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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 institaliiaal que propenda hacia la
creacion de una Superintendencia del sector, brindar un mayor impulso a la agenda digital a fin de
otorgar banda ancha para todos, modernizar y actualizar la normativa vigente considerando el
avance tecnoldégico, impulsar la a@rgencia de los servicios, fomentar la competitividad entre los
distintos actores de la industria y orientar a la generacion de una mayor calidad en la provision de
los servicios.

En lo que respecta a la Subsecretaria de Telecomunicaciones, en adelanfey RAa G Ay G YS
{ dzo ASONBUGIFNNIF ¢ fF O2yONBOAsy & YFOGSNRFTATL OAs
un papel fundamental, particularmente, en materia de fomento de la competitividad del mercado,

el que se enmarca en su rol fisgatior, en cuanto a controlar y supervigilar el funcionamiento 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 que tiendan a disminuir las asimetrias de la informacion
existentes entre los usuarios y las compafias proveedoras de los servicios y a incrementar la difusién
de los derechos de los consumidores, bajo el supuesto geltras 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 ttidad 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
SyOdzSaidl | yA@St yI OA 2 ytlsfaccidR 8e/B0afiog toR los Sergigio® deS a G |
¢St SO2YdzyAOlI OA2y Saé¢ RSaAGAYIRI | O2y20SNJ I 2LA
prestacion de los diversos servicios, con el propésito de focalizar su tarea fiscalizadora.

El instrumental ajicado fue de caracter presencial 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 netgr TV pagada.
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A partir 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, resfgede la calidad con que son provistos los servicios por cada una
de las compaifiias 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 protedeitos
derechos de los consumidores.

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, camn muestreo de proporciones con representacion nacional y regional y
con la utilizaciébn de un Sistema de entrevistas telefonicas asistidas por compu@aiopijter
Assisted Telephone Interview, CATI).

Este instrumento fue aplicado para las encuestas realizadas en el primer y 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 serviciosasugemedicion.
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Objetivos del Estudio

2.1.0bjetivo General

Medir cuantitativamente el grado de satisfaccidon 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 estadisticamente confiable y representativa a

nivel nacional y regional, de manera que los datos recolectados permitan obtener conclusiones

validas y generar un proceso de comparacion o benchmarking kxstraismas empresas.

b)

f)

9)

h)

2.2.0bjetivos Especificos

Conocer qué y cuanto saben de sus derechos los usuarios de telecomunicaciones

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

Disefiar una metodologigue permita efectuar comparaciones de resultados e indicadores con
encuestas aplicadas en afios anteriores.

Elaborar los indicadores que permitan conocer y evaluar el grado de satisfaccion global y de
satisfaccion neta de los usuarios con relacion a log@es medidos como también la tasa de
problema de reclamos y la respectiva resolucion de los mismos.

Comparar los niveles de satisfaccion entre usuarios de diferentes compafiias evaluadas y generar
un ranking de las empresas.

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

Estudiar y analizar los aspectos de mayor relevancia y las variables que explican la satisfaccion,
insatisfaccion y satisfaccion neta de los usuarioggiteepcion de calidad de los servicios.

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

Preparar un analisis de benchmarking con los datos obtenidos, que permita comparar y efectuar
un ranking de losesvicios por empresa.
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J) Comparar los resultados de la encuesta con encuestas del mismo tipo realizadas en el pais y/o
en paises del mismo desarrollo econdémico o similar al de Chile.

k) Generar informes con el andlisis y comentarios de los resultados de dagstas, tablas y
graficos 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 doamlas tecnologias de informacion 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 dealistintas industrias de Estados 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 AQ&Shymsus indicadores

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
llevo a cabo una encuesta de satfédn del usuario en el area 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 tefgnicaciones, de manera de caracterizarlos 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 seiidadosas ya que las metodologias 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 estadiséinas chil
también deben contemplarse 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 dB86éte el funcionamiento del servicio
(58%) vy la reparacion daverias (53,3%) son los parametrpeor 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
Shttp://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/usuariosy-
audiencias/reporteencuestasfinalcgpu280415_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 probleias de seial (49% y de velocidad (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 evaluada (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 pten los peores evaluados.

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

YS22NJ S@I tdzZ RFra a2y aO2NISaNlF & | @&dzRlII RSt aSN®D
f L FI OlrdgNILARGDBVUED 609y OF Y oall @dteéf 160 ca ILILAIDI @O N (R
$S0¢é¢ o6Tn LIAPOET &A O0ASY YS22NI NRYy NBaLISOG2 I+ H

México en su primera encuesta establece que para su poblacion los deteres fundamentales
para la satisfaccion con el servicio de telefonia movil son la Calidad de sg8#ipy el nivel de
precios(27%).

En el caso costarricense, la cobertura es evaluada con un 77,2% de satisfaccion, mientras que el
sistema de factureion es el que tiene mejor nivel 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 caste EEUU y Reino Unido, donde el servicio al cliente y la facturacion son
flra RS YIFI@2N) aldAaFTrOOAsy S YASYldNI gall deds of 19 yLIS 2
el caso costarricense coincide con los otros dos casos que el servicio al eligntentro 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.

10
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A diferencia de los paises mencionados en el caso Chileno fasabs respecto de la telefonia
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 comm rgsel&d
promedio de satisfaccion 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 baja 4 puntos respecto a su
evaluacion en 2013, y la variedad de los planes de internet (64 pts.) que también baja 2 puntos
respecto a 2013.

En el caso del Reino Unido, en 2013 el promedio de satisfaccion de los proveedores @¢ @émgern

de 67 pts., mientras que en 2014 es de 69 pts. Las categorias de mejor evaluacion de la industria son
la facilidad de entender la facturacion (76 pts.) y la habilidad de mantener el servicio sin
interrupciones y cortes a un minimo (73 pts.), mientgaie las peores categorias tienen 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 parad satisfaccién con el servicio serian la calidad de servicio (32%) y la calidad de
reproduccion de video (28%).

En el caso costarricense, en la evaluacion de banda ancha fija, la mayoria de las evaluaciones estan
por sobre el 55%, lo que representa unalide satisfaccion de parte de los usuarios con este servicio.

La caracteristica de peor evaluacién es la atencion telefénica (62%), mientras que la mejor
evaluacion es facturacion y cobro (84,5%).

Mientras en el caso de EEUU y Reino Unido se encueatgamas similitudes en las peores
evaluacionesaall centery variedad de planes), no hay similitudes respecto a las categorias positivas.

El caso costarricense solo destaca la similitud con el Reino Unido en evaluar bien la facturacion,
mientras que la per, si bien no esta mal evaluada pero entre todos los atributos es la mas baja, es

la velocidad del servicio, situacion contraria a EEUU donde es una de las categorias mejor evaluadas.

11
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Luego para el caso chileno tenemos que la satisfaccion con intemetldgnza solo el3%y a
diferencia ddos paises analizados se tiene que los items peor evaluados son velocidad (22%) y mala
sefal (49%), que solo 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 comprar la satisfaccion de servicios de internet fija y telefonia

movil:
Tabla comparada de satisfaccion segun pais
Pais Fuerte Afio Satisfaccién Internet Satisfaccién Satisfaccién
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
Estados American - -
. Costumer 2014 | 63 pts. (6100) 72 pts. (6100)
Unidos .
Service Index

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

12
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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
Telefonicad & A aGARFAa LIRNJ /2YLlzill R2NE &4S3gy adza aAi3f
LYGSNIDASGE O D

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

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

Las muestras de cada empresa operagdoem cada servicio, fueron disefiadas de manera
proporcional a sus propios universos, por lo que, en principio, no se hace necesario ponderar. Sin
embargo, para evitar sesgos que en la practica ocurren, como la realizacién de una proporcién algo
menor de ercuestas en comunas de la Regién Metropolitana, del sector oriente, se optd por incluir
un factor de correccion que evitara cualquier efecto de este tipo.

4.3.Grupo Objetivo y Cobertura
Hombres y mujeres, mayores de 18 afos, de todos los niveles socioeconfexiclogla extrema
pobreza), con cobertura Nacional. Usuarios de:

Telefonia Movil.
Internet Movil.
Internet Fija Residencial.

€ € € €

Television Pagada

13
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4.4.Disefio Muestral
Probabilistico, estratificado, con afijaciébn no proporcional a los estratos (servicio, empoasa)
error muestral maximo por empresa operadora y servicio, de hasta 3,7%, al 95% de confianza. Al
interior de las compafias y sus servicios, las muestras fueron aleatorias, proporcionales por region y
tipo de cliente.

4.5.Cuestionarics
Se aplicaron 4 @astionarios, Telefonia Movil, Internet Movil, Interrigia y TV pagadantrevistados
independientes.

A partir de la medicion anterior, se ha convenido realizar los siguiente ajustes a la Encuesta de
Satisfaccion de Usuarios de Servicios de Telecomumriesse

La segunda medicion 2015, presentada en este documento, se han realizado los siguiente ajustes a
la Encuesta de Satisfaccién de Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones:

1. La empresa operadora Nextel del primer semestre cambia su nombre a Wehsegundo
semestre. Se ejecutd un piloto para identificar si los usuarios Nextel/\Wom ya identifican a
Wom y no Nextel como la empresa que brinda el servicio, antecedentes que se entregaron a
la contraparte técnica, sugiriendo que en las preguntas dondenélevistado debia

ARSYUAFAOINI I adz SYLINBal aS O2RAFTFAOFINI 0O2Y2
presentacion se identifica a Nextel en los evolutivos y en las comparaciones entre la medicién
1y 2 de 2015.

2. Limpiezay ajustes de bases de datofe la contraparte técnica de Subtel y Cadem.

3. Aligual que en la primera medicion, se elaboré una plataforma online para mantener en linea
el trabajo de campo realizado, distinguiendo entre los distintos servicios y operadores.

4. A modo de contexto del V@ntamiento de campo, se debe considerar que a raiz del
terremoto ocurrido el 16 de septiembre de 2015 hayan ocurrido problemas vinculados a los
servicios medidos. Si bien el trabajo de campo se realiz6 durante el mes de octubre de 2015,
los efectos del teemoto pueden haber afectado en la evaluacion de las distintas empresas,
tanto en la satisfaccion del servicio, como la tasa de problemas y resolucion de las distintas
soluciones.

4Se adjuntan cuestionarios en los Anexos del informe.

14
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4.6.Muestras
Las muestras por servicio y compapiapuestase pueden ver eralsiguiente grafica, con un error
muestral maximo por servicio

Gréfica 3 Muestra y Error Muestral por Servicio y Compariia

Telefonia Mévil Internet Moévil 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) R Muestra (n) Nivel de Confianza
Error Confianza Error Confianza Error Confianza Error
Telefénica Moéviles de
i 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% Noopera 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% No opera 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 Colyaique (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) Todadas regiones menos la Xl y XlI
2) Opera en todas las regiones del Pais
3) Todas las regiones menos la XI
4) Solo en Regién Metropolitana.
5) Se Procesa junto a Telefénica Coyhaique
(6) Solo en XI Regién

Las ponderaciones por servicjo operador se detallan en la seccion & final del presente
documento.

4.7 .Muestras histéricas por servieio
El tamafio muestral est4 determinado por el requisito del error muestral, eldgbé&ser igual o

menor a 3,7% con un nivel de confianza de 95%el nacional, por empresa y para cada uno de los
servicios sujetos a evaluacion.

5> Se omite la muestra de BAM ya que no se midié durante el primer semestre de 2015.
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Cadem en base a este requisito, pugp una muestra de 3.500 encuestas semestrales para los
servicios de Telefonia Movil, Internet Movil, Internet Residencial Fija y 32208 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 nacional y 13.700 encuestas
semestrales totales. La muestra por selwiesta 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 desde 2011
Sem1-2011 mSem?2-2011 Sem 1 - 2012 Sem 2 - 2012
mSem1-2013 mSem?2-2013 Sem 1 - 2014 Sem 2 - 2014
Sem 1 - 2015 Sem 2 - 2015
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4.8.Perfil de los Entrevistados

La siguiente gréfica muestra como se distribuyen los entrevistados de cada estudio segestda
medicionde 2015

Graficab: Perfil Demogréfico por servicio

(%) (%) (%) (%)
Telefonia Movil| Internet Movil | Internet Fija TV Pagada
47 52 48 48

Hombre

Mujer 53 48 52 52
18 a 39 48 69 50 38
40 o méas 52 31 50 62
RM 37 45 51 43
Otras regiones 63 55 49 57

Por ejemplo, los resultados globales de Telefonia Mavil corresponden en un 47% a hombres y el 53%
restante corresponde a mujeres. A su vepeefil de los entrevistados de Internet fija corresponde

48% de hombres y un 52% de mujeres, un 50% mayor a 39 afios y un 50% entre 18 y 39 afios, y el
51% corresponde a la Regién Metropolitana, aunque cabe recordar que este resultado sigue la
proporcién deconexiones correspondientes por zona, ya que es una variable de ponderacién
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4.9.Principales indicadores usados en el informe

En terminos del analisis de los resultados, los principales indicadores usados en el informe tienen
relacion con ds preguntas 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 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
¢Quétansatisfecfa it ! R® Sy IASYySNIf O2y St aSNIIAOA

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

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

+ f 2N Ydz§aid NI sps
® Sa iR OF YSYGS &aaAc
O2YLI NI R2 &2yl ¢

Vala muestra una peor percepcion,
@ estadisticamente significativa
comparado con la medicién anterior
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En el informe también se analizan los distintos indicadores, estos son, tasa de problemas, tasa de
reclamos y tasa de resolucion.

| 0 ©E O "@WABIQO cbir']‘ﬂ@iﬂcf)"mt‘ﬂ)mmé ‘@’Qﬁxiﬁc’x Wi
Ik vy fu gt e m T o T
O WE O (¢) EWO QI 0wWQE i

6 & O @IV OINRNDQLG OGa Ol & &
I+ w05 F

6 WE 0 VEDAHI 60 VIORET £ ®aQa &

J| + o JLé,:_:(I)é O @I DIOBRFI £ a QOO Qa0 & i
V!|r-> Vo N T R N e N e A W AR
7 u T58 e 60 " QBRI 60 OIRRQOa Ga i & &
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5. Resunen ejecutivo

A continuacion revisaremos algunos ds tesultados mas relevantes de losetviciosy Derechos
del Consumidagrconsiderando a nivel total, los siguientes aspectos medidos en el estudio:

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

€ € € €

Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones.

Los resultados a nivel total y por compainiia, tanto en esta seccién de vision general, como en los
moddulos especificos de cada servicio, serdn expuestos usando Gréficas en los cpaléis se
comparar la medicion actual con las medicionesdieelafio 201L, 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°&fo 2012: Sem 22012.
Semestre N°1 afio 2013: Sem 2013.
Semestre N°2 afio 2013: Serm 2013.
Semestre N°1 afio 2014: Sem 2014.
Semestre N°2 afio 2014: Sem 2014.
Semestre N°1 afio 2015: Serm 2015.

€ € 8 & € €€ ¢ € ¢
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Durante la presente mediciGeobserva que:
a) Derechos del Consumidor:

1 Un 93% reconoce al menos un derecho de forma asistidateniendose este
indicador estable respecto de la primera medicion 2015.

T Un72> AYRAOI 1jdzS 02y20S St RSNBOK2 | 4GaNBO
ASNIAOA2 RS (StSO02YdzyAOF OA2yS&a LIN) RAaO?2

f 9y &aS3dzyR2 fdzal NJ dzy cy:: AYRAOI 1jdzS O2y2C
RS G(GStSO2YdzyAOFI OA2ySa& Sy Odz fljdzA SN Y2YSy

1 En términos evolutivos, ambos derechos anteriorngeittentificadosse mantienen
establesen su conocimiento respecto de la dltima medicién.

1 El resto de los derechos se mantienen también estables respecto de la primera
YSRAOAsYZ | dzyljdzS Sy St OFaz2 RS GaSEAIAN |
GAYIANA @ STFSOGdza NI St NBOt+FY2 Sy ftF {!.¢9]
alza.

1 Sobre la percepcién hacia las instituciones que protegen los derechos de los
consumidores de seni@s de telecomunicaciones, un®@bindica Sernac mientras un
19% indicaSubtel.

b) Satisfaccion

1 En los servicios moévilestelefonia mévl e internet movil¢ existe unaumentoen la
satisfaccion neta respecto de la medicion anterior
o Telefona Mévil: 3%0a 40%
0 Internet Movil:12% al6%.
1 Los usuarios de internet figumentansu percepcion respecto de la calidad del servicio
recibido,de 17aun 20en lasatisfaccion neta.
1 La satisfaccion neta de los usuarios de TV Pdggdade m 41%a un 40%siendo la mas
alta junto a Telefonia Movil

21



c:c)demesc>

1 Telefonia Movil

V Empresa coMejor y Peor Satisfaccion Nessegundo Semestre 2015
A Entet 5%
A Clara 23%
V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
A Entel: 23%
A VTR: 6%
V Zona con Mejor satisfaccion y Peor satisfaccion Neta
A Sur tiene un B% satisfaccion neta, mientras queRM 35%.

M1 Internet Movil:

V Empresa con Mejor y Peor Satisfaccion Neta
A Entet 32%
A Claro:-1%
V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
A WOM: 46%
A VTR72%
V Zona con Mejor satisfaccion y Peor satisfaccion Neta
A RMy Centrotiene una satisfaccion neta de 17%, mientras que
Norte 10%.

1 Internet Fija:
V Empresa con Mejor y Peor Satisfaccion Neta

A Telsur/Telcoy44%
A Movistar: 186
V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
A Telcoy/Telsur50%
A Movistar: 6246
V Zona con Mejor satisfaccion y Peor satisfaccion Neta
A Zona sur tiene un@% yNorte un 8%
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TV Pagada:
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V Empresa con Mejor y Peor Satisfaccion Neta
A DirecTV: 6%
A Clara 23%.
V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
A DirecTV: 30%
A Movistar/Claro: 52%
V Zona con Mejor satisfaccion y Peor satisfaccion Neta
A Zona sur tiene un 47% y RM ur?84

23



c:czdemesO

6. Conocimiento Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones y Rol
SUBTEL

El estudio indaga sobre el conocimiento lds entrevistadosobre derechos del consumiddra

pregunta aplicadafuer [ S @2& | £ SSNJ I f 3dzy2a RSNB Odhvicivs ) dzS

de Telecomunicaciones y Ud. me dira si sabia que existia ese derecho. Veamos, ¢Sabia usted que
GASYS RSNBOK2 I XPKE D

Gréafica6: Conocimientode los usuarios sobrderechos del consumidade servicios de Telecomunicaciones

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

> NN DN BN

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

11.425 11.742 13.764 13.827

El reconocimiento de al menos un derecho como usuario de telecomunicaciemaaantiene
respecto de la medicion dptimer semestre de 208, alcanzando u®3%.
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Gréfica7: Conocimiento de deechos, Ultimas4 mediciones.
m%Sem1-2014 m%Sem2-2014 ®m9%Sem 1-2015 % Sem 2 - 2015

Reclamar ante la empresa por disconformidad con el == 6
servicio prestado i 73
Poner término al servicio de telecomunicaciones en _Eﬁﬁ
cualquier momento i 533
. . ) 149
Exigir que se le entregue un nimero de reclamo E05153
Insistir y efectuar el reclamo en la SUBTEL si esta ’EZ
. a
disconforme | 45
Lo L. . | # de Derechos que
Telefonia fija y mévil no pueden enviar sus E3941 conoce
. 3
antecedentes a Dicom | 36 Sem 1— 2012 3.3
. . . . | Sem2-2012 3.4
Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del e
. 352 Sem 1-2013 3,5
servicio . 36
Sem2-2013 36
) i £ 29 Sem1-2014 3.4
Reclamar al nimero 105 de la empresa E 30
31 Sem2-2014 36
Sem 1-2015 37
Sem 2 - 2015 37

Entre los derechos que tienanayor nimero de mencionegn la grafica 8e identificaen primer

lugar el derecho a reclamar ante la empresa por disconformidad con el servicio pr€&&gpen

segundo lugar se encuentra el derecho a poner término al servicio de telecomunicaciones en
cualguier momento (68%). En ambos casesnantiene estable la identificacién de estos derechos
respecto delprimersemestre de 200> YA Sy i NI} & 1jdzS Sy GSEAIANI |j dzS
NBOf I Y2¢é S aAyaradaAN & STSQIO0RIYND2NIY SNB GifS w2 ySiyA S
respecto de las mediciones anteriores
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4, RS flra LyaldAariGdOrazySa ljdzS €8 @28 + YSYOA2yl N
ddza RSNBOKz2a 0O2Y2 02y adzYAR2NJ RS aSNBAOAZaA RS ¥
Gréfica 8 Institucién con la cual se siente mas protegido para hacer valer derechdsldeomunicaciones

mSem 1-2015 mSem 2-2015

H%Sem1 -2014 ®m%Sem 2 -2014

SUBTEL

SERNAC
(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “Otra” (1%); “Ninguna” (2%); “No sabe/No

responde” (13%).

En la percepcion hacia las instituciones que protegen los derechos de los consumidores de servicios
de telecomunicacionegl SERNA®B5%) es lainstitucion mas mencionad#or su partda SUBTEL

soloalcanza un 19%.
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En concretpse mantiene una alta percepciésubjetiva de conocimiento sobtes derechos com
usuarios de telecomunicaciones.

1 Un 93% de los entrevistados reconoce al menos uno de los 7 derechos, siendo los mas
reconocidosel derecho a reclamar ante la empresa por disconformidad con el servicio
prestado(72%) yel derecho a poner término al servicio de telecomunicaciones en cealqu
momento (68%).

1 Sin embargo, erpromedio los entrevistados reconocen la mitad de los derechos como
usuarios de telecomunicacionesq{8le 7).

1 Respecto de la medicion anterior, SERNAGantiene como la institucién que entrega mas
seguridad para hacegler los derechos de los usuarios de telecomunicaciorssmantiene
establela percepcién por I8UBTEEomo organismo que proteja a los consumidodeslas
telecomunicaciones
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7. Resultados Generales

7.1.Satisfaccion

Para & satisfaccion de los usuarios aalicola siguiente pregunta v dzA 4 A SNJ  LISRA NI S
Al GA&aTFFOOAsyYy 3ISYSNItf O2y St aSNIBAOAZ RSXPd |
Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfechgnifidasmuy satisfecho,

AvdzS GFy aldArafFSOKz2 Sadat ' Re® Sy 3ISYSNIrft O2y St

I f2 f1NH2 RSt LINBaSy (Satist8caidadzRSAf2 >LI2SNIISSHUR:

Insatisfaccion (#). Quienes califican con nota 5 no son considerados en ninguno de los indicadores.
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Los servicios destecomunicaciones muestran diferentes niveles de satisfaccion, lo que se puede
apreciar en la siguiente grafica:

Grafica9: SatisfacciorGeneralcon servicios de telecomunicacionedor servicio.

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Total Telecom. Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
51 52

lsem 2sem 1sem 2sem 1sem 2sem 1sem 2sem 1lsem 2sem

13.753 13.810 3.514 3.601 3.512 3.509 3.515

L
F
U
"]
)
=]
N
i
N
V]
v
U

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

Telefonia Movil 'V pagada alcanaain 5% desatisfaccion y un34% de insatisfaccion situandose
ambos como los mejoresvaluad@con la m& altasatisfaccion neta @®6) Por otra parteel servicio
peor evaluado esnternet Movil con un 4% de satisfaccion y 6% de insatisfaccion siendo el
servico que cuenta con la safaccion neta mas baja (¥9.Respecto de la medicién anterior
hay cambios significativos
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GréficalO: Satisfaccior(Notas6y 7) con servicios de telecomunicacionesPor servicio y medicion.

-o-Telefonia Movil —+—Internet Movil —e—Internet Fija —+-TV Pagada

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

El grafico anteriorefleja lo expuesto anteriormente, en el cual se identifica el aumento en la
satisfaccion de Internet Mévil e Internet Fija, alza que no ocurria desde el segundo semestre de 2013.
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Graficall: Satisfaccion net@on servicios de telecomunicacionesPor servicio y medicion.

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

12

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

En el caso de la satisfaccion neta el grafico evolutivo presenta el aumento en Internet Moévil e
Internet Fija, aunque muy por debajo del servicio de Telefonia Movil y TV Pagada.
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Gréfical2: Satisfaccion general con servicios de telecomunicacionBsr Zona.

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada

@ 57 58 59 (60)
51 50

® [ ]
as B 47

L]
44

L]
29

15 16 15 16 13 15 16 14 14 13

24
TOTAL RM Norte Centro Sur TOTAL RM Norte Centro Sur TOTAL RM Norte Centro Sur TOTAL RM Norte Centro Sur
n 3.601 1.647 283 912 759 n 3509 1719 298 853 639 n 3.206 1.814 186 510 1.001 n 3.511 1.302 266 964 674

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

(*) Zonas: RM: Xlll / Norte: | —1ll y XV /Centro: IV — VIl / Sur: VIIl - XII y XIV

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

W Telefonia Mévil: 59% de satisfaccion darte versus un % enRM. La mejor satisfaccion
neta esta en eBur consecuencia a su vez de la baja insatisfa¢dié¥o)

W Internet Movil: 446 de satisfaccion e@entroversus ur36% en Zon&ur El Norte tiene la
insatisfaccion mas alta (28%) y si bien tiene una satisfatmi@mentemayor que el Sur, el
Norte cuenta con la satisfaccion netaésbaja.

w Internet Fija: 536 desatisfaccidon erBurversus ur37% en Zondorte donde a su vez existe
un alto porcentaje de insatisfaccion

w TV Pagada: 80 de satisfaccion edurversus urb0% en RM y Nortdestaca la satisfaccion
neta en el sur teniendo también la insatisfaccibn mas baja entre las zonas.

En resumen,espercibeunacaidaen la satisfacciomV Pagadamientras que Internet Fija e Internet
Mévil mejoranen satisfacion:
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A Telefonia Mévil mantiene estable su satisfaccion mientras que Internet Mévil mejora (+3)
respecto de la primera mediciéBnla satisfaccion netan el caso de Internet Mo vdumenta
+4llegando a 16% Telefonia Mdévil aumenta #tegando a un 40%.

A Telefonia Movil y TV Pagada son los servicios mejor evaluados con una satisfaccion de un 55%
y satisfaccion neta de 40%

A Internet Fijamejora su satisfaccion respecto de la medicién anterior, con una satisfacciéon de
45% (+2) y satisfaccion neta de 20%.(+3)
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7.2.ProblemasReclamos y Resolucion

Gréfica B: Problemas con servicios de telecomunicaciones.
Total Telecom Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada

6l 60
54 53

42
38 38 39

31 32

lsem 2sem 1sem 2sem lsem 2sem 1lsem 2sem 1sem 2 sem

13.764 13.827 3514 3.601 3.512 3.509 3.515 3.206 3.223 3.511

Internet Fija es el servicio que cuenta con mayor cantidad de problemas declarados por los clientes
con un ®% deltotal de la muestra encuestagdenientrasque Telefonia Mévil solo un 32%. Existe un

aumento respecto de la primera medicién en TV Pagada, aumentando de un 39% a un 42%.
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Gréfica 14 Tasa de Problemas con servicios de telecomunicaciones por zona.

B 1sem. B 2sem.

% Si
Telefom’a Mévil Internet Movil
31 32 32 33 2.
I I I I I I I 54 I 1
I I 53 I
Total Norte Centro Sur Total Norte Centro sur
Internet Fija TV Pagada
6ls Che2 62 sq ®
54 L4
II I I a1
I I I I I I I I I I |
Total Norte Centro Sur Total Norte Centro Sur
(*) Zonas: RM: XIIl / Norte:| Il y XV /Centro: IV — VIl / Sur: VIIl - XIl y XIV

Se identifica un aumento en la tasa de probés de Telefonia Mévil en la zona RM deun 30% a un
34% mientras que disminuye en el Norte a un 26%. En el caso de Internet Fija disminuye en el sury

en el caso de TV Pagada el aumento se da en RM y en el Centro, siendo significativo el aumento en
el total del servicio.
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Gréafica 15 Tasa de Reclamos con servicios de telecomunicaciones.

Total Telecom Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
80 79 81 79
55 ., o N
lsem 2sem lsem 2sem 1lsem 2sem lsem 2sem 1sem 2 sem
13.764 13.827 3.514 3.601 3.512 3.509 3.515 3.200 3.223 3.511

Respecto de la tasa de reclamos, disminuye en el total de todos los servicios, destacando el caso de
telefonia movil de un 51% a un 45%.
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Gréfica 16 Tasa deResolucion de Problemas con servicios de telecomunicaciones por zona.

Total Telecom Telefonia Mévil Internet Movil Internet Fija TV Pagada

70 70 71
67

48
43 42 4 4

35

1sem 2sem 1sem 2 sem 1sem 2 sem 1sem 2sem 1sem 2 sem

N 13.764 13.827 3514 3.601 3.512 3.509 3.515 3.206 3.223 3.511

Aumenta el porcentaje de personas que tuvo un problema y se lo resolvieron, de un 43% a un 48%
en el total, aumentando en todos los servicios, siendo el mas exponencial en telefonia movil.
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Gt SyalyR2 Sy dzyl S$&0F I inkdisfesho y 7 sigiificatiy satfecho, & A 3
AvdzS Gy aliArafssoksz Sadt ' Roe Sy 3ISySNIf O2y Sf

Grafica T7: Satisfaccion con el Servicamtre quienes tienen problemas

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia Mévil Internet Mévil Internet Fija TV Pagada
| Total | | pro;lnenmas | | Total | | pluglnenmas | Total | | pro;lnenmas | | Total | | pro;lnenmas |
55 55 57 55
28 28
o
16 15
31 28
41 39
1 sem 2 sem | 1sem 2 sem 1 sem 2 sem | 1sem 2 sem 1sem 2 sem | 1sem 2 sem 1sem 2 sem | 1sem 2 sem
N
3.514 3.601 | 1.122 1428 3.512 3.509 | 1.770 1.949 3.515 3.511 | 2.101 2.024 3.223 3.206 | 1.260 1.346

En el caso delas personas que tuvieron problemasatsfaccion con el servicio disminuye de
manera relevante. En comparacion al primer semestre solo se identifican variaciones en el neto de
TV Pagada, mejorando el indicador-8ea O.
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Grafical8; Satisfaccion con el Servicio entre quienes no tieqpgoblemas

B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta
Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
| Total | | prol?li:mas | | Total | | plul?li:mas | Total | | prohsli:mas | | Total | | prol?li:mas |
77 79
71 71 7573

16 15 15 16 15

26 25 26 25

1sem 2 sem 1sem 2sem 1sem 2sem 1sem 2 sem 1sem 2sem 1sem 2sem 1sem 2sem 1sem 2 sem

3.514 3.601 | 2.392 2174 3.512 3.509 | 1.742 1.560 3.515 3.511 | 1.414 1.487 3.223 3.206 | 1.963 1.860

Entre quienes no tuvieron problemas evidentemente la satisfaccion es significativamente mejor a
los que si tuvieron problemas. En el grafico anterior solo se identifican variaciones en la insatisfaccion
de telefonia mévil aumentando lasatisfaccion de un 6% a un 15%.
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Grafical9: Satisfaccion con el Servicio entre quienes tienen problemas sin resolver

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
Con Con Con Con
et ool e ol o s o issdaid
55 55 55 57 57
45
38 43
12 15 E —_ 15 15
16 15 16 16 1
26 25 26 25
44 47 46
51
58 64 63
1sem 2 sem 1sem 2sem 1sem 2 sem 1sem 2 sem 1sem 2sem 1sem 2sem 1sem 2sem 1sem 2sem

‘ 685 677 3512 3.509 ‘ 4.006 980 3.515 3511 I 603 537 3.223 3.206 ‘

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

Entre quienes tuvieron problemas sin resolver, disminuye la insatisfaccion respecto del primer
semestre en telefonia movil, miengaque en los otros servicios se mantiene estable tani la
satisfaccion como la insatisfaccion.

40



cadem

Graéfica20: Satisfaccion con el Servicio entre quienes tienen problemas resueltos

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia Mévil Internet Mévil Internet Fija TV Pagada
con Con Con Con
Total problemas Total problemas Total problemas Total problemas
resueltos resueltos resueltos resueltos
55 55 57 57

16 15 37 16 16

24 23
26 25 25 26 25 29 29 25

1sem 2 sem | 1sem 2 sem 1sem 2 sem | 1sem 2 sem 1sem 2 sem | 1sem 2 sem 1sem 2 sem | 1sem 2 sem

20

3.514 3.601 | 437 750 3.512 3.509 | 764 969 3.515 3.511 | 1498 1487 3.223 3.206 | 871 939

Entre quienes resolvieron sus problemas mejora la satisfaccion y disminuye la insatisfacciéon en
Internet Movil y TV Pagada, aumentando en ambos casos la satisfaccion neta. Mientras que en
Telefonia Movil aumenta la insatisfaccidon y disminuye la satisfagda satisfaccion neta.
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Grafica A: Impacto problemas en Satisfaccion por Servicio
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% que declara haber tenido un problema

El grafico anterior presenta el impacto de tener problemas en la satisfaccion identificando distintos
cuadrantes dependiendo del impacto y la posici# servicio. Se visualiza que en TV Pagada y
Telefonia movil es relevante el incremento en la tasa de problemas, en direccion al cuadrante
masivo.
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8. Resultados por servicio

8.1. Telefonia movil

8.1.1. Perfil de los entrevistados

Gréafical9: Ponderacién posegmento de los usuarios de Telefonia Mévil.

N % No ponderado % Ponderado Error Muestral
Hombre 1.690 1.848 47 2.4
Mujer 1.911 1.753 53 2,3
Variables de 18-39 1.714 1.871 48 24
clasificacion Méas de 40 1.887 1.730 52 23
Santiago 1.337 1.647 37 2,7
Regiones 2.264 1.954 63 2,1

Grafica20: Caracteristicas demograficas de usuarios de Telefonia Movil.

Hombre Mujer 18 a 39 afios Mas de 40 Santiago Regiones
afios

No existen mayores diferencias en la composicion de la muestra para las variables sexolg edad
composiciéon demografica muesttma mayoria entre los usuarios de regiones con respecto a la
region metropolitanalo que se explica por la distribucion de la poblacion en las regiones
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Grafica 21 Caracteristicas demogréficas de usuarios de Telefonia MARibr companiia.

Edad
. | Base % %
45 55 100

Movistar 705 47 53 100 Movistar =~ 705 Movistar 705 33 67 100
Entel 790 48 52 100 Entel 790 44 56 100 Entel 790 38 62 100
VTR 704 55 45 100 VTR 704 47 53 100 VTR 704 52 48 100
Claro 701 44 56 100 Claro 701 56 44 100 Claro 701 41 59 100
Wom 701 63 37 100 701 70 Wom 701 67 33 100

Wom 30 100
rotAL 3601 48 52 | 100 |

Las compaiiia cuentan con unamuestra sobre los 700 casos con un minimo de 701 G#aeo y
Womy un maximo par&ntelcon @0 casos lo que nos entrega un error maximo de estimacion de
+3,7 por cada compaiiiaLa distribucion de la muestra en términos de sesdady ubicacion
geograficano muestra mayor diferenciacioninSembargq cabe destacar quiws usuarios d&v/om
tienen una maor proporcion de hombres (88) y personas jévenes entre 18 y 39 aff@¥4) y en
cuanto a la Zona geografica tienen mayor preseen la Region Metropolitana (%) a diferencia
de las otras compafias que siguen mas o menos la distribucién poblacional.
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Gréfica22: Caracteristicas del servicio de telefonia mavil.

Modalidad de Plan Antigledad

Mas de 2
anos

Prepago 67%
74%

Contrato i B
26% Mas de 1 afio y 1 afo o
hasta 2 menos
11% 22%

Base % % | oo Compafifa B¢ %Mésde 1y %Masde2|
(n) Contrato | Prepago (n) menos hasta 2 afios
Movistar 705 19 81 100 Movistar 705 18 8 74 100
Entel 790 36 64 100 Entel 790 17 11 72 100
VTR 704 75 25 100 VTR 704 54 23 23 100
Claro 701 21 79 100 Claro 701 32 16 52 100
Wom 701 37 63 100 Wom 701 69 15 16 100
3601 | 26 74 100 TOTAL 3601 11 | 22 67 | 100

Mayoritariamente los usuarios de telefonia mautilizan el prepago como sistema de pago de
servicioscon un 74%En terminos de antigiedad un %/se ubica en mas de 2 afidsanalizar los
datos por compafiiad/ TR destaca por tener un 75% de usuarios de Contrato, seguitlam€37%)

y Entel 86%). En la antigiiedad de los usuariosovistar (74%) yEntel (72%) tienen la mayor
proporciénde usuarios por mas de 2 afiogjentras queWom es la compafia que tiene mayor
proporciénde usuarios nuevo$9%), lo que se explica por lo nuevo de este servicio eonpaniia
gue inicio en el afio 2012.

45



c:odem@C>

8.1.2. Satisfaccién con empresas de Telefonia Movil

0En una escala de 1 a 7, donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Qué tan
satisfecho esta Ud. en general con el servicio de Telefonia M{Riladeedor Telefonia Movil)?

Gréfica23: Satisfaccion con empresas de Telefoniawl.

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

15
16 20 19 21 20 20 18
o [
Telefonia Mévil €) entel Mimoustar < Po@ev®  necel @ Gt
1med 2med 1med 2med 1med 2med 1med 2med 1med 2med 1med 2med
3.514 3.601 703 790 701 705 708 701 701 701 701 704
60 9f 22 NBadGlydS LINF f€SIFNI I mnm: O2NNBaLRYyRS I+ I

El nivel de satisfaccién con la telefomfgvil alcanza un 5% con notas 6 + ihientras que la
insatisfaccion alcaidain 15%.Enteles la empresa que cuenta comtgjor evaluacionaumentando

en este segundo semestre su satisfaccion neta de un 57% a un 59% producto de la disminucién en
la insatisfaccion (10% a un 7%. empresa queuenta con la peoevaluaciéon es Claralonde se
identifica una caida en la satisfaccidtespecto del primer semestre, en el caso de WOM y VTR
aumenta significativamente la insatisfaccion mientras que la satisfaccion cae también
significativamente, teniedo en ambos casos una caida relevante en la satisfaccion neta.
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Grafica24: Satisfaccion con empresas de telefonia mayiPor compaifiianotas 6+7

=9=Total Telefonia Mévil —e=Entel —=Movistar =e=Claro —+=Nextel/WOM =+=VTR

80

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2011 2011 2012 2012 2013 2013 2014 2014 2015 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 nuevamente al 55% en el primer semestre dg 2015
mantenerse estable durante el segundo semestre de 281 5omparata satisfaccion de todas las
compainiias,Jla empresa anteriormente denominada Nextel y ahora Wom tiene una caida en su
satisfaccion de un 69% a un 518iendo esta caida significativdisma situacion de VTR que baja
significativamente de un 61% a un 5(Bfiel por su parte ha mantenido su nivel de satisfac@an

un 66% mientras que la compafia con menor satisfaccion entre los usuarios sigue siendo Claro
(43%)
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Gréfica 5: SatisfacciorNetacon empresas de telefonia movil

=¢=Total Internet Mévil —e=Entel —e=Movistar —e=Claro —e=Nextel/WOM ==VTR

75

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

LaGrafica25, nosmuestra los niveles de satisfaccion Neta, donde Esgahantiene liderando el
rubro (59%).Movitstar mejora su satisfaccion neta de un 30% a un 34étn por su parte tiene una
fuerte caida de un 61% a un 31% situdndose por debajo del promedio de laimdieside que se
comenzd la medicion de esta comparta el caso de Clarbaja laevaluacion netaa un23% de

satisfaccion.
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Gréfica &:; Satisfacciorpor zona en Telefonia Movil

W % Satisfaccién (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta
Telefonia Mévil RM Norte Centro Sur
59 59 58
55 55 51 53 52 57 54

1med 2 med 1med 2med 1med 2 med 1med 2med 1med 2med

3.514 3.601 1.651 1.647 252 283 834 912 727 759

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

(*) Zonas: RM: XIll / Norte: | —1ll y XV /Centro: IV — VIl / Sur: VIIl - Xl y XIV

A nivel de zona se identifican diferencias entre la Regiomdyelitana y el resto de las zonas (norte,
centro y sur) donde RM tiene una satisfaccion neta b&aque el resto de las zonaa diferencia

del 1 semestre 2018onde liderada este indicadoEn el caso de RM se produce una caida en la
satisfaccion y un aumento en ilasatisfaccion respecto del primer semestre. En el caso de la zona

Centro y Sur aumenta la satisfaccion y cae la insatisfaccion teniendo por consecuencia un aumento
en la satisfacion neta.
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Gréfica27: Satisfacciércon empresas de telefonia mowilor contrato

Contrato

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

72
66 3 ® &
56 @
46
33
> 8
29 e
33
Telefonia Movil Contrato @) entel /) mouistar @ ey nextel @ v

1med 2 med 1 med 2 med 1med 2 med 1med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1med 2 med

3.514 3.601 1.693 1.537 300 230 237 196 213 144 314 376 629 591

En laGréfica27 se observan los niveles de satisfacaditre los entrevistados con contrat@/om y

VTR tienen caidas en la satisfaccion de manera significélima. cae de un 72% a un 56% siendo
también la insatisfaccion significativamente mas alta que en el primer semestre cuando se midio
Nextel. Sin embargo, no es la empresa con peor satisfaccion neta. VTR, empresa con la peor
satisfaccion neta (27%) cae siggativamente de un 63% a un 46% en su satisfaccién. Entel, por su
parte, disminuye su insatisfaccion de manera significativa de un 10% a un 5% consolidandose como
la empresa con mejor satisfaccion (63%) y satisfaccion neta (58%) en telefonia mévil.
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Grafica 28: Satisfacciércon empresas de telefonia moilor prepago

Prepago

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

68 68
49 >3 49 a5
15 15 ? ?
16 17 20 19 19 17 21 19
[ ]
Telefonia Movil Prepago @) entel /) mouistar @ ey nextel @ ";J&Ef'

1med 2 med 1 med 2 med 1med 2 med 1med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1med 2 med

3.514 3.601 1.821 2.064 403 560 464 509 495 557 387 325 72 113

En laGrafica28 se observan los niveles de satisfaccion entre los entrevistados con prepago. En el
caso de Wom nuevamente cae la satisfacelbfi(y aumenta la insatisfaccion (+13),aenbos casos

de manera significativa siendo la compafiia con la satisfaccion neta mas baja entre los usuarios de
prepago. No se identifican aumentos significativos en el resto de las compainiias, siendo Entel la
empresa con mejor satisfaccion (68%), satiséacoieta (60%) y menor insatisfaccion (9%).
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8.1.3. Problemas, reclamos y resolucion: Telefonia Movil

G99y f2a gtaAayY2a wmH YSasSasz AKIF GSyYyAR2 ft3gy LINEP

Gréfica29: Porcentajede problemas en Telefonia Mow Por compaiiia.

o
63
45
42 ©
39
31 32 33 3 32
24
21 23

Telefonia Movil @) entel /1 mowistar e @Dy nexctel @ VY%

lsem 2sem lsem 2sem 1sem 2sem 1lsem 2sem 1lsem 2sem 1sem 2sem

13.764 13.827 3.514 3.601 3.512 3.509 3.515 3.206 3.223 3.511 3.223 3.511

La Grafica29, muestra que un &% de los ususarios declara haber tenido un problema con su
compafiia de telefonia moyiin punto porcentual por sobre el primer semestid desglosarlo por
compafiia se olesva queVTRpresenta una mayor cantidad de probias entre los usuarios con un
63%, seguido deClaro (426)que de todos modos disminuye su tasa de problemas en 3% respecto
del primer semestre y finalmenté&/om (39%) este ultimo también con un aumento sifjcativo
respecto de la primera medicion de 20Entel es la compafiia que presenta menos [awlas para

los entrevistados (Z&), aunque aumenta en dos punto porcentuales respecto de la primera
medicion. Movistar baja 1% respecto del primer semestre.
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Grafica30: Problemas con servicio de Telefonia MégiEvolutivo | % Que dice Si

=$=Total Telefonia Movil —e=Entel —+=Movistar =e=Claro =+=Nextel/WOM =+=VTR

22 19 19 21

15
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2
2012 2012 2013 2013 2014 2014 2015 2015

Laevolucién de los usuarios que han tenido problemas con su compafiia es consistente con los
niveles de satisfaccion mostrados anteriormente, ya que como mues@Gadfica30, Wom y VTR

son las empresas con mayor porcentaje de declaracion de problemas, con un aumento de 15% Yy 31%
respectivamente El resto de las compafias mantienen de manera mas estable la cantidad de
problemas reportados

53



c:czdem@O

Gréfica31l: Tasa de problemas en Telefonia Mégipor Zona

% Si
B 1sem. B 2sem.
@
34 36
32 33
30 ® 29
I | I
Total RM Norte Centro Sur
1 med 2 med 1med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1med 2 med
3.514 3.601 1.651 1.647 252 283 884 912 727 759
(*) Zonas: RM: XIIl / Norte: 1 —Ill y XV /Centro: IV = VIl / Sur: VIl = Xll y XIV

Por zona cae la tasa de declaraciéon de problemas en el Norte de un 36% a un 26% y en RM aumenta
de un 30 a un 34%.
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Grafica 311: Problemas con servicio de Telefonia MégiContrato

c:odemesO

vtr.com

Contrato % Sem 1 - 2015 B % Sem 2 - 2015
[ ]
71
60
57
39 42 42 *
36 38 35
31 32
27
25 23
Telefonia Movil Contrato @) entel (/) mouistar .-.%@.;-0 neutel@ VYY%.

1med 2med

3514 3.601

1 med 2 med 1med 2med

1.693 1.537 300 230

1med
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2med
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1 med 2med

213 144

1med 2 med 1med 2 med

314 376 629 591

Al desglosar los problemaggunusuarios corcontrato, la Grafica31.1 muestra que en Contrato el
porcentaje de usuarios que decldraber tenidoproblema con el servicio es d@& 39%, siendd/TR

la compafiecon la tasa mas alta percibid@1%)y con alzasignificativa respecto de la medicién
anterior, misma situacion quiextelaungque con una tasa aun menos considerando el resto de las
compariias Entel se mantienees la empresa con usuarios de contrato con la menor tasa de
problemas (27%), mientras que Claro presenta un alza de +3 puntos pero no de manera significativa
y Movistar se mantiene estable respecto de la medicién anterior.
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Gréfica 31.2 Problemas con servicio de Telefonia MogiPrepago

Prepago % Sem 1 -2015 B % Sem 2 - 2015
Py o
41 40
37 39
31 32 30 59 31 30
24 24
19 20
Telefonia Mévil Prepago ©) entel Wmovstar < *e@ev®  nextel @ Y%

1med 2med 1med 2med 1 med 2med 1med 2med 1 med 2med 1med 2med 1med 2med

3514 3601 1821 2.064 403 560 464 509 495 557 387 325 72 113

En el casale los usuarios de prepago tanto en Wom como VTR existen alzas significativas respecto

de la medicion anterior, siendo ambas empresas las que presentan el mayor porcentaje con un 39%

y 40% respectivamente. Entel se mantiene al igual que en el primer serdes2015 con la menor

tasa de problemas entre los usuarios de prepago. En Claro se identifica una baja de 4 puntos aunque
sin un impacto significativo. Movistar, por su parte, se mantiene estable.
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Gréfica32: Tipos de problemas de Telefonia Mévil

Movistar
TOTAL MENCIONES

(23%) (32%) (39%)

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

Problemas de cobertura, en
algunos lugares no se puede 13 15 14 12 11 8
comunicar
Problemas de sefial ante
catdstrofes 6 12 4 4 2 43

50 45 46 60 63 37

Problemas con los cobros /
facturas

Problemas con asistencia
técnica

La carga se agot6 antes de lo
esperado/telefono/voz 4 4 5 4 1 0

n=1427 173 235 290 267 462

Luegq al analizar los probteas declarados por los usuarida,mayor cantidad de mencioneg
concentranSy G LINRPoOof SYlFa RS 4S3IfX AYiSNNENSYOXI RS Yt
(50%), siendo este problema mas frecuente en la comp@fim (63%) y menos frecuente en Entel
(45:0d 9f &aS3TdzyR2 LINRPOf SYI | dzS NI L2 Nied, nd sepgede dza dzl
O 2 Y dzy A Ob),Ndbnde&mied presenta un % siendo la de mayor cantidad de menciones
comparativamente con el resto dad compafiias, mientras que VTR solo presenta un 8% en este
problema En este ultimo caso, VTR destaca por ser la empresa con mayor cantidad de problemas
declarados sobre la sefal ante catastrofes (43%).
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Grafica33: Tipos de problemas de Telefonfovil y satisfaccion

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

Total satisfaccion Problemas de sefial, Problemas de Problemas de sefial Problemasconlos La carga se agotd antes Problemas con
quienes han tenido interferencias, mal cobertura, en ante cobros / delo asistencia

problemas sonido, algunos lugares no se catastrofes facturas esperado/telefono/voz técnica
corte o interrupcion de puede
llamadas comunicar

Los usuarios que declaran tener problemas con el servicio de Telefonia Mévil muestiiaal wen
satisfaccion neta del5% producto del alto porcentaje de insatisfaccion que es superior a la
satisfaccion La satisfaccion neta emda 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. Los que
AYRAOIFIY O2Y2 LINRBOtSYIl jdzS &  r@husBdatisfacSion ineda2 G 5
de-45siendo la mas critica) igual quda asistencia técnicadb) y como tercer lugar prdémas con

cobros y facturas-29).

58



Gréfica34: Tipos de problemas de Telefonia MoxilContrato y Prepago

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

% Total m % Total menciones Contrato

II 5 6 85
mE B=

cadem

m % Total menciones Prepago

Problemas con los cobros/
facturas

Problemas de sefial ante
catastrofes

Problemas de cobertura, en
algunos lugares no se puede
comunicar

La carga se agotd antes de lo Problemas con asistencia
esperado/telefonofvoz técnica

Como muestra laGrafica34, no existenmayores diferencias en la tasa de declaracion de los

problemas por tipo de usuarios (contrato/prepago), aunque se identifican diferencias $agu

naturaleza del plan, ya que por ejemplo en problemas con cobros y facturas es mayor la tasa de

problemas ente quienes utilizan contrato, mientras que problemas con la carga es mayor entre los

usuarios de prepago.
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Grafica35: Tipos de problemas de Telefonia MéviContrato

% TOTAL MENCIONES % % % %
CONTRATO Movistar Claro WOM VIR

Contrato

Problemas de sefial,
|nten‘erer.m|as, malfonldo, 50 42 44 68 58 36
corte o interrupcion de
llamadas
Problemas de cobertura, en
algunos lugares no se puede 14 15 13 16 12 8
comunicar
Problemas de sefial ante
’ 5 7 3 3 0 46
catastrofes
Probl I b
rol emafs con los cobros / ‘ 3 14 8 4 6 3
acturas
La carga se agoto antes de lo _ 1 1 0 0
esperado/telefono/voz 1
Problemas’ co_n asistencia 5 5 7 3 5 3
técnica
n=785 62 83 82 141 417

Por tipo deplan, laGrafica35 muestra que en los usuarios de contrato los 3 problemas mas
FNBOdzSyGSa azyyY atNRofSYlFa RS2 as3i $ MNIWGASsNF SRS
(50%), siendo Claro la compafiia conymamencion en este problema (9. El problema de
cobertura alcanza a un (14%) de las menciones, con Claro nuevamentel@@mpresa con mas
menciones (1%). En cuanto a loggblemas de cobros y facturask3,Enteldestaca con un 24 de

las menciones entre su usuarios con contrAf®R destaca con un 46% eolgemas de sefial ante
catastrofes.
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Grafica 36: Tipos de problemas de Telefonia MoviPrepago

Prepago
% TOTAL MENCIONES % % % % %
PREPAGO Entel Movistar Claro wom VIR

Problemas de sefial,
interferencias, mal sonido,
corte o interrupcion de 47 47 57 66 44
llamadas
Problemas de cobertura, en
algunos lugares no se puede 13 14 14 11 11 6
comunicar
Problemas de sefial ante 6
catastrofes 15 4 & 3 29
Problemas con los cobros / 5
facturas 5 6 2 3 2
L oto antes de |
a carga se agotd antes de lo 6 7 7 5 1 }
esperado/telefono/voz
Problemas{co_n asistencia 4 5 5 3 9
tecnica
n =642 111 152 208 126 45

Para usuarios de prepago, seguiGidfica 8> f 24 o LINRPof SYlFa Yt a ¥FNBOdz
sefial, interferencia, mal sonido, co®e A y (i S NNHzLIO A 5 %), skeGdoMorh Ik d6impafiiad ¢ 6 p
con mayor mencion en este problem@6$s). El problema de cobertura alcanza a un 13% de las
menciones, con Entgl Movistar las empresas mas mencionada$:(4® 9y Odzl yi2 | &
acab6 antes8 f 2 S 36%)S IMFYRIBstacaden el caso de MovisyaEntel respectivcamente

VTR al igual que entre los usuarios de contrato destaca en problemas de sefial ante catastrofes (29%).
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Gréfica37: Tasade reclamo para problemas de Telefonia Mbv

65
61 59 60
52 53 53
46
Telefonia Mévil @) entel W/ mouistar P @ nexctel @ vy
1sem 2sem 1sem 2sem 1sem 2sem 1sem 2sem 1lsem 2sem 1sem 2sem
13.764 13.827 3.514 3.601 3.512 3.509 3.515 3.206 3.223 3.511 3.223 3.511

Un 59% reclama en algun lugar, disminuyendo la tasa efectiva de ir a reclamar de un 61% a un 59%.
Aumenta de manera relevante en el caso de Entel (+14) y Movistar (+13), mientras que en VTR cae
de un 63% a un 52%.
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Gréfica37.1 Lugar dereclamo para problemas de Telefonia Movil

% % % % %
44 46 43 55 50

Reclamé en algun canal (*)

En la compafia proveedora 31 31 31 38 34
En la empresa donde compré el plan 19 20 18 24 24
0 prepago
En el SERNAC 2 3 2 2 2
En SUBTEL

w
)
)
~
=

En otro lugar 1 1 2 1 0
No reclamaron 44 43 45 34 39
n=1427 173 235 290 267 462

Los usuarios mencionan como principal lugar dgamo su compafia proveedora (8L Entre las
compafiias, los usuarios d#om mencionan esta categoria en un 38%. Luego solo%nd8 los
usuarios mencion&ubtelen el total siendo similar entre las compafias

63



c:cadem@C>

Grafica38: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia M@Wor tipode plan

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

26
— | 1 5
2 A 2 3 1 4
: : L — | | :
Reclaméen  Enlacompafiia Enlaempresa En el SERNAC En SUBTEL En otro lugar  No reclamaron

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

Los clientes que hacen un mayor uso de los mecanismos disponibles para presentar reclamos son
aquellosque cuentan con un contrato con la cpafiia proveedora alcanzando un%9mientras
gue los usuarios de prepagedian a un 3%.

64



c:odemesO

Grafica39: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia M@Wor compafiia; Contrato.

Contrato % TOTAL MENCIONES CONTRATO ‘ E:fel Mo:’star cl":m WB:m V"’/I?R
Reclam¢ en algtin canal (*) l 59 60 65 53 62 52
En la compafiia proveedora 40 43 36 41 35
En la empresa donde compré el plan o S 54 55 2
o prepago
En el SERNAC 2 1 2 1 2
En SUBTEL 4 2 1 2 2
En otro lugar 2 2 0 1
No reclamaron 29 25 35 27 36
n=785 62 83 82 141 417

Entre los usuarios deontrato que presentan reclamos, los de mayor frecuencia son los clientes de
Movistar alcanzandan 6%%. El medio mas utilizado para presentar los reclamos escemipariia
proveedora, con un 4@, segun se observa en Grafi€a 3
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Grafica40: Lugar de reclamo para problemas de Telefonia M@M#or compafiia; Prepago.

P repago % TOTAL MENCIONES PREPAGO ‘ Er?fel Mo:’star d:o ‘ wl}:'m V?R
Reclamé en algtin canal (*) ’ 38 32 40 39 50 38
En la compaifiia proveedora 27 24 27 28 36 26
En la empresa donde compré el plan 15 i5 i e b i
0 prepago
En el SERNAC —’ 3 2 4 2 3
En SUBTEL ] 2 3 3 3
En otro lugar b ¢ 3 2
No reclamaron 51 58 50 50 38 53

n=642 111 152 208 126 45

Al igual que en el caso anterior, los usuarios de telefonia movib@pagoque tienen problemas
con el servicio presentan rieenos en la compafia proveedd@v %) Womes lacompafiague tiene
mayor tasade reclamo en sucursal con 86% de las menciones.
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Gréfica4l: Tasa deResolucion del problemdelefonia Movil

Telefonia Movil @) entel /1 mowistar o@Dy nextel @ VU Y.%.

vtr.com

lsem 2sem lsem 2sem 1sem 2sem 1lsem 2sem 1lsem 2sem 1sem 2sem

13.764 13.827 3.514 3.601 3.512 3.509 3.515 3.206 3.223 3.511 3.223 3.511

Entre los usuarios que presentan un reclamo, la tasa sieueion es baja, llegando al%2entotal,
aumentando esta tasa en 4 de las 5 compafVasRes la que mas resueha problema de sus
usuariosaumentando de un 43% a ufb%, mientrasNom es la empresa que menos resueles |
problemas de sus usuaricayendo de un 41% a @B&7%.
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Gréficad2: Satisfaccion con Telefonia Movil segun si le han resuelto problemas

MW % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) B % Satisfaccién (Notas 6 + 7) % Satisfaccién Neta
. . Sin problemas
Telefonia Movil Con problemas Con problemas p
no resueltos resueltos

lsem 2sem 1sem 2sem 1sem 2sem 1sem 2sem

3.514 3.601 685 677 437 750 2.392 2.174

En cuanto a los niveles de satisfaccion segun resolucién de problemas, se observa que si el problema
del usuario no ha sido resuelto su nivel de satisfaccion neta alea®@aaunque se observa una
mejora en la satisfaccion y una caida en la insatisfaccidén respecto del primer seRiestproblema

es resuelto el nivel de satisfaccion aumentaspero cae respecto de la primera medicién ya que
guienes tienen problemaresueltos tienen una mayor insatisfaccién con el servicio independiente

de la resolucionmientras que quienes no tienen problemas alcanzan un nivél#ede satisfaccion
aunque aumenta la insatisfaccion afectando la caida de la satisfaccion nefapentos, segun

muestra la Gréaficd2.
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Grafica43: Satisfaccion con la Solucion de problemies Telefonia Movil

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

‘8 22 - 27 23 23
e
o
Telefonia Mévil €) entel /) movistar P @ nextel @ vy.v.

1med 2 med 1med 2med 1med 2med 1 med 2 med 1med 2 med 1med 2 med

437 750 69 86 88 97 107 113 71 102 102 352

Como se observa en farafica43, entre los usuarios que resolvieron sus problemas, el nivel de
satisfaccion netaon la resolucioralcanza urnl4% cayendo de manera relevante respecto de la
primera medicionEl efecto principal es el aumento en la insatisfaccion con la resolucion Et10).
mayor nivel de satisfacciéoon la resoluciéres en la empres&ntel con un52% aunque cae la
insatisfaccion respecto del primer semestre afectando a su vez una caida en la satisfaccion neta
mientras Claro cuenta con el menor nivel de satisfaccion neta cot?simgque cae de manera
relevante respecto del primer semestre con una insatisfaccién sigivenente mas altamisma
situacion que se identifica en Wom cayendo su satisfaccidon y aumentando su insatisfaccion de
manera significativa
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Gréficad4.1: Satisfaccion con la resolucion de problemas de Telefonia MpEh plancontrato y Comparfiia

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) M % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato
54 54 53
47 46 45 a7 50 52 51
42 37 38 40
®
. 26
14
°
17 17 16
18 19 5 | 23 18 | 21 3
28
® 32 32
@ 47
&
Telefonia Mévil Contrato ©) entel A/ mowistar Pe@e®  nextel @ V%Y.

1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med

259

Por tipo de plan, entre los usuarios con contrato aumenta significativamente la insatisfaccion de un
19 a un 32%, siendo la caida significativa en Claro, tanto en la satisfa@iprcdmo en la
insatisfaccion-B0) entre laprimera medicion y la segunda del 2015. Los usuarios con contrato de
Entel presentan la satisfaccibn mas alta (54%) y la satisfaccion neta mas alta se identifica entre los
usuarios con contrato de VTR (30%). Es decir, mientras VTR mantiene tasas aftasaheap
declarados, la resolucion al menos sostiene una satisfaccion positiva.
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Gréfica 44.2 Satisfaccion con la resolucion de problemas de Telefonia MoEh plan prepagy Compafiia

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Prepago
60 57
47 48 53 50 48 %
18 17 13 | 18 i - = 20
28 26 31 29 31 29
® ® ®
Telefonia Movil Prepago ©) entel /) mouistar Pe@ei®  nextel @ Y\’MZ&'{;"-
1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med

Entre los usuarios de prepago, la insatisfactabnbién aumenta de manera significativa de un 17%

a un 26%, siendo la situacién mas critica entre los usuarios de prepago de Wom, aumentando la
insatisfaccion de un 13% a un 31%. Entel se mantiene liderando la satisfaccion con la resolucion del
problema erre los usuarios de prepago, mientras que Claro tiene la satisfaccion neta mas bajo entre
las compafiias (7%).
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8.1.4. Analisis impacto de los problemas sobre la satisfaccion

GréficaB: Impacto problemas en Satisfaccion por Operador de Telefonia Movil

=
o
©
° 90 - p Wom 2 sem.
4 / Claro 1 sem
7] ¥, -
o Movistar 1 sert”
] ; Claro 2 sem.
= 85 - VIR 1 sem
s 0
S J o)
es NS T
= a Prom.1 sem. e
S 2 wreidieaerriiiiiie R L Y e A AL A LTI S LT L LY
'2' c Movistar 2 sem. & O VIR 2 sem.
i F
02 75 -
Q0
o
:E S Entel 1 sem.
T > 70
%]
8
2
2 85 - A
2 @ Entel 2 sem
o Nextel 1 sem.
=2
60 T T T T T )
15 25 35 45 55 65 75

.
% 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.

El grafico anterior presenta el impacto de tener problemas en la satisfaccion identificando distintos
cuadrantes dependiendo del impacto y la posicion oe¢rador Aca se visualizka primera y
segunda medicién de 2015 donde Wom y VTR se trasladaradeates, pasando Wom de normal

al borde de lo critico, y VTR de focalizado a critioanas relevante en VTR es el incremento en la
tasa de problemas donde es aproximadamente el doble respecto de la medicién anterior. En cambio,
en Entel y en Wom el m&s efecto en la satisfaccion de los clientes con y sin problemas.

72



cadem

Gréfica B.1: Impacto problemas en Satisfacc@mTelefonia Movilg Por Zona

95 - - ryn
c Focalizado Critico
©
=
&
A 90 - J Centro 1 sem.
: Norte 2 sern.
o
c
2, 8- 7
z E Promedio 2 sen RM 2 sem.
2s
€ . | mmemmEse=s======== R iSem. @ == = - = — — — = —mm e mm - - - -
H 'g 80 - Promedio 1 sem
g :- Centro.2 sem.
£ ® Norte 1 sem.
£ ®
235 75 Sur {sem.
§ 3 Sur 2 sem
o2
® > 70 -
]
©
S
c
2 65
£
Q
R
60 T T )
20 25 30 35 40

% 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 y la posidi@nla zonaExiste movilidad en la zona norte, de

ser masivo a ser mas focalizado el impacto de los eno#$ sobre la satisfaccion, mientras que en
RM pasa de normal a critico, la zona centrocdéico a masivoy la zonasur se mantiene en el
cuadrante normalDe este modo, en el norte disminuye el porcentaje de personas que declaran
problemas situacion dimta que ocurre en RM donde aumentan los problemas, mientras que en el
centro el impacto es mayor sobre la satisfaccion.
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8.1.5. Principales indicadores

Grafica45: Principalesmdicadores Telefonia Movil

TOTAL @) entel W mousstar | < Pe @Dy  [nextel @ U Y.%.
veEr.com
1 MED 2MED [ 1MED | 2MED | 1MED | 2MED | 1 MED | 2MED | 1 MED | 2 MED | 1 MED | 2 MED
% Satisfaccion
o 55 55 67 66 50 53 46 43 69 s2@| 61 s0 @
% Satisfaccion
Neta 39 40 57 59 30 34 25 23 61 31 48 32
((1+4) - (6+7))
% Que indica
que ha tenido
i e 31 32 21 23 33 32 45 42 24 9@ 32 63@
con el servicio
% ¢Reclamo? 61 59 46 60 52 65 53 53 58 62 63 52
¢le han
resuelto su
problema? 35 2@ 4 @ 49 33 42 31 38 42 37 43 75

Se presentarok indicadores pnicipalesde todas las compafias de telefonia mo@e observa que

en cuanto a satisfacci®vlo Entel esta por sobre el promedio, misma situaciénpgua el indicador

de Satisfaccibn Neta. En cuanto al reporte de problenvd®y Wom aumentan de manera
significativasu tasa de problemat.uego en cuanto a la resolucion de los misf@spmpafia que
resuelve una proporcién menor es Clavtientras que VTR es la empresa donde se declara la mayor
proporcion de resoluciones
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8.2 Internet Movil
8.2.1. Perfil delos entrevistados

Gréafica46.1: Ponderacion por segmento de los usuarios de Telefonia Mévil.

N % No ponderado % Ponderado Error Muestral
Hombre 1.824 54 52 23
Mujer 1.685 46 48 2,4
Variables de | 18-39 2.410 69 69 2,0
clasificacion Mas de 40 1.099 32 31 3,0
Santiago 1.583 51 45 2.4
Regiones 1.926 49 55 22

Graficad6.2: Caracteristicas Demograficas de usuarios de Internet Movil.

31
Hombre Mujer 18 a39afios Mas de 40 . Santiago Regiones
afios
Casos: 3.509

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

En el servicio de Internet M6vil no se aprecia una gran diferencia de usuarios segun su género, siendo
la proporcion de 52% hombres y 48% mujeres. La principal diferencia entre los usuarios se observa
respecto a la edad, ya que éstos se ubican principaienentre los 18 y los 39 afios (69%). En la
RegionMetropolitana se concentra un 45 de los usuarios de Internet Movil, mientras que el
restante %% se distribuye en el resto de las regiones del pais.
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Graficad6.3: Caracteristicas demograficas de usuariosldirnet Movil ¢ Por compafiia

Edad
.. | Base % %
18239 400Mas| 1o

Entel 705 51 49 100 Entel 705 66 34 100 Entel 705 52 48 100
Movistar 700 54 46 100 Movistar 700 68 32 100 Movistar 700 39 61 100
Claro 701 50 50 100 Claro 701 72 28 100 Claro 701 42 58 100
WOM 702 60 40 100 WOM 702 72 28 100 WOM 702 64 36 100
VTR 701 53 47 100 VTR 701 60 40 100 VTR 701 52 48 100

Por compaiia, son mas los usuarios hombres que mujeres en todas las compafias, mientras que en
la edad también son mas las personas entre 18 y 39 afios. En el caso de la ztamifisa que en
Wom, Entel y VTR es mayor el porcentaje de usuarios en RM que en regiones.
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Grafica 46.4 Caracteristicas del servicio de Internet MogiPor compafiia.

Modalidad de Plan Antigledad

Mas de 1 afio y hasta 2
18%

1afo o
menos
43% Mas de 2
afios

Prepago
44%

Contrato
56%

39%
Entel 705 Entel 705 100
Movistar 700 100 Movistar 700 43 19 38 100
Claro 701 33 67 100 Claro 701 51 21 28 100
WOM 702 35 65 100 WOM 702 70 12 18 100

701

100

VTR 701 91 9 100
T TR T R T T
Con respecto a las caracteristicas principales que tienen los planes de Internet Movil, se aprecia que
en su mayoria son de Contrato (56%), mientras que el restante 44% corresponde a planes con
modalidad Prepago. Entre las compafias en las que se identifidds usuarios con contrato
destacan VTR y Entel, con un 91% y 80% respectivamente. Mientras que Claro\Gx#%a)6%%)

son las compafiias que cuentan con una mayor proporcion de planes de Internet Mévil en modalidad
Prepago.Por otro lado, y con respecta la antigliedad, se puede apreciar que la mayoria de los
usuarios del servicio de Internet Mévil lo tienen hace 1 afio o mer@#%)4 que un 3 declard

poseer el plan hace mas de dos afios. P Ble los usuarios de Entel declaran disponer del servicio
hace mas de 2 afos. En el resto de las compafias operadoras predomina la opcién 1 afio o0 menos,
siendo esta respuesta mas alta\WOM (representando ury0% de sus usuarios).
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8.2.2. Satisfaccién coampresas d Internet Movil

OEn una escala de 1 a 7, donde 1 siga muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢ Qué tan
satisfecho esta Ud. en general con el servicio de Internet Mévil de (Proveedor InternegEMovil)?

Gréficad7: Satisfaccion con Internet Movil.

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

51 50 54 50 48 .
® 41

19 21

26 25 24 25
29 B 31 3 o
Internet Mévil @) entet O movistar P @ oo nesctel @ U Y.%.

1med 2med 1med 2med 1med 2med 1med 2med 1med 2med 1med 2med

3.512 3.509 701 705 702 700 704 701 702 702 703 701

Al revisar el nivel de satisfaccion desagreg8dp i NB a { I GAaFF OOAsy o6b20l a
Ob2dlla M I noé &S LINBOAI 1jdzS§ SyiNB G2R2a f 24
proporc Y RS Of A Sy S &), miéntras gue @S2 3 a SO RBOf I NI A Ay 3
mejorando ambos indicadores respecto de la primera medicion aumentando la satisfaccion neta de

un 12% a un 16%ntre las compafiias que destacan por su nivel de satisfaccion@starg50%) y

Entel 60%) las que a su vez obtienen los indices de satisfacceia mas altos 46, 32
respectivamente) Sin embargo, en Wom cae la insatisfaccion a un 24% de manera significativa
respecto del primer semestr@or otro lado, entre las empresas proveedoras con mayores niveles

de insatisfaccion destacan Claro y MovistZ2% y 8% de notas entre 1 y 4 respectivamente)

aunque en el caso de Claro aumenta significativamente su satisfa@oéniltimo,VTR cae en su
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satisfaccion de manera significativa aumentando también su insatisfaccion y afectando
directamente la satisfaidn neta.

Gréfica 8: Satisfaccion por Zona con Internet Movil.

M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Internet Movil RM Norte Centro Sur
44
38 41 40 42 38 37 38

24
25 25 28 27 27 27
31
1med 2med 1med 2med 1med 2med 1 med 2 med 1 med 2 med
3.512 3.509 1.803 1.719 290 298 775 853 644 639
(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”.
(*) Zonas: RM: XIIl / Norte: | -1l y XV / Centro: IV —VII / Sur: VIIl - XIl y XIV

Por zona se identifica qua Centro tiene la mas alta satisfaccion y que mejora respecto del primer
semestre. En terminos de satisfaccién neta RM y Centro lideran y mejoran su indicador respecto de
la primera medicién.
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Grafica49: Satisfaccion con Internet Mévi Evolutivo.

-o-Total Internet Movil —e=Entel -—e-Movistar —e=Claro —+—Nextel/WOM —+VTR

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

En cuanto al nivel de satisfaccion evolutign,Internet Movilse apreciajue huboun aumentoen

relacion a la medicion dekrimer semestre de este afe 3 puntos porcentuales (38 a41%) Se da

un aumento significativo en la satisfacciom @laro de un Z&a un 31% entre el primer y segundo
semestre de 2015, mientras que en VTR disminuye significativamente la satisfaccion de un 48% a un
41%. Wony Entel se mantienen como las empresas con la satisfaccion mas alta (50%).
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Grafia 50: SatisfaccidorNetacon Internet Mévilg Evolutivo.

-o-Total Internet Movil —e=Entel -—e-Movistar —e=Claro —+—Nextel/WOM —+VTR

66

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

En cuanto a la satisfaccion neta vista histéricamente, se apuac@mento en el total de internet

movil de un 12% a un 16%dovistar mejora en 5 puntos respecto de la primera medicién de 2015,
mientras que Claro aumenta en 4 puntos aunque mantiene una satisfaccion neta nedatiia el

caso de VTR existe una baja en la satisfaccion neta de un 27% a un 16%, misma situacién que
Nextel/Wom que cae de un 35% a un 26%. Entel aumenta levementpudtos en su satisfaccion

neta de un 30 a un 32%.
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Graficab1. Satisfacciércon Internet Mévilg Contrato.

Contrato
W % Satisfacciéon (Notas 6 + 7) M % Insatisfaccién (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
55
51 50 47 50 @
28
22
18
21 20 20
26 25 27 26 29 30 !_I 26 25
40 ®
45
Internet Mavil Contrato @) entel /) movistar -a“@-‘&" nextel @ ";J&Z‘

1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med

Al analizar los niveles de satisfaccion segundip@lan, la graficalbmuestra las diferencias entre

la primera y segunda medicipdonde VTR cae en su satisfaccion de manera significativa (50 a 40%)
mientras que su insatisfaccion aumenta también de manera significativa (20 a 25%). Wom lidera la
satisfaccion entre los usuarios de contrato con una satisfaccion de un 55%, seguidel B(Eh).

Mientras que la empresa con peor evaluacion es Claro, con un netivéey la insatisfaccion mas
alta entre todas las compaiiias (45%).
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Gréficab2. Satisfacciorcon Internet Movilg Prepago

Prepago
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
° o
57
54
>3 49 47
41
38 38 38
35 33
31
21 15 15 21
26 25 26 24 29 26 27 26 25
o 33
Internet Moévil Prepago @) entel A/ mowistar 2@ e nextel @ t.}t:géz?‘

1med 2med 1 med 2 med 1med 2med 1med 2med 1med 2med 1med 2med 1med 2med

3.512 3.509 1321 1.338 174 266 179 311 478 539 450 194 40 28

En el caso de los usuarios de prepagoV¥om existe una caida en la satisfaccibn de manera
significativa de un 57% en el primer semestre a un 47% en el segundo semestre, mientras que la
insatisfaccion aumenta de manera significativa de un 15% a un 25%. En el caso de VTR mejora la
satisfaccion denanera significativa de un 25% a un 54%, transformandose asi en la empresa mejor
evaluada en satisfaccién aunque superada por Entel en la satisfaccién neta (34% vs 33%)
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&, Cuan satisfecho esta con la velocidad de Internet Mévil en su c&lular?

Grafica53: Satishccion velocidad Internet Mévil: 1 sem vs 2 sem 2015

M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
®
43 a1 44
34 35 38 38 38

27
33 o

28

36 34 37 36

43

47
&/ mouistar P @ nextel @ v Y%

1med 2med 1med 2 med 1med 2 med 1med 2med 1med 2med 1med 2med

Internet Movil @) entel

3.512 3.509 701 705 702 700 704 701 702 702 703 701

Por otro lado, al evaluar la satisfaccion de la velocidad de Internet Moévil, se observa que en el total
se obtiene una satisfaccion de 35% y una satisfaccion neta, daejorando levemente los
indicadores respecto del primer semestkédera la evaluacion de satisfaccion Wom con un 44% que
aumenta significativamente en este aspecto respecto de la medicién del primer semestre y que
coincide también con una mejora significativa emgatisfaccion disminuyendo de un 33% a un 27%.
Continda la lista Entel con un 41% de satisfaccgéyendo levememnte respecto de la primera
medicion mientras que Claro tiene la insatisfaccion mas alta con un 43%, teniendo por consecuencia
la satisfaccid neta méas alta-{5%) aunque en ambos casos mejora sus indicadores respecto de la
primera mediciénClaro y Movistar se mantienen como las dos compariias con un neto negativo.
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Graficab4.1: Satisfaccion velocidad Internet MéIContratol sem v2 sem

M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) MW % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato
@
a1 40 44
34 35 35 37 33 35 e 35 39 38
"I—I | i ii
30 28 ! 27 1’37 29
36 34 36 34 37 39 ! a0 @
46
52
Internet Mévil Contrato @) entel /) mouistar -'."-@-o:‘“ nextel @ t\‘,u-!:)z/'

1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med

R0 2191 2171 527 439 523

En el caso de los usuarios con contrato, se identifica que en Wom mejora significativamente la
satisfaccion con la velocidad y a su vez disminuye significativamente la insatisfaccion. En
comparacion al resto de las empresas, Wom lidera en estauédr mientras que Claro es la empresa
peor evaluadaaunque en este Ultimo caso mejora la satisfaccion y baja la insatisfaccién pero de
todos modos la satisfaccion neta continua siendo negativa

85



ccndemcaC>

Graficab4.2: Satisfaccion velocidad Internet MovilPrepagol sem vs 2 sem

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) M % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Prepago
50 i
43
39 39
34 35 32 34 30 35
25 28 28
I fs
18 <
23 e 57 25
32
36 34 37 34 36
a4 46
Internet Movil Prepago @) entel ! movistar ,._-o.@.;-n nextel @ "w:!;l"

1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med

Entre los usuarios de internet mévil que tienen prepago, no se identifican diferencias significativas
entre la primera y segunda medicion de 2@&tbre la satisfaccidon con la velocidagdnque destaca

el equilibrio que logra la satisfaccion e insatisfaccién del total prepago pasando a una satisfaccion
neta de O luego que en el primer semestre fuera negatiyp Lidera en este caso Wom con un 44%

de satisfacciomejorando su satisfacciomspecto del primer semestrejientras Entel continta la

lista con un 43% de satisfaccigune cae de todos modos de un 50% a un 43% en satisfaccion
aumentando a su vez su insatisfaccion y afectando el netdZpuntos Destaca VTR que mejora

de manera imprtante ¢ aunque no significativqlos indices de satisfaccién, mientras que Movistar
también logra pasar el umbral negativo en la satisfaccion neta dé en el primer semestre a un

3% en segundo semesti€laro continta siendo el peor evaluado, abigyue en el primer semestre,
aunque mejora sus indicadores.
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8.2.3. Problemas, reclamos y resolucidnternet Movil

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

Gréficabh: Tasa deProblemas recientes con el serviaile Internet Movil.

[
72
62
59
- > 49 - > ¢ 49
48 46
37
Internet Movil @) entel &_fl movistar -;."@@-2."‘ nextel @ '(‘;tzéz/.

Lmed 2med 1 med 2 med 1 med 2med 1med 2 med 1med 2 med 1med 2 med

1 9
5512 3508 701 705 702 700 704 701 702 702 703 701

Entre los clientes de Internet Mévil se aprecia que una mayo8#)$eporta haber tenido algin
problema con su servicio durante los ultimos 12 mesasteniendose estable la tasa respecto del

primer semestre Entre las compafia¥,TR(72%) Claro (59%) y Movistar (53%gn lasempresas
R2YRS fF YSYyOAsy a{ N KI {S gdbiean5D%Poifo lddiybm f S Y I £
es quien presenta la tasa menor de problemastdede todos los ppveedores (4%).En el caso de

Wom y VTR aumenta significativamente la tasa de problemas.
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Grafica56: Problemas con servicio de Internet MéyjlEvolutivo I.
% Que dice Si

-o-Total Internet Movil —e=Entel -—e-Movistar —e=Claro —+—Nextel/WOM —+VTR

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

Al ver el evolutivo de los problemas con el servicio de Internet Mi&vitlentifica que ha aumentado
respecto del primer semestre, siendo significativo el aumento en Nextel/Wom y VTR.
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Grafica 56.1: Problemas recientes con el servicio por zona

% Si
B 1sem. B 2sem.
61
59
54 54
53 53 53
I 51 II
Total RM Norte Centro Sur

1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med 1 med 2 med

3512 3500 1.803 1719 290 298 75 853 644 639

Por zona se identifica una disminucién tanto en RM como en el Norte respecto del primer
semestre.
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Gréafica57.1: Problemas con servicio de Internet MéglContrato

1% Sem 1-2015 M % Sem 2 - 2015
Contrato
Q
74 74
70
55 55 7 g
49
44 45

Internet Movil Contrato @) entel /) movistar -'o"@-i." nextel @ ﬁu-!ém"

1med 2 med 1med 2 med 1med 2 med 1med 2 med 1med 2 med 1med 2 med 1med 2 med

3.512 3.509 2.191 2171 527 439 523 389 226 162 252 508 663 673

En el caso de los clientes con contrato se identifica el alza significagprallemas en VTR, de un
49% a un 74%. La empresa con menos problemas es Nextel/Wom (45%).
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Gréficab7.2: Problemas con servicio de Internet MéyIPrepago

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

Prepago

57
53 ¢ 53 57 53

Internet Movil Prepago @) entel /) movistar .-.Oa@.:,-' nextel @ ‘!:tr'_!ém'l;

1med 2med 1med 2 med 1med 2 med imed 2med 1med 2med 1med 2 med 1med 2 med

3.512 3.509 1.321 1.238 174 266 179 311 478 539 450 194 40 28

Entre los usuarios con prepago destaca el aumento significativo en WOM (33% a uauf®pi,
contindia por debajo del promedio del total. Cabe destacar que en el resto de las otras empresas solo
se identifica disminucién en los problemas, a diferencia de Wom.
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&, Qué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA

Grafica58: Tipos deproblemas de Internet Movil.

TOTAL MENCIONES
48 42 48

Problemas de sefial,

’46

interferencias, cortes 59 38
Problemas con la velocidad,
29 27 29 32 22 18
extremadamente lenta

Problemas de cobertura

La carga se agotd antes de lo ; 6 1 4 3 5
esperado

Problemas de sefial ante 1 5 2 2 1 1 33
catastrofes
Problemas con la velocidad
o 2 2 2 1 1
es mucho menor a la velocidad 2
contratada
n=1.949 340 369 403 325 512

Dentro de los principales problemas con el servicio de Internet Movil, se reconoce que el principal
son los problemas deefal, interferencias o cortes (b del total de menciones), seguido de
problemas con la velocidackiwicio extremadamente lento (29). Al analizar los tipos de problemas
segun las distintas compariias, se aprecia que los problemas de sefial, interferencias y cortes
destacan como el problema prioritarcmn mayor énfasis en Wam
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Gréficab9: Tipos de problemas de Internet Mévil y satisfaccion.

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

23
17 17

42 43
51 56 cg
Total satisfaccion Problemas de Problemasconla La carga se agotd Problemas de  Problemas conlos Problemascon la
quienes han tenido sefial, velocidad, antes de lo cobertura, en cobros / Facturas velocidad, es
problemas interferencias,  extremadamente esperado algunos lugares no mucho menor a la
cortes lenta se puede conectar velocidad
contratada

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

Se grafican los principales problemas descritos anteriormente.

Al revisar la satisfaccion de los usuarios que reportan haber tenido alguno de los principales
problemas con el servicio de Internet Movil, se reconoce que en general presentan niveles bajos de
satishiccion, siendo el neto d@5 puntos porcentuales en el total. Dentro de los problemas que mas
FFSOGlry tF aldiAra¥tlrOOAsy> RSadrOFr tF a/ I NBF as
insatisfaccion (6%) y el menor neto%0). Otro de los probleas que afectan de manera importante

la satisfaccion son los relacionadosproblemas cora velocidad
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Gréfica60: Tipos de problemas de Internet Mow Contrato y Prepago.

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

Problemas de sefial, Problemas con la La carga se agoté Problemas de Problemas de sefial Problemas con la
interferencias, cortes velocidad, antes de lo cobertura, en ante velocidad,
extremadamente lenta esperado algunos lugares no se catastrofes es mucho menor ala
puede velocidad
conectar contratada

Identificando los principales problemas segun usuarios de contrato y goepa observa que los

mas relevantes son comunes para los dos tipos de clientes: problemas de sefial, interferencias y
cortes y Problemas con la velocidad, extremadamente lenta. Un problema que aparece
principalmente entre los usuarios de prepago y quepacel tercer lugar dentro de los problemas
jdzS ljdzSaly | Sat2a dzadzZ NA2asxs Sadat a[lF OF NBI
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Graficabl: Tipos de problemas de Internet Mowil Contrato.

Contrato % TOTAL MENCIONES

CONTRATO Movistar

Problemas de sefial,

. . 47 49 43 49 56 37
interferencias, cortes
Problemas con la velocidad,
29 28 31 32 27 18
extremadamente lenta

La carga se agoté antes de lo
esperado

|
=
~
)
S
)
IS

Problemas de cobertura, en
algunos lugares no se puede
conectar

|
[e)]
.
)
)
=
[

Problemas de sefial ante 34
catastrofes
Problemas con la velocidad,
es mucho menor a la velocidad
contratada

w
w
=
=
-

n=1.281 223 208 117 235 498

En la grafic&®l se reconoceralgunasdiferencias entre losisuarios con contrato de las distintas
empresas proveedoras del servicio de Internet Méelre los problemas detectadd2or ejemplo,

en los usuarios con contrato de Wom existe una mayor cantidad de menciones sobre los problemas
de sefal (6%) a diferenia del resto de las empresas. Mientras que VTR tiene un porcentaje menor
en los problemas de velocidad, aunque destaca los problemas de sefal ante catastrofes.
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Grafica62: Tipos de problemas de Internet Mowi Prepago.

Prepago

% TOTAL MENCIONES % % %

PREPAGO Entel Movistar Claro

Problemas de sefal,
interferencias, cortes

Problemas con la velocidad, 29 53 »8 3 20 -
extremadamente lenta
T 11
!
-

45 43 41 47 60 40

La carga se agotd antes de lo

esperado 17 18 5 4 5

Problemas de cobertura, en
algunos lugares no se puede
conectar

Problemas con activacion d
recargas/se demoran en
activar recargas/bolsas

n =668 117 161 286 90 14

Los problemas de sefial, @rferencias 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 de contrato, se observa queeuos d
problemas es que la carga agoto antes de lo esperado (1&%el total de menciones), siendo este
problemamayor en Entel y Movistar.
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oConsiderando el ultimo problema que Ud. tuvo con su servicio de Internet Movil ¢ Reclamé o pidié
algunaa 2 f dzZOA&s Yy Sy XK

Grafica63: Tasa de reclamos Internet Mévil
% Que dice Si

73
57 57 >9 -
50 51 53 53
a7 49
42

Internet Mévil €) entel /) movistar Do @Dove nextel @ vy
Lmed 2med 1med 2med 1med 2med 1med 2med 1med 2 med 1med 2med

512 =509 701 705 702 700 704 701 702 702 703 701

Entre los usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil durante lossdl2mo
meses, se aprecia que 8% ha reclamado en algun lugar o cac@inde se idntifica un aumento
en Wom, Claro y Movistar respecto del primer semestre
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Gréficab4: Lugar de reclamo para problemas de Internet Movil.

% % %
48 52 45 50 50

Reclamé en alguan canal (*)
En la compafiia proveedora 34 37 30 35 35
En la empresa donde compré 2 23 22 21 23
el plan o prepago
En el SERNAC 1 2 1 2 2
En SUBTEL 2 1 2 2 2
En otro lugar 1 1 1 0 1
No reclamaron 40 36 a4 39 38
n=1.949 340 369 403 325 512

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

Dentro de los lugares donde mas se reclama, se reconoce que la compafiia proveedora del servicio
es el principahgente donde se efectian los reclamos (34%) y en segundo lugar, aparece la empresa
donde comprd el plan o prepago (22%). De todos modos, una parte importante de los usuarios que
tuvieron algun problema con el servicio de Internet Movil no realiza reclarp@e solucion en

algunas de las opciones (40%). En cuanto a la Subsecretaria de Telecomunicaciones, solo un 2% de
los entrevistados acudid y presenté algin reclamo o pidié alguna solucién en la SUBTEL considerando
el ultimo problema que tuvo.
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Gréfica 65: Lugar de reclamo para problemas de Internet M@Wontrato y Prepago .

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

57
49 51
38
33
27 26
17
2 4 1 2 1 1
Reclamé en En la compafia Enlaempresa Enel SERNAC En SUBTEL En otro lugar  No reclamaron

algin canal (*) proveedora  donde compro 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.

Enlos resultados del lugar de reclamo separando a los usuarios entre quienes tienen cgntrato
prepago, se aprecia que un%/de las personas que tienen contrato retden cuando han tenido
problemas con el servicio de Internet Mévil, mientras qued@fo de los usuarios de prepago lo
hacen.Un 5% de los usuarios de prepago afirma que no reclamaron a pesar de haber tenido
problemas con el servicio en el dltimo afio.
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Grafica66: Lugar de reclamo para problemas de Internet MayiContrato.% Que dice Si

Entre las personas que tienen contrato y que han presentado algun problema con el servicio de
Internet Movil en el Ultimo afo, se identifica que los usuario¥\len son quienes presentan la tasa
mayor deir a reclamaren 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, directamente en la compafia, seguido de la empresa donde se

compro el plan.
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