Prepago

54 53

17 16 17 18

17
23 21 22

18 19

29

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

n 437 259 35 48 43 33 95 178 34 40 59 38 7

El promedio de satisfaccidretafrente a la resolucion de problemas cuarekios existen llegaan

2%, mostrando mejores niveles cuando la relacion entre el cliente y la empretapespago
(31%). Para este grupo de usuarios las compariias que obtienen mejores evaluaciones soy Nextel
Entel Por otra parte, los usuarios de tipmntrato tienen una sasifaccionneta de 27% siendo
nuevamente Entel (37%) y Nextel (36%) las compafiias con la satisfaccion neta mas alta.
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GréficaB: Impacto problemas en Satisfaccién por Operador de Telefonia Mévil
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(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran problemas y quienes si
lo hacen.

El gréfico anterior presenta el impacto de tener problemas en la satisfacciéon identificando distintos
cuadrantes dependiendo del impacto y la posicionagerador. Acé se visualiza lo anteriormente
expuesto, es decir, donde Claro tiene un impacto mayor en su satisfaccién mientras Nextel y Entel
mantienen una satisfaccion normal junto a la declaracion de haber tenido un problema.
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Grafica B.1lmpacto problemas en Satisfaccidte Telefonia Mévilc Por Zona
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(*) El impacto de los problemas corresponde a la diferencia en Satisfaccion Neta, entre quienes no declaran problemas y quienes si
lo hacen.

El grafico anterior presenta el impacto de tener problemas en la satisfaccion identificando distintos
cuadrantes dependiendo del impacto y la posidi@na zona
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Gréficadb: Principalesmdicadores Telefonia Mévil

B TOTAL ®Entel m Movistar B Claro ® Nextel mVTR

% Satisfaccién 6y 7 %Satisfaccion Neta % Si ha tenido % Quienes resolvieron 9% Satisfaccién Neta
problemas problemas con resolucion
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35
30 31 - 32 29 30
- 31 28
21 - 26

SAT (6y7) Sat Neta Problemas Resolucidn Sat Net con Solucion
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La Graficad5, muestra los indicadores principales de todas las compafiias, los que se desarrollaran
por separado a continuacion. Se observa que en cuanto a satisfatasécompaniadMovistar y
Claroobtienenla peorevaluaciénen comparaciérel resto de las compaiiias, lo que se mantiene
para el indicador de Satisfaccion Neta. En cuanto al reporte de problemas, Claregiéb@onparia

con mas problemag que destaca por sobre el promedio de todas las conggabiilego en cuanto a

la resolucién de los mismols, compariia que resuelve una proporcién menor es Claro, teniendo a
su vez también la mas baja sastisfaccion neta.

63



6.2Internet Movil

6.2.1. Perfil delos entrevistados

Gréafica46.1: Ponderacion por segmento de lasuarios de Telefonia Mévil.

c:cndem@C>

N % No ponderado % Ponderado Error Muestral
Hombre 1.810 54 52 2,3
Mujer 1.702 46 48 24
Variables de | 18-3° 2.429 67 69 2,0
clasificacion | a5 de 40 1083 33 31 3,0
Santiago 1,601 51 46 2,4
Regiones 1.911 49 54 2,2
Gréficad6.2: Caracteristicas Demogréficas de usuarios de Internet Movil.
Tramo Etario
31
Hombre 18 a 39 afios Mas de 40 Santiago Regiones
afios
Casos: 3.512

* Caracterizacion de la Muestra con datos ponderados y expresado en porcentaje.

En el servicio de Internet Mévil no se aprecia una gran diferencia de usuarios segun su género, siendo

la proporcion de 52% hombres y 48% mujetesprincipal diferencia entre los usuarios se observa

respecto a la edad, ya que éstos se ubican principalmente entre los 18 y los 39 afios (69%). En la

Region Metropolitana se concentra un 46% de los usuarios de Internet Movil, mientras que el

restante 5446 se distribuye en el resto de las regiones del pais.
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Gréficad7: Caracteristicas de contratos del servicio de Internet Mévil.

Antiﬂedad

Mas de 1 afo y hasta 2
21%

Contrato
56%

Modalidad de Plan

Prepago

44%

Entel 701

Movistar 702
Claro 704
Nextel 702
VTR 703

33
35
91

67
65

100
100
100
100

1 ano o
menos
41% Mas de 2
afios

38%

~. |Base| % lafioo % Masdely |% Masde2
Compaiiia ” Total
(n) menos hasta 2 EL

Entel 701 30 19 51 100
Movistar | 702 45 21 34 100
Claro 704 48 21 31 100
Nextel 702 40 35 25 100
VTR 703 66 21 13 100

Con respecto a las caracteristicas principales que tienen los planes de Internet Movil, se aprecia que
en su mayorisson de Contrato (56%), mientras que el restante 44% corresponde a planes con
modalidad Prepago. Entre las compafias en las que se identifican mas usuarios con contrato
destacan VTR y Entel, con un 91% y 80% respectivamente. Mientras que Claro (67%)(§3%6xte

son las compafiias que cuentan con una mayor proporcion de planes de Internet Mévil en modalidad
Prepago.Por otro lado, y con respecto a la antigiedad, se puede apreciar que la mayoria de los
usuarios del servicio de Internet Mdvil lo tienen hacefib o menos (41%) y que un 38% declaré
poseer el plan hace mas de dos afios. Un 51% de los usuarios de Entel declaran disponer del servicio
hace mas de 2 afios. En el resto de las compafiias operadoras predomina la opcién 1 afio o menos,
siendo esta respuestaas alta en VTR (representando un 66% de sus usuarios).
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6.2.2. Satisfaccion coempresas d Internet Movil

OEn 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 serdeitnternet Movil de (Proveedor Internet M6\l)?

Graficad8: Satisfaccion con Internet Movil.

M % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
54
51 48
38
34

26
21 19 21

26 29 31
TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR

n 3.512 701 702 704 702 703

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

't NBOGAAIFN St yA@St RS aliAaafFl OOAsy RSalkaNBIL |
Ob2dla M I noé &S LINBOAI 1jdzS SyiNB G2R2a f2a
LINE L2 NOAsY RS OfASy(iSaljdsl arA&PSAK2 Héci™20 aayds: URES Of
Entre las compafiias que destacan por su nivel de satisfaccion estan Nextel (54%), Entel (51%) y VTR
(48%), las que a su vez obtienen los indices de satisfaccibn neta mas altos (35, 30 y 27
respectivamente).Por dro lado, entre las empresas proveedoras con mayores niveles de
insatisfaccion destacan Claro y Movistar (31% y 29% de notas entre 1 y 4 respectivamente). Por
altimo, se aprecia que la Unica compafiia que obtiene una satisfaccion neta negativa esb{laro (
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Gréfica @: Satisfaccion por Zona con Internet Movil.

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

TOTAL RM Norte Centro Sur

n 3.512 1.803 290 775 644

(*) EI % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” 0 “No sabe”.
(**) Zonas: Norte (I a ll), Centro (IV, V, VI y VII), Sur (VIIl a XII)

Por zona se identifica que el Norte es la zona con satisfaccién neta maslesgaas que RM tiene
la satisfaccion 6+7 y neta mas alta y la insatisfaccion mas baja, aunque con pocas diferencias en esto
altimo con la zona Centro y Sur.
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Grafica50: Satisfaccion con Internet Mévi Evolutivo.

=¢=Total Internet Movil ==Entel =+=Movistar =+=Claro =+=Nextel =+=VTR

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2011 2011 2012 2012 2013 2013 2014 2014 2015

En cuanto al nivela satisfaccion evolutivo, se aprecjae hubo una disminucién en relacion a la
medicion del segundo semestre del afio pasado de dos puntos porcentuales (40% a 38%), ubicandose
en el nivel mas bajo reportado por el servicio de Internet Movil desde el afib. 2@h respecto a

las distintas empresas operadoras, se puede observar que Entel es la Gnica que reporta una mejoria
en sus niveles de satisfaccién con respecto a la Gltima mediciéon, aumentando 5 puntos porcentuales
(46% a 51%). De todos modos Nextel esolaparfiia quese posiciona en el primer lugaomo la
empresa con mayor satisfacciéon, disminuyendo solo 1 punto con respecto al58%4 54%)

Entre las empresas con menor satisfaccion se observavipuistar y Clarovieron disminuido su

nivel de satsfaccion en 5 puntos. En el caso de Movistar d83# a 34% gn el caso de Claro de
un 31% a 26%egando a la satisfaccion mas baja desde el segundo semestre de 2013.
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Graficab1: SatisfaccidrNetacon Internet Movil¢ Evolutivo.

=&=Total Intermet Movil =+=Entel =+=Movistar ==Claro ——Nextel ==VTR

66

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2011 2011 2012 2012 2013 2013 2014 2014 2015

En cuanto a la satisfaccion neta vista histéricamente, se aprecia que en todos los casos hubo una
disminucién respecto del segundo semestre del afio 2014. En el total de usuarios de Internet Movil
se aprecia una disminucion neta de 6 puntos entre la Gltimedicion (18%) y la actual (12%htre

las empresas que reportan una mayor disminucion, destacan 4 de las 5 en esta medicién: Nextel (9
puntos), Movistar (6 puntos), Entel y Claro (5 puntos cada una).
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Gréficab2. Satisfaccién con Internet Mévif Contrato y Prepago.

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

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

n 3.512 2.191 527 523 226 252 663 1.321 174 179 478 450 40

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

Al analizar los niveles de satisfaccién segun tipo de contrato, se aprecia que en el total los usuarios
de contrato presentan una satisfaccion mayor (41% con un neto de 14) en relacion a los dente
prepago (35% con un neto de 9). Pero al revisar los datos por compafiia, se aprecia que en las
empresas Entel, Nextel y Claro los usuarios de prepago presentan una satisfaccion neta mayor que
los usuarios de contrato. En cuanto a la empresa Movisksteeuna satisfaccidbn neta menor por

parte de los usuarios de prepago. Finalmente se observa que los usuarios contrato de VTR también
presentan una mayor satisfaccion que los clientes de prepago, la cual se ve duplicada al analizar las
notas 6 y 7, mients que la satisfaccion neta es-8eara usuarios de prepago y de 30 para contrato.
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¢, Cuan satisfecho esta con la velocidad de Internet Mévil en su celular?

Graficab3: Satisfaccion velocidad Internet Movil.

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

43

38 38

34

28
36

TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR

n 3.512 701 702 704 702 703

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

Por otro lado, al evaluar la ssftaccion de la velocidad de Internet Movil, se observa que en el total
obtiene una satisfaccion de 34% y una satisfaccion neta2dé&sta situacion se repite en las
empresas Claro y Movistar, quienes presentan los niveles mas bajos de satisfaccioretmridad

de Internet Movil y ademas una satisfaccion neta negativa (siendo Claro la que presenta el neto mas
bajo,-22 puntos porcentuales). En cuanto a las deméas compafiias proveedoras, se aprecia que Entel
es quien recibe la mejor evaluacion segun satisibn, ya que no solo presenta la satisfaccion mas
alta (43% de notas 6 y 7), sino que ademas el neto mas alto con 15 puntos porcentuales.
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Graficab4: Satisfaccion velocidad Internet MowvilContrato y Prepago.

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

Contrato Prepago

36 40
44 46
52
TOTAL Total Entel Movistar Claro  Nextel VTR Total Entel Movistar Claro  Nextel VTR
Contrato Prepago

n  3.512 2.191 527 523 226 252 663 1.321 174 179 478 450 40

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” 0 “No sabe”.

Al hacer la distincién segontrato o prepago, se aprecia que nuevamente los usuarios de contrato
(total) presentan una satisfaccién mayor que los clientes de prepago, aunque la satisfaccion neta es
negativa en ambos casos. Entre las diferentes empresas proveedoras, se idenéfieateiu(41%)

y VTR (39%) son quienes obtienen una satisfaccion mayor por parte de los usuarios con contrato con
la velocidad de Internet Movil, aunque en Entel los usuarios de prepago presentan una satisfacciéon
mas alta que los usuarios de Entel en cotraCabe destacar que Claro es quien presenta la
insatisfaccion y la satisfaccion neta mas baja, aunque con particularidad en contrato donde hace
bajar de manera mas significativa la insatisfaccion total de los usuarios con contrato.
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6.2.3. Problemas, reclamos y resolucidnternet Movil

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

Gréficab5: Problemas recientes con el servicio.

No
46%

Problemas recientes: % que dice Si

~: Base o % %
48 48 48

Entel 701
. Movistar 702 55 57 53
Si Claro 704 62 74 57
549, Nextel 702 37 44 33

VTR 703 49 49 55
o35 s s s

Entre los clientes de Internet Movil se aprecia que una mayo#%)5Seporta haber tenido algun
problema con su servicio durante los Gltimos 12 meses. Entre las compafiias, Claro (62%) y Movistar
Oppr0 azy flra gyalOFla Sy R2yRS fF YSYyOAsy G{N
lado, Nextel es quien presenkatasa menor de problemas dentro de todos los proveedores (37%).

Al analizar esta informacién segun el tipo de modalidad de plan del usuario, se aprecia que en general
guienes tienen contrato presentan una tasa mayor de problemas que quienes tienergprégio

vs 53% en el total), destacando esta diferencia en las empresas Claro, Nextel y Movistar. VTR por su

parte es la Unica compafiia que presenta mayor porcentaje de problemas percibidos por usuarios de
prepago (55%) que de contrato (49%).
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Grafica56: Problemas con servicio de Internet MéyjlEvolutivo I.
% Que dice Si

-&-Total Internet Movil ——Entel —+—Movistar —+—Claro —+—Nextel ==VTR

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2012 2012 2013 2013 2014 2014 2015

Al ver el evolutivo de los problemas con el servicio de Internet Mévil, se identifica que ha aumentado
en relacion a la ultima medicion del afio 2014. El totgdmdlemas reportados tuvo un aumento de

7 puntos porcentuales y las empresas proveedoras que mas aumentaron su nivel de problemas son
Entel (12 puntos porcentuales) y Claro (8 puntos porcentuales). En relacion a las demas companiias
no se observan difererecs mayores entre las Gltimas dos mediciones, aunque si una tendencia al
alza (para Movistar, VTR y Nextel).
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Grafica57: Problemas con servicio de Internet MowlEvolutivo Il.

% Sem 1-2014 B % Sem 2 - 2014 = % Sem 1-2015

Total Entel Movistar Claro Nextel VTR

n 3.512 701 702 704 702 703

La grafica anterior presenta también los datos de manera evolutiva aunque con una visualizacion
distinta. Acéa se identifica mejor el alza en la tasa de problemas con Internet Movil, siendo Movistar
y Claro las dos compafiias con mayor aumento desde la ibedisterior.
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Gréficab8: Problemas con servicio de Internet MdylContrato y Prepago.

Contrato Prepago

74

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

n  3.512 2.191 527 523 226 252 663 1.321 174 179 478 450 40

Por tipo de modalidad de plan y tal como se resumié anteriormente, se observa que los clientes con
contrato (55%) presentan una mayor tasa de problemas en canjier a los de prepago (53%).

Las principales diferencias se encuentran en los proveedores Claro (74% con contrato vs 57% con
prepago) y Nextel (44% con contrato vs 33% con prepago). VTR es la Unica en donde se observa que
hay un porcentaje mayor de probteas reportados entre los usuarios de prepago (55%) que
contrato (49%).

76



c:czdemesO

& Qué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA

Grafica59: Tipos de problemas de Internet Mévil.

m NEXteI iR
TOTAL MENCIONES
50 43 55 52 54

Problemas de sefial, interferencias, cortes ‘ 49

Problemas con la velluudad, extremadamente o8 30 27 27 33 26
enta
La carga se agoté antes de lo esperado 6 6 10 3 2 2

Problemas de cobertura, en algunos lugares no
se puede conectar

Problemas con los cobros / Facturas §‘ 3 2 3 4 2 2
Problemas con la velocidad, es mucho menor a 2 3 2 1 1 1
la velocidad contratada
n=1770 333 395 439 256 347

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (54%). En la tabla se destaca el %
de personas que indicaron haber tenido problemas por operador.

Dentro de los principales problemas con el servicio de Intekf@til, se reconoce que el principal

son los problemas de sefal, interferencias o cortes (49% del total de menciones), seguido de
problemas con la velocidad, servicio extremadamente lento (28%). Al analizar los tipos de problemas
segun las distintas compa®, se aprecia que los problemas de sefal, interferencias y cortes
destacan como el problema prioritario sin diferencias por operador.
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Gréfica60: Tipos de problemas de Internet Mavil y satisfaccion.

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

15 14
43
49 49 51 49
59
Total satisfaccion Problemas de sefial, Problemasconla Lacarga se agotd antes Problemas de Problemas con los Problemas con la
quienes han tenido interferencias, cortes velocidad, delo esperado cobertura, en algunos  cobros / Facturas velocidad, es mucho
problemas extremadamente lenta lugares no se puede menor a la velocidad
conectar contratada

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidén “5” 0 “No sabe”.

Se grafican los principales problemas descritos anteriormente.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (54%)

Al revisar la satisfacciéon de los usuarios que repohaber tenido alguno de los principales
problemas con el servicio de Internet Movil, se reconoce que en general presentan niveles bajos de
satisfaccion, siendo el neto d28 puntos porcentuales en el total. Dentro de los problemas que mas
afectanlasa A A Fl OOAsyxX RSaiGalOF tF &/ NABF asS I3z2is
insatisfaccion (59%) y el menor netbX). Otro de los problemas que afectan de manera importante

la satisfaccion son los relacionados a los cobros / facturas y a prableon la velocidad (net2).
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Gréfica61: Tipos de problemas de Internet Mowi Contrato y Prepago.

% Total  m% Total menciones Contrato  ® % Total menciones Prepago

3

| 0.1
Problemas de sefial, Problemas con la La carga se agoto Problemas de Problemas con los Problemas con la
interferencias, cortes velocidad, antes de o esperado cobertura, en algunos  cobros / Facturas velocidad, es mucho
extremadamente lenta lugares no se puede menor a la velocidad
conectar contratada

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (54%)

Identificando los principales problemas segun usuarios de contrato y prepago, se observa que los
mas relevantes son comunes para los dos tiposlamtes: problemas de sefial, interferencias y
cortes y Problemas con la velocidad, extremadamente lenta. Un problema que aparece
principalmente entre los usuarios de prepago y que ocupa el tercer lugar dentro de los problemas
que aquejan aestosusuaridga dt a[ +F OF NBF &S |32Gs lydaSa RS
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Graficab2: Tipos de problemas de Internet Méwil Contrato.

Contrato % TOTAL MENCIONES % % % % %
CONTRATO Entel Movistar Claro Nextel VTR
51 47 55 52 56

51

Problemas con |a velocidad,
extremadamente lenta —‘ 30 33 28 27 28 27

Problemas de sefial, interferencias, cortes

La carga se agoto antes de lo esperado 1 2 1 0 3 1
Problemas de cobertura, en algunos lugares Q
no se puede conectar 6 9 10 6 8
Problemas con los cobros / Facturas 2 1 2 3 3 1
Problemas con la velocidad, es mucho
menor a la velocidad contratada 3 3 3 1 3 1

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de internet Movil (54%)

En la grafic&2no se reconocen mayores diferencias entre los usuarios con contrato de las distintas
empresas proveedoras del servicio de Internet Movil. En todas destacan los problemas de sefial,
interferencias y cortes como la principal problematica, seguido de lodgmas de velocidad. En
tercer lugar, se aprecia que aparece el problema de cobertura y la dificultad para conectarse en
algunos lugares (8%).
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Grafica63: Tipos de problemas de Internet Mowl Prepago.

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

Problemas de sefial, interferencias, cortes 47 A4 38 55 52 33
Problemas con la velocidad, extremadamente

lenta 25 20 25 27 36 15

La carga se agoto antes de lo esperado 13 22 21 4 2 19
Problemas de cobertura, en algunos lugares no se

puede conectar 4 3 1 7 3 0

Problemas con los cobros / Facturas 4 5 4 4 2 7

0 0 0 1 0
Problemas con la velocidad, es mucho menor ala

velocidad contratada 0,1

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (54%)

Los problemas de sefial, interferencias y cortes se posicionan también como el principal problema
gue sufren los usuarios de prepago de las distintas empresas proveedoras del servicio de Internet
Movil. En tercer lugar, y a diferencia de los usuarios ddratim se observa que uno de los
problemas es que la carga se agotd antes de lo esperado (13% en el total de menciones), siendo este
problema elsegundocon mayor menciones (después del problema de sefial) en las empresas Entel

y VTR, mientras que en Moast Claro y Nextel, edlegundoproblema con mas menciones es el
relacionado a los problemas con la velocidad de Internet.
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oConsiderando el ultimo problema que Ud. tuvo con su servicio de Internet Movil ¢ Reclamé o pidié
Ff 3dzyl &a24 dzOAsy SyXK

Gréfica64: Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil.

% Que dice Si
% % % % %
49 51 42 59 55

Reclamé en algun canal (*) 47

En la empresa donde comprd el plan - 22 24 22 21 25 28
0 prepago

En la compafiia proveedora

En el SERNAC I 2 2 3 2 4 0
En SUBTEL I 2 2 3 2 3 1
Enotrolugar | 0 0 1 0 0 0

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

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (54%)

Entre los usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil durante los ultimos 12
meses, se aprecia que un 47% ha reclamado en algun lugar o canal, destasaniidntes de Nextel,

VTR y Movistartodos con reclamos que sobrepasan el 50% de los usuarios que han tenido
problemas.Dentro de los lugares donde mas se reclama, se reconoce que la compafiia proveedora
del servicio es el principal agente donde sec&fan los reclamog32%)y en segundo lugar, aparece

la empresa donde compro el plan o prepg@@%) De todos modos, una parte importante de los
usuarios que tuvieron algun problema con el servicio de Internet Movil no realiza reclamo o pide
solucion en kyunas de las opciones (40%ih cuanto a la Subsecretaria de Telecomunicaciones, solo
un 2% de los entrevistad@udio y present@lgunreclamo o pidié alguna solucién en la SUBTEL
considerando el ultimo problema que tuvo.
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Grafica65: Lugar de reclampara problemas de Internet Movi, Contrato y Prepago .

% Total m % Total menciones Contrato  m % Total menciones Prepago

49

35

Reclamo en En la compafiia Enla empresa En el SERNAC En SUBTEL En otro lugar  No reclamaron
algin canal (*) proveedora  donde compré el

plan o prepago

(*) 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.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (54%)

Al momento de revisar los resultados del lugar de reclamo separando a los usuarios entre quienes
tienen contrato y prepago, se aprecia que un 54% de las personas que tienen contrato reclaman
cuand han tenido problemas con el servicio de Internet Movil, mientras que un 39% de los usuarios

de prepago lo hacen. Un 49% de los usuarios de prepago afirma que no reclamaron a pesar de haber
tenido problemas con el servicio en el dltimo afo.
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Gréfica66: Lugar de reclamo para problemas de Internet MégiContrato.% Que dice Si

Contrato

Reclamoé en algun canal (*)

En la compafiia proveedora

En la empresa donde compré el plan
o prepago

En el SERNAC

En SUBTEL

En otro lugar

No reclamaron

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

% TOTAL MENCIONES
CONTRATO

% % % % %
Entel Movistar Claro Nextel VTR
50 57 53 73 53

37

26

32

34

26

35

45

30

19

36

28

35

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

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (54%)

Entre las personas que tienen contrato y que han presentado algun problema con el servicio de

Internet Mévil en el dltimo afio, se identifica que los usuarios de Nextel son quesentan la

tasa mayor de reclamo (en cualquier canal) ascendiendo a un 73% de los usuarios que han tenido

problemas. Por otro lado se aprecia que independiente de la compafiia proveedora, el primer lugar

donde se reclaman los problemas, es directamentéa compafia, seguido de la empresa donde se

compro el plan.
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Grafica67: Lugar de reclamo para problemas de Internet MégiPrepago
% Que dice Si

Prepago % TOTAL MENCIONES % % % % %
PREPAGO Entel Movistar Claro Nextel VTR
43 43 34 49 68

Reclamé en algun canal (*) ‘39

En la compafiia proveedora -‘ 28 30 31 24 33 50
En la empresa donde compro el plan -‘ 18 20 18 16 20 24
o prepago

En el SERNAC I‘ 2 2 3 2 5 0

En SUBTEL I‘ 2 2 4 1 3 3

[uy
[y
o
o
o

En otro lugar | 1

No reclamaron _‘ 49 45 43 57 39 23

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

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (54%)

Entre las personas que tienen prepago y que han presentado algun problema con el servicio de
Internet Mévil en el dltimo afio, los usuarios de VTR son quienes presentan la tasa mayor de reclamo
(en cualquier canal) ascendiendo a un 68% de los usuarios que han tenido problemas y que tienen
Internet Mavil en formato prepago. Nuevamente y al igua¢ @@mo se aprecia entre los usuarios

con contrato, se aprecia que indpendiente de la compafia proveedora, el primer lugar donde se
reclaman los problemas, es directamente en la compafia, seguido de la empresa donde se compré
el plan.
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oY su problema fuesuelto?

Graficab8: Resolucion del problema

No
58%

Resolucién de problemas Internet Moévil: % que dice ST

Compafifa GEEE 5 o =3
P (n) Total Contrato Prepago
Entel 333 46 46 46
Movistar 385 42 48 35
42%
o Claro 439 38 40 38
Nextel 256 43 39 a7
VTR 347 50 51 16
TOTAL 1.770 42 45 38

Entre los usuarios que reportaron haber tenido algun problema durante los ultimos 12 meses con su
servicio de Internet Movil, un 42% declaré que su problema fue resuelto. Dentro de las compafiias
proveedoras que mas destacan en la resolucién de problemas, destacan VTR (50%) y Entel (46%). Al
revisar la modalidad (contratq prepago), se aprecia que en general, los clientes de contrato
reportan en mayor medida que sus problemas son resueltos, geitede los usuarios de Nextel,

donde los usuarios prepago declaran que se les resuelve en mayor medida sus problemas que los de

contrato.
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Gréfica69: Satisfaccién con Internet Mévil segin si le han resuelto problemas

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

66

TOTAL Con Problemas NO Con Problemas Resueltos Sin Problemas
Resueltos

n 3.512 993 777 1.742

Casos: 3.512. Se seAala el numero de casos segln fiftro sobre problemas.

Al analizar la satisfaccion segun la presencia de problemas o no, y la resoluciéon de los mismos, se
puede apreciar que los usuarios que no han presentado problemas con el servicio de Internet Mévil
durante el dltimo afio, son quienes presentan una mayois&atcion, y por ende, una mayor
satisfaccion neta con el servicio, con una satisfaccion de un 66% y una satisfaccion neta de 59. Por
otro lado, entre quienes han tenido problemas durante el Gltimo afio, quienes no han visto su
problema resuelto, presentael nivel de satisfaccion mas bajo, con un 57% de insatisfaccion (notas
de 1 a 4) y una satisfaccion neta-d®. El nivel de satisfaccion con la resolucion de los problemas
presentados alcanza un 48% de satisfaccion y un neto de 27 puntos porcentuales.
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O0En una escala de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cuan

satisfecho quedd con la resolucion de su probléma?

Grafica70; Satisfaccién con ladiucion de problemas de Internet Movil

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

TOTAL Entel Movistar Claro Nextel VTR

(*) EI % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” 0 “No sabe”.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil y que resolvieron su problema (22%)

Entre las empresas que presentana mayor satisfaccion con la resolucion de los problemas,
destacan Entel, VTR y Nextel. todas con niveles de satisfaccion iguales o superiores al 50%. Movistar
y Claro, por su parte, presentan los niveles mas altos de insatisfaccién con la resolutién de
problemas del servicio de Internet Mévil, con un 22% y 25% respectivamente, aunque de todas

formas el neto de satisfaccion resulta positivo en ambos casos.
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Grafica 71: Satisfaccién con la resolucién de problemas de Internet Movil

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

Contrato Prepago

21 2 20 21 ) 20 24 24
28 6 30
TOTAL Total Entel Movistar Claro  Nextel VTR Total Entel Movistar Claro  Nextel VTR
Contrato Prepago
n 764 511 111 141 62 36 161 253 39 33 102 69 10

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

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil y que resolvieron su problema (22%)

Conrespecto a la resolucion que tuvieron los usuarios de acuerdo a los problemas presentados con
el servicio de Internet MAvil, se aprecia que en el total existe una satisfaccion de 48%, siendo mayor
entre los usuarios de prepago, con un 53% vs un 45% eratonEntre las compaiiias, Entel (80%),
Nextel (54%) y Claro (51%) presentan una mayor satisfaccion con la resolucién de problemas entre
los usuarios de prepago. En el caso de los usuarios con contrato, VTR (54%) y Movistar (52%)
presentan mayor satisfa@dm con la resolucion de problemas. En especifico solo los usuarios de
contrato de Claro presentan una satisfaccion neta negativa, mientras que los usuarios de prepago
de VTR presentan un neto de cero. Todas las deméas empresas proveedoras, en su fortrato con

0 prepago presentan un neto de satisfaccién positivo.
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Grafica Cimpacto problemas en Satisfaccion por Operador de Internet Movil

Focalizado Critico
100

Nextel
95

Entel
90

VTR.

85 @ Movistar

80

75 @ Claro

70 - » , , — , , ,
30 35 40 45 50 55 60 65 70

m % que declara haber tenido un problema m

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

% Impacto de problemas en satisfaccién global

El grafico anterior presenta el impacto de tener problemas en la satisfaccion identificando distintos
cuadrantes dependiendo del impacto y la posicionagerador. Acé se visualiza lo anteriormente
expuesto, es decir, donde Claro tiene un impacto masivewesatisfaccion.
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Gréfica CL: Impacto problemas en Satisfaccion de Internet M6giZONA

# Norte

96
94

92

e Sur

88

*
86 Region Metropolitana

84
# Centro
82

% Impacto de problemas en satisfaccion global

80 - - - - - - - -
48 50 52 54 56 58 60 62 64

ol .
% que 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.

La zona norte presenta el impacto mas improtante sobre la satisfaccion considerando la tasa de
problemas.
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Gréafica72: Principalesndicadores Internet Movil.

B TOTAL mEntel m Movistar ®mClaro ™ Nextel BmVTR

% Satisfaccion 6y 7 %Satisfaccién Neta % Si ha tenido % Quienes % Satisfaccion Neta
problemas resolvieron con solucion
problemas

62
54 55
51 54 50
48 48 46
42 42 43
38 15 37 38
30
26 27
12
3
-5

A modo de resumen la grafi@& presenta los principales indicadores del Servicio de Internet Movil.
Con respecto a la Satisfaccion (evaluacion con nota 6 0 7) se aprecia que en comparacion a la

satisfaccion total de todos los servivi@daro es la empresa que tiene el mas bajo porcentaje.
TambiénClaro es la Unica empresa de Internet Mévil que presenta satisfaccion neta negativa
con-5, siendo la méas baja de la industria junto a Movidiarelacion a la presentacion de problemas
del servicioJa empresa que reporta umaayor tasa de problemas es Claro.

Segun la tasa de resolucion de problemas, se puede apreciar que en su mayoria todas las empresas
gue tienen este servicio se ubican muy cercanas o superan al porcentaje total de respuesta (42%).
Solamente Claro queda por debajo del total, con una difeeedei4 puntos porcentuales (38% de

sus usuarios que han tenido problemas declaran que éstos se resolvieron). Finalmente y de acuerdo
a la satisfaccion neta con la resolucion del problema, se observa que los clien@arae
nuevamente reportan el peor raftado, al tener una satisfaccion neta de la resolucién de 15 puntos.
También destaca la baja satisfaccion de Movistar.
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6.3.Internet Fija

6.3.1. Perfil de los entrevistados

Gréfica73: Ponderacién por segmentos de usuarios de Internet Fija

c:cndem@C>

N

% No ponderado

% Ponderado

Error Muestral

Variables de
clasificacion

Hombre

1.463

45

2,6

Mujer

2.052

55

2,2

18 -39

1577

45

2,5

Mas de 40

1.938

55

2,2

Santiago

1.808

51

2,3

Regiones

1.707

49

2,4

Grafica74: Caractersticas demograficas de usuarios de Telefonia Mévil.

Hombre

18 a 39 afios Mas de 40

afios

Santiago Regiones

En el caso de Internet Fija, podemos observar que en la composicion de la muestra demogréfica la

muestra por edad presenta diferencias, donde las personas de mas de 40 (55%) superan a las de

entre 18 y 39 (45%). En el caso del género, las mujeres (55%iramuena mayoria respecto de los

hombres (45%)Los usuarios de Santiago se presentan con un porcentaje bastante similar al de

regiones, alcanzando un 51% y 49% respectivamente.
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Grafica75: Caracteristicas demograficas de los usuarios de Int¢ffig@ ¢ Por compafiia

(n) |Hombre | Mujer (n) |18a39/40 0 Més (n) | RM |Regiones
Movistar 707 41 59 100 Movistar 707 44 56 100 Movistar 707 55 45 100
VTR 701 51 49 100 VTR 701 44 56 100 VTR 701 52 48 100
Claro 704 42 58 100 Claro 704 49 51 100 Claro 704 50 50 100
GTD 701 33 67 100 GTD 701 43 57 100 GTD 701 100 0 100
Telsur/Telcoy 702 41 59 100 Telsur/Telcoy 702 44 56 100 Telsur/Telcoy 702 0 100 100

En términos de género por compafia, destaca que VTR es la Unica donde los hombres superan a las
mujeres (51% vs. 49%), mientras que en GTD las mujeres son, comparativamente con el resto de las
compafiias, un mayor porcentajespecto a los hombres (67% vs. 33%). En la distribucion por edad,
todas las compafiias cuentan con una inclinacion hacia el segmento mas adulto (40 afios y mas); es
en Claro donde la distribucion es mas pareja, con un 49% entre 18 y 39 afios y un 51%res mayo

de 40 afios. Movistar YTR cuentarcon una distribucion mayor desuarios similaen la region
metropolitanaque en regiones, mientras que Claro tiene una distribucion del 50% en regiones y 50%
en RM. Br su parte GTD solo cuenta con clientes en Ilgiée metropolitana mientras que la
totalidad de los clietes de Telesur/Telcoy son degiones Tal como se presentd al comienzo del
informe en la distribucion de la muestra, estas compafiias solo entregan su servicio en las zonas
identificadas
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Grafica76: Caracteristicas del servicio de Internet Fija

Velocidad del Plan Anti[]edad

Mas de

4MB

43% Mas de 1 afio y hasta 2
17%

Mas de 2
anos
56%

Ns-Nr

4MB o menos 27%

30%

27%

Grafica 77 Caracteristicas del servicio de Internet Fgj&or compaiiia.

o Base @ 4MBo | Mas de . Base % lafioo | %Masdely |% Mas de 2
Compaifiia (n) AMB NS/NR Compaiiia (n) menos hasta 2 afios Total
707 45 27 28 100
14 100

Movistar Movistar 707 29 18 53 100

VTR 701 23 14 63 100
Claro 704 25 55 20 100 Claro 704 40 26 34 100
GTD 701 16 39 45 100 GTD 701 18 18 64 100
Telsur/Telcoy 702 35 37 28 100 Telsur/Telcoy 702 18 19 63 100

En terminos de la velocidad del plaos usuariosde internet fijade VTR (59%), Claro (55%) y GTD
(39%)cuentan mayoritariamente con una velocidad de conexién de mas de 4MB. En Movistar se da
la situacion contraria, ya que la mayoria de las personas que conocen su velocidad de navegacion
declaran que esta de de 4MB o0 menos (45%). Telsur/Telcoy tiene urlbudigtn mas similar entre
ambos tipos de velocidades. De todos modos, cabe destacar que un 27% declara no saber o no
responder la velocidad de su plan. Respecto de la antigliedad de los usuarios, existe una clara
diferenciaa entre los clientes de Movist&TD, VTR y Telsur con los usuarios de Claro, ya que los
primeros cuentan con unantigiiedad como clientenucho mayor, mientras que la mayoria de los
clientes de Claro lo son hace menos de un afio.
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6.3.2. Satisfaccion con empresas de Internet Fija

Grafica78: Satisfaccion con servicio de Internet Fija.

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

54

49 47

26
32

TOTAL Movistar VTR Claro GTD Telsur/Telcoy

El promedio desatisfacciompara el servicio alcanza a un?43desécando Telsur/Telcoy y Claro, con
un 54% y 49% respectivamente sktisfaccionla unica compafia que esta por debajd teal es
Movistar conun 41% La insatisfaccion llega a un%en el total del servicio, siendo Movistar quién

cuenta con un mayor nivel de insatisfaccién, alcanzando un 32%.

96



codem

Gréfica B: Satisfaccion con Internet Fija por zona.

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

TOTAL RM Norte Centro Sur

n 3.515 1.808 205 497 1.005

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” 0 “No sabe”.
(**) Zonas: Norte (1 alll), Centro (IV, V, VI y VII), Sur (VI a XII)

Por zona se identifica que eMMRa satisfaccion neta y satisfaccion es mas baja en el resto de las
zonas, siendo también la insatisfaccion mas alta. La zona sur tiene la mayor satisfaccion y satisfaccion
neta, y comparte junto a la zona norte el menor porcentaje de insatisfaccion.
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Gréafica80; Satisfaccion con servicio de Internet Fgdvolutivo.

=-Total Internet Fija Movistar —e=VTR —e=Claro —-GTD —e-Telsur/Telcoy

54

49
47

4343

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2011 2011 2012 2012 2013 2013 2014 2014 2015

En el tiempo el promedio de satisfaccion disminuy6 respecto a las mediciones anteriores, alcanzando
incluso, sypunto mas bajodesde 2011 con un 43%. Al ver los resultados histéricos por compaiiia,
Telsur/Telcoy-6) VTR y-{) GTD-4) también disminuyen sus indices de satisfaccion, aunque en
diferentes grados. Claro, por su parte, aumenta su indice de satisfaccion de fornue 1dvés a

49%, mientras que Movistar se mantiene (41%).
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Grafica81: Satisfaccion neta con servicio de Internet Fgj&volutivo.

=-Total Internet Fija Movistar —e=VTR —e=Claro —-GTD —e-Telsur/Telcoy

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2011 2011 2012 2012 2013 2013 2014 2014 2015

En cuanto al neto de satisfaccidon, también vemos una caida a nivel general, llegpodtbahas

bajo (17%)desde el primer semestre del 2011. Al igual que las mediciones anteriores, Movistar sigue
siendo el proveedor de Internet fija que tiene un menor indice de satisafaccion neta (9%), cayendo
3 puntos respecto a las mediciones anteriores. Telsur/Telcoyalielstie indicador con 38% aunque

con una caida de 9 puntos, mientras que Claro lo secunda y mejora respecto a las mediciones
anteriores (+5), alcanzando una satisfaccion neta de 31%.
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¢Quan satisfecho esta con la velocidad de Internet Fija ¢rogar?

Grafica 82 Satisfaccion con la velocidad de Internet Fj&volutivo.

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

47
28
34
TOTAL Movistar VTR Claro GTD Telcoy / Telsur
n 3.515 707 701 704 701 702
OF0 9f 2 NBadGlrydS LINF €€SaAFNIF mnm: O2NNBaLRYRS | fF

En la satisfaccion respecto a la velocidad de Internet fija en el hogar, los proveedores de este servicio
promedian un 47%. Telsur/ Telcoy y Claro tienen la mejor satisfaccion en la velocidad de navegacion
con un 53%. Movistar es la que tiene un mayordadnsatisfaccion y menor indice de satisfaccion,

con un 34% y 44% respectivamente.
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6.3.3. Problemas, reclamos y resolucidnternet Fija

Grafica83: Problemas recientes con el servicio

No
39%

Problemas recientes: % que dice Si

Movistar 707 61
6 1 % VTR 701 63
Claro 704 55
GTD 701 59
Telsur / Telcoy 702 59

En la gréfic&3 podemos observar que un 61% declara haber tenido algun tipo de problema con su
servicio de Internet fija. No se ven grandes diferencias entre las compafias proveedoras en este
indicador. Podemos observar que VTR alcanza el porcentaje mas alto con usl68&s ypajo Claro

con un 55%.
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Gréafica84: Problemas con el servicio de Internet figgEvolutivo |

-#-Total Internet Fija Movistar —=VTR —=Claro —-GTD —e-Telsur/ Telcoy

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2012 2012 2013 2013 2014 2014 2015

En la serie de datos, vemos un alza a nivel general en el porcentaje de personas que ha tenido
problemas con su servicio de Internet figendo una constante desde el primer semestre de 2012.
Respecto de la medicidn anterior las compafias que tienen un mayor alza son VTR y Telsur/ Telcoy,
subiendo de un 54% a 63% y de 53% a 59% respectivamente. Mientras que la compafiia que
disminuye el porentaje de reclamos, aunque de manera leve, es GTD de un 60% a un 59%.
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Gréafica85: Problemas con el servicio de Internet figgEvolutivo Il

" %Sem 1-2014 B % Sem 2 - 2014 M %Sem 1-2015

Total Movistar VTR Claro GTD Telsur / Telcoy

n 3.515 707 701 704 701 702

Dentro de los principales problemas con el servicio de Internet fija, se ven los problemas asociados
a la sefall se va la sefall/ se pega la sefal/ tuvo un corte de servicio (49% del total de menciones),
siend mas alto en Telsur/ Telcoy @8de menciones) y GTD (55% de menciones).

103



c:odemesO

Gréafica86: Tipos de problemas de Internet fija

% TOTAL MENCIONES Movistar VIR Claro GTD TTE'ISU'/
(61%) (63%) (55%) (59%) (;9‘;\)”
A

49

Problemas de sefial/se va la sefial/se pega la
sefial/Tuvo un corte del servicio

Problemas con la velocidad, extremadamente

23 22 18 20 21
lenta 22

]

Problemas con el funcionamiento del modem

|
o
@
o
@
~
IS

Problemas con la velocidad, cambios bruscos

Problemas con asistencia técnica

Problemas con la velocidad, es mucho menor a
la velocidad contratada

I

-

n=2101 434 440 384 411 432

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (61%).
En Ia tabla se destaca el % de personas que indicaron haber tenido problemas por operador.

Luego#SY24& [jdzS aLINRo6f SYFra RS @St 20ARIFRk SEGNBYLF
mayor mencion, alcanzando el 22%. Entre las compafiias destaca Movistar (23%) seguido de VTR
(22%) como las que tienen una mayor proporcién de menciones en este problema.
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Grafica87: Tipos de problemas de Internet fijg satisfaccion.

M % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) % Satisfaccion Neta
28
22
16
Total satisfaccién Problemas de sefial Problemas con la Problemas con el Problemas con la Problemas con Problemas con la
quienes han tenido velocidad, funcionamiento del velocidad, cambios asistencia téchica velocidad, es mucho
problemas extremadamente lenta modem bruscos menor a la velocidad

contratada

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

**Ge grafican los principales problemas descritos anteriormente.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (61%)

Al revisar los problemas que han tenido los usuarios de Internet fija, vemos que el nivel de
satisfaccion alcanza un bajo 22% vy la insatisfaccién un 41%. El problema aatisfaacion neta

mas critico son los referentes a problemas con asistencia téchi8a Quiénes reconocen haber
tenido problemas con la sefial, son quiénes se presentan como segundo en el nivel de insatisfaccion,
con un neto de-44 puntos porcentuales gn tercer lugar estan los usuarios que han tenido
LINEOf SYFa aO02y fI @St 20ARIFRk Sa YdzOK 240pubtgs2 NJ |
porcentuales.
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Gréafica88: Lugar de reclamo para problemas de Internet fija

%
% % % %
% TOTAL MENCIONES Movistar VIR Claro GTD Telsur/
Telcoy
78 80 84 83 79

80

Reclamé en algun canal (*)

En la compafiia proveedora 72 76 76 79 73
En el SERNAC | 2 2 2 4 2 2

En SUBTEL m 3 5 2 3 2 3

Enotrolugar | 1 1 0 1 1 1

No reclamaron . 19 20 20 15 17 21

n=2101 434 440 384 411 432

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

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija (61%)

Entre los usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet fija, el 80% reclamd en algun
canal de los indicados. Destaca levemente Claro (84%) y GTD (83%) por sobre las demas compaifiias.
Dentro de los lugares donde mas se reclama, se declagaequen la compaiiia proveedora del
servicio el principal sitio en donde se efectian dichos reclamos (74%). La SUBTEL y Sernac obtienen
un 3% y 2% respectivamente.
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Gréafica89: Resolucién del prolema

No
33%

Resolucién de problemas Internet Fija: % que dice Si

Movistar 434 66
VTR 440 66
67% Claro 384 70
GTD 411 78
Telsur / Telcoy 432 79
TOTAL 2.101 67

En laGréfica89 se identifica que el 67% de los usuarios que efectuaron algun reclamo respecto a su
servicio de Internet fija, su problema fue resuelto. Entre las compafiias proveedoras de este servicio
las mas efectivas en este punto, son Telsur/ Telcoy con un 79%coGTD 78%.
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Grafica90: Satisfaccién con Internet fija segun si le han resuelto problemas

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

77

61%
f—lﬁ

64
TOTAL Con Problemas NO Con Problemas Resueltos Sin Problemas
Resueltos
n 3515 593 1.508 1.414

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

Casos: 3515. Se senala el niimero de casos segtin filtro sobre problemas.

Al realizar el cruce entre la satisfaccién con el servicio de Internet fija con la presencia o no de
problemas y la resolucién de los mismos, se puede observar que los usuarios que no han tenido
problemas con el servicio de Internet fija son los que prisenn indice mas alto de satisfaccion

con un 77% y 74% de satisfaccién neta. En cambio, las personas que han declarado haber tenido
algun tipo de problema con su servicio de Internet fija y ademas este problema no fue resuelto,
presentan un indice de safaccion neta negativo y bastante alt6{ puntos). Mientras quiénes han

visto su problema resuelto presenta una satisfaccion neta de O.
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Grafica91: Satisfaccién con ladhucion de problemasie Internet Fija

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

22 20
TOTAL Movistar VTR Claro GTD Telsur / Telcoy
n 1.508 285 292 267 318 346

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “Nosabe”.

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Fija y que resolvieron su problema (43%)

Entre quienes lograron resolver ptoblema la satisfaccion con la resolucion es de un 53% y un 18%

de insatisfaccion, con una satisfaccién neta de un 35%. Entre las compafiias proveedoras de Internet
fija, Telsur/ Telcoy presenta un mayor porcentaje satisfaccion (65%) y satisfaccion éig (5
seguido por VTR y GTD con indices de satsfaccion de un 59% y 58% respectivamente, con una
satisfaccion neta de 43% en ambas. Claro aparece como la 4 compafiia con satisfacciébn mas baja en
la resolucion (44%) y Movistar obtiene la satisfaccion mas(8&fa) y el mas alto de insatisfaccion
(22%).
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GréficaD: Impacto problemas en Satisfaccion por Operador de Internet Fija

Focalizado

110
105 Movistar
[

100

95

90
Claro

c:cademcaC>

85

80 1 GTD

75 -
Telcoy / Telsur

70
50

% Impacto de problemas en satisfaccion global

52 54 56 58 60 62 6.4 66

m % que declara haber tenido un problema

68 70

Masivo

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

lo hacen.

El gréfico identifica el impacto de haber tenido problemas por Operador, donde Movistar presenta

un estado critico.
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Gréfica D.1impacto problemas en Satisfaccién de Internet Fj&or Zona
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Gréfica 92 Satisfaccion con empresas de Internet Fija.

H TOTAL B Movistar H VTR H Claro B GTD H Telcoy/Telsur

% Satisfaccion 6y 7 %Satisfaccion Neta % Si ha tenido % Quienes % Satisfaccion Neta
problemas resolvieron con solucion
problemas
78 79

19

17

9

- 67 66 66 /0
61 61 59 59 o
55
43
35
23

ElGrafico92, muestra la satisfaccigpara todas las compaiiias, en donde a nivel general, Telsur/
Telcoy (54%) y Claro (49%) son los que muestran mejores resultados. Lo mismo pasa con las
satisfaccion neta con ambas compafias. Movistar presenta la satisfaccidon neta mas baja (9%). En
términosde la tasa de problemas, los usuarios de Claro son los que tienen una menor proporcion
(55%).En cuanto a la resolucién de problemas, Telsur/Telcoy (79%) y GTD (78%) muestran un alto
porcentaje de resolucion entre quienes tuvieron algun problema. Eatisfaccion neta entre los

usuarios que lograron resolver sus problemas destacan ambas compdgidas y Telcoy/Telsqry
VTR también. Movistar y Claro muestran los indices mas bajos de satisfaccién neta con resolucion

de problemas.
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6.4 Television Pagada

6.4.1. Pdfil de los entrevistados

Gréfica93: Ponderacién por segmento de los usuaride Television Pagada

c:cndem@C>

N

% No ponderado

% Ponderado

Error Muestral

Variables de
clasificacion

Hombre

1.522

47

2,5

Mujer

1.701

53

2,4

18 -39

1.283

40

2,7

Mas de 40

1.940

60

2,2

Santiago

1.375

43

2,6

Regiones

1.848

57

2,3

Grafica94: Caracteristicas demograficas de usuariosTadevision Pagada

Hombre

Mujer

18 a 39 afios Mas de 40
afos

Tramo Etario

Santiago

Regiones

La grafica 93/ 94 presentan la distribucion y caracteristicas demograficas de los usuarios de

Television Pagada. En el total, se identifica un mayor porcentaje de mujeres (53%) que hombres

(47%), mientras que en el tramo etario son mas los mayoers de 40 afios (60%)ppuedasas entre

18 y 39 afios (40%). Finalmente por zona un 43% es de la Regiéon Metropolitana y un 57% de otras

regiones.
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Grafica95: Caracteristicas demograficas de usuariosTaddevisién Pagadgq Por compaiiia.

(n) | Hombre | Mujer (n) |18 a39 400 Mas (n) | RM |Regiones
Movistar 809 41 59 100 Movistar 809 40 60 100 Movistar 809 55 45 100
VTR 803 50 50 100 VTR 803 35 65 100 VTR 803 46 54 100
Claro 804 44 56 100 Claro 804 45 55 100 Claro 804 32 68 100
DirecTV 807 53 47 100 DirecTV 807 44 56 100 DirecTV 807 30 70 100

Entre las compafias medidas paraeestrvicio, la proporcion en el género del entrevistado es similar
entre hombres y mujeres en Movistar y VTR, mientras que en Claro destaca una mayor proporcion
de mujeres (56%) por sobre los hombres (44%) y en DirecTV se da lo contrario siendo mas los
hombres (53%) que mujeres (47%). Por grupo de edad, la proporcion es similar a nivel general entre
las compafiias, teniendo un mayor porcentaje de personas mayores de 40 afios. Esta diferencia es
mayor en el caso de VTR donde los mayores de 40 afios son ure6&&18 y 49 afios un 35%. Por

zona, finalmente, una mayoria de usuarios destaca en otras regiones en el caso de Claro (68%) y
DirecTV (70%). En Movistar es la Unica compafiia que presenta mayor presencia en RM (55% vs 45%
en regiones), mientras que en VRRy mayor presencia en regiones (54%) pero menor a Claro y
DirecTV.
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Grafica96; Caracteristicas del servicio deelevisidon Pagada

En la modalidad de plan, solo un 4% es de prepago, siendo DirecTV la compafiia con mas prepago
(7%). En antigledad de usuario, un 55% indica que es usuario hace mas de 2 afios, destacando los
usuarios de VTR en esta categoria (71%). En el caso de menasialeDirecTV tiene un 46% de

usuarios en dicha categoria.
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