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1. Presentacion

El Gobierno de Chile en materia de telecomunicaciones, ha definido como lineamientos estratégicos
principales de politia publica, la generacion de una nueva institucionalidad que propenda hacia la
creacion de una Superintendencia del sector, brindar un mayor impulso a la agenda digital a fin de
otorgar banda ancha para todos, modernizar y actualizar la normativa vigensderando el
avance tecnoldégico, impulsar la convergencia 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 fadz0 & SONB G NNI RS ¢St SO2YdzyAOl OA2y Sa:
{ dzo ASONBUGIFNNIF ¢ fF O2yONBOAsy & YFOGSNRFTATL OAs
un papel fundamental, particularmente, en materia de fomento de la competitviak mercado,

el que se enmarca en su rol fiscalizador, 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, GendealTelecomunicaciones. 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 deechos de los consumidores, bajo el supuesto que mientras mas conocimiento y acceso a la
informacion tengan los consumidores, mayores seran las exigencias que impongan a los prestadores
de los servicios de telecomunicaciones, hecho que debiera repercutuneaumento de la
competitividad y en una mejor calidad de los servicios.

Precisamente en su rol de protectora de los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, la Subsecretaria entre los afios 2006 y 2010 aplic6 semestralmente una
ey OdzSaidl + yA@St ylIOA2ylf RSY2YAYFRI a9y OdzSaidl
¢St SO2YdzyAOlI OA2y Saé¢ RSaAGAYIRI | O2y20SNJ I 2LA
prestacion de los diversos servicios, con el propésito ddifacasu tarea fiscalizadora.

El instrumental aplicado 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 telefda fija, larga distancia, telefonia celular, internet y 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 gmagemtepcion

y satisfaccion de los usuarios, respecto de 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 fortalecla funcion del Estado en materia de proteccion de los
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 consideraldomedicion y que se
indican a continuacién, con un 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).

Ese instrumento fue aplicado para las encuestas realizadas en el primer y segundo safadstre
afios 2011, 2012, 20132014y 2015 y debera sr ejecutado durante el afio 2016on los
cuestionarios y metodologia que se disefien al efecto para los serviggdgssa medicion.
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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 unasde |

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 &g mismas 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 deefighia maovil, internet movil, television de pago e
internet residencial o fija, con un muestreo de proporciones con representacién nacional con
utilizacion de un Sistema de entrevistas telefonicas asistidas por computador (CATI).

Disefiar una metodologia gqupermita 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 los@esvimedidos 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 los icddores 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 usuarios y leeperén de calidad de los servicios.

Medir el grado de satisfaccion que obtienen los usuarios por empyespo de servicios
evaluados.

Preparar un analisis de benchmarking con los datos obtenidos, que permita comparar y efectuar
un rankirg de los servic@por empresa.
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J) Generar informes con el andlisis y comentarios de los resultados de las encuestas, tablas y
gréficos comparativos entre tipos de servicios, por empresas, grupos socioeconémicos, zonales,
regionales, grupos etarios, otros.
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3. Descripcion Metodlogica

3.1.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
Telefonicas Asistidas por Chidzii  R2 NE &AS3gy &dmputed AsSidted Teleghygne A y 3 f
Interviené 0 @

3.2.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 sus propias bases dg dateegadas 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 participacion de mexo, 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 operadora, en cada senficeron 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 encuestas en comunde la Region Metropolitana, del sector oriente, se opté por incluir

un factor de correccion que evitara cualquier efecto de este tipo.

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

Telefonia Movil.
Internet Movil.
Internet Fija Residencial.

€ € € €

Television Pagada
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3.4.Disefio Muestral
Probabilistico, estratificado, con afijacion no proporcional a los estratos (servicio, empresa) con un
error muestral maximo por empresa operadora y servicio, de hasta 3,7%, al 95% de cqrdianza
excepcion de Pacifico Cable en Internet fija cuyo error es de 6,9% y la sumatoria de Telcoy y Telsur
gue tiene un error de 3,2%Al interior de las compafias y sus seogcilas muestras fueron
aleatorias, proporcionales por region y tipo de cliente.

3.5.Cuestionarios
Se aplicaron 4 cuestionarios, Telefonia Movil, Internet Movil, Internet Fijay TV pagada entrevistados
independientes.

La primera medicion de 2016 ha reatlpalos siguientes ajustes a la Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones:

Sobre empresas vy servicios:

A Producto del andlisis de la cantidad de usuarios por cada servicio, se modifica lo siguiente:
A Se incorpora Virgin en logrsicios mdviles (telefonia e internet) en reemplazo de
VTR.
A En TV pagada se incorpora Entel debigo alza significativde suscriptores.
A Se incorpora Pacifico cable en reemplazo de GTD en internet fija.

1 Se adjuntan cuestionarios en los Anexos del informe.
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Servicios mdvilesTelefonia e Internet

En bas a los antecedentes entregados por la contraparte técnica de Subtel, se puede
comprobar que el nimero de abonados y conexiones de Virgin es considerablemente mayor
a la de VTR. Es por esto que se justifica incorporar a Virgin en las mediciones, degeando fu
para esta medicién a VTR.

Con ello no se aumenta el nimero de muestras y se continla evaluando a 5 empresas de
servicios méviles. Ademas, como VTR se evalla igual en los servicios fijos, con este cambio se
evalla a un operador mas en el estudio costplsin aumentar la muestra y considerando

MAas usuarios.

Grafical. Abonados y conexiones moviles Virgin y VTR Comunicaciqridayo 2016

Abonados telefonia movil Conexiones moviles
m Virgin ® VTR Comunicaciones m Virgin m VTR Comunicaciones
342.662

183.522

May - 2016 May - 2016

10
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Internet fija:
Con el fin de abarcar una mayor cantidad de regiones a través del territorio nacional, se

considera cambia&TD por Pacifico Cable, ya que GTD solo esta presente en la RM y Pacifico
Cable desde la octava region hacia el sur, incorporando asi, mas usuarios de provincias.

Grafica2.  Conexiones fijas por empresa

Internet Fija
m Mayo 2015 ® Mayo 2016

46%

/ 67.944 64.771

57.019

Pacifico Cable (504) GTD (313)

Television pagada:

En el servicio de TV de pago se considmportante incluir a Entel, debido al alza significativa
de suscripciones que hacorporado la empresan el Ultimo tiempo. Esto aumenté la
cantidad total de encuestas respecto a las mediciones anteriores en 700 casos.

Grafica3.  Suscriptores de Tv por empresa

Television de Pago (Entel)
m Mayo 2014 m Mayo 2015 m Mayo 2016

589, 111.405
o
86.777

Entel (307)

11
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Sobre el cuestionario version 2016:

A En el caso en que el entrevistado haya realizado un reclamo y es efectuado en la compariia
proveedora del servicio, se incorporaron preguntas con el fin de indagar sobre el canal de
reclamo (telefénico/web/presencial) gvaluar la satisfaccion al momento de realizar el
reclamo (solo telefénico/presencial). Esta pregunta se incorporé para todos los servicios.

A Para los servicios de Internet Fija y TV Pagada, cuando el problema ameritaba un
agendamiento del técnico en el far, se incorporaron preguntas para evaluar su
desempefio.

A Limpiezay ajustes de bases de datos entre la contraparte técnica de Subtel y Cadem.

A Adicionalmente se elabordé una plataforma online para mantener en linea el trabajo de
campo realizado, distinguielo entre los distintos servicios y operadores.

12
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3.6.Muestras
Las muestras por servicio y compaiiia se pueden ver en la siguiente grafica, con un error muestral
MAaximo por servicio

Graficad4. Muestray Error Muestral por Servicio y Compafiia

Telefonia Movil Internet Movil Television de Pago Internet Residencial o Fija
Empresa Margen | Nivelde | Muestra | Margen | Nivelde | Muestra | Margen | Nivelde | Muestra | Margen Nivel de
Muestra (n)
de Error | Confianzal (n) de Error | Confianza (n) de Error | Confianza] (n) de Error | Confianza
Telefénia Méviles de Chile 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% | No opera No opera
Entel PCS 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% | No opera No opera
Claro Chile S.A 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% | No opera No opera
WOM S.A 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% | No opera No opera
Virgin Mohile Chile SPA 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% | No opera No opera
VTR Comunicaciones No opera No opera 700 3,7% 95% 700 3,7% | 95% (1)
Telefénica Chile No opera No opera 700 3,7% 95% 700 3,7% | 95% (2)
Claro Comunicaciorse No opera No opera 700 3,7% 95% 700 3,7% 95% (3)
DirecTV No opera No opera 700 3,7% 95% | No opera
Entel S.A No opera No opera 700 3,7% 95% | No opera
Telefénica del Sur No opera No opera No opera 700
- - 3,2% | 95% (56)
Telefénica Coyhaique No opera No opera No opera 200
Pacifico Cable No opera No opera No opera 200 6,9% | 95% (4)
TOTAL 3.500 1,7% 95% 3.500 1,7% 95% 3.500 1,7% 95% 3.200 1,7% 95%

(1) Todas las regiones menos en la XI\
(2) Estéa en todas las regiones del pais
(3) Todas las regiones menos la XI|

(4) Solo en VIII, IX 'y XIV

(5) Se procesa junto a Telcoy

(6) Solo en XI Regién

Las ponderaciones por servicio y operador se detallan al final del presente documento.

13
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3.7.Muestras historicas por servicio

El tamafio muestral est4 determinado por el requisito del error muestral, el que debia ser igual o
menor a 3,% con un nivel de confianza de 95% a nivel nacional, por empresa y para cada uno de los
servicios sujetos a evaluacion.

Cadem, en base a este requisito, propuso una muestra de 3.500 encuestas semestrales para los
servicios de Telefonia Movil, Internet MOV de pago y 3.200 casos para la Internet Residencial
Fija, cumpliendo asi con el requisito de que todos los servicios tengan el mismo error muestral que
alcanza a 1,7 puntos porcentuales de error muestral a nivel nacional y 13.700 encuestas sesnestrale
totales. La muestra por servicio esta distribuida por cada empresa que opera en cada uno de los
servicios con errores muestrales desde 3,5 puntos porcentuales a 3,7 puntos porcentuales, a
excepcion de Pacifico Cable en Internet fija cuyo error es de 6,9%

Grafica5. Muestras en mediciones desde 2013

m Sem 1 - 2013 m Sem 2 - 2013 Sem 1 - 2014 Sem 2 - 2014
Sem 1 - 2015 Sem 2 - 2015 mSem 1-2016
o
[ 2] — omm
8RInISY N2 QeENDT 3
R v 0 10 1 D ™05 © ©
™ o m @ o ™o oM ™ ™ ™o N N
™ ™M m
<
| 1 | |
o oo .
NI
Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
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3.8.Perfil de los Entrevistados

La siguiente grafica muestra como se distribuyen los entrevistados de cada estudio en esta primera
medicion de 2016:

Graficab.  Perfil Demogréfico por servicio

(%) (%) (%) (%)
Telefonia Movil| Internet Movil | Internet Fija TV Pagada
48 52 45 43

Hombre

Mujer 52 48 55 57
18 a 39 39 39 38 36
40 o méas 61 61 62 64
RM 34 42 50 42
Otras regiones 66 58 50 58

Porejemplo,los resultados globales deternet Mévilcorresponden a un 48% de mujengsl 52%
restante corresponde éhombres En TV pagadaen cambio,el perfil de los entrevistados
corresponde a un 57% de mujeres y 43%hdmbres Porzona geogréficaen Telefonia Méviun
66% de los entrevistados son de otras regiones distinBdaCabe ecordar que este resultado
sigue la proporcion de omexiones correspondides por zona, ya que es una variable de
ponderacion.

15
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3.9.Principales indicadores usados en el informe

Entérminosdel andlisis de los resultados, los principales indicadores usskEsteinforme tienen
relacion con las preguntas que miden la Satisfaccion de los Usuarios de los Servicios de
Telecomunicaciones, entendidos a partir de la siguiente grafica:

Grafica 7.  Principales indicadores

Pensando en una escala de 1 a 7, donde 1 significansatysfecho y 7 significa muy satisfecho,
AvdzS GFy aldArAaFTSOKz2 Sadt ! R® Sy 3ISYSNIft O2y

Considerando a usuarios «Satisfechos», a

% Satisfaccion (Notas 6 + 7) aquellos que evaldan el servicio con una
nota6y7.

Considerando a usuarios «Insatisfechos»,

W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) a aquellos que evallan el servicio con notas
delad.

La resta del % de Usuarios Satisfechos (6+7),
% Satisfaccion Neta menos el % de Usuarios Insatisfechos (1 a
4), se llamara: % Satisfaccién Neta.

Sem -1 Sem -2

A lo lago del informe se presentandlos principales elementos positivos y negativos de las
evaluaciones a loservicios en los casos en que hay una diferencia supeeianferiora 5 puntos
respecto al promedio, con marcadores de laiggte forma:

® LyrAOF 1aL8OG2a LRA

® Indica aspectos negativos a destacar

16



c:odeme;o

Enlos casosle que mas de un servicio tenga una diferencia de mas de cinco puntos respecto al
promedio, se destaca aervicio con la mayadiferencia En el informe también se analizan los
distintos indicadores, estos son, tasa de problemas, tasa de reclamos y tasa de resolucion.

| 6 ME O "AWIQ0 O iN"RRIQO@EHDINE BNE Oa 'Qa O
-|| =*=F—|-'r>“ ‘H‘..D T Yy e ot T T s
O WE 0 VEOAME WO Qi 0 WQE |

o

6 W& O MWW FEAIQQLa Ga Ol £ &
I 4 w2 TPADOOA &
0 we 0 VEODADi 0 WIWERET € Wa Qa Wi

DE O @XINQ0 OINRET £ o QOO Qa0 & i
J 160
V!}-" Vo B0
1+ = "V UTTEEE 000G 6 OB Ga di & &
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Otro indicador relevante que se presenta en este informe son los graficos de impasBRAFICOS

DE IMPACT®6on una herramienta de analisis muy Util a la hora de revisar los efectosadeartiable

sobre otra. Utilizando cuatro cuadrantes se muestra en este caso, el impacto de la tasa de problemas
sobre la satisfaccion neta de los usuarios. En el cuadro a continuadésa#éelo que significala
ubicacion del elemento analizado (seiw, empresa y/o zona geografica) en cada uno de estos
cuadrantes.

Interpretacion Grafico de Impacto

c

c

\0

'

3

2 Baja tasa de reclamos — Alto Alta tasa de reclamo — Alto
b impacto en satisfaccion neta impacto en satisfaccion neta
c

Q

2]

©

=

[T

e

o

o

3

o Baja tasa de reclamos — Bajo Alta tasa de reclamos — Bajo
§ impacto en satisfaccion neta impacto en satisfaccion neta
E

=

% que declara haber tenido un problema

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

18



COdem@O

4. Resumen ejecutivo

A continuaciérse exponeralgunos de los resultados mas relevantes de lesrdiciosy Derechos
del Consumidorde Servicio de Telecomunicacioneonsiderando a iwel total, los siguientes
aspectos medidos en el estudio:

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

€ € € €

Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones.

Los resultados a wel total y por compafia, tanto en esta seccién de vision general, como en los
modulos especificos de cada servicson expuestos usando Graficasn los cuales se podra
comparar la medicion actual con las medicionesd#eelafio 208, para lo cual se Uizara la
siguiente notacion:

Semestre N°1 afio 2013: Sem 2013.
Semestre N°2 afio 2013: Sem 2013.
Semestre N°1 afio 2014: Sem 2014.
Semestre N°2 afio 2014: Sem 2014.
Semestre N°1 afio 2015: Sem 2015.
Semestre N°2 afio 2015: Sein 2015.
Semestre N°1 afio 2016: Sem 2016.

€ € € & € € ¢

19



codem@o

Enla presente medicion se observa que:
a) Derechos del Consumidde Servicios de Telecomunicaciones

1 Un 926 reconoce al menos un derecho de forma asistigando dos puntos
porcentualegespecto al segndo semestre del afio 2015.

f Entre los derechos medidos, los méas reconocidossderecho a LJ2 Y SNJ G SNXY A Y
ASNIAOA2 RS (St SO2 Ydzy A OyeldareckaiiaNBED/fe | Ozl NJ ljl- dy
f I SYLINBal LI2N RAa&aO2y T2 NiboRresentadd yn 686 a S N.
de conocimiento

f Entérminos evolutvo§f RSNBOK2 | aNBOf I YFENI Fy,4S I
si bien aumento entre 2014 y 2015, en 2@i$minuye su conocimiento de un 72% a
un 68% en comparacion ar@edicion anterior

1 A su vezde manera consecutiyaontinua disminuyend@l conocimientorespecto
RS 1jdzS af | ateladoixfijdy v o pueden enviar saistecedentes a
5 A O 21&r36% a 34%esde el primer semestre de 2014 ha disminuido un 7%.

1 Sobre la percepcién hacilas instituciones que protegen los derechos de los
consumidores de seniams de telecomunicaciones, un @Rindicaque Sernaces la
institucién que hace que sus derechos se sientan mas protegitiestrasque un
19% indicajue esSubtel.

b) Satisfaccion

1 En los servicios moévilestelefonia movil e internet movit existe unaumentoen la
satisfaccion neta respecto de la medicion anterior
o Telefona Movil: 406 a49%.
0 Internet Mévil:16% a22%.
1 Los usuarios denternet Hja bajan su nivel de satisfaccioeta con el servicide un20%
aun 11%,-9 puntos porcentuales respecto de la medicién anterior.
1 La satisfaccion neta de losuarios de TV Pagada es de ufo4&ubiendo 7 puntos
porcentuales respecto de la medicidon anterior.
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1 Telefonia Movil

V Satisfacd@n neta (49%)

V Empresa con Mejor y Pesatisfaccion neta
A Virgin: 64%
A Claro: 33%

V Zona con Mejor y Peaatisfaccion neta
A Norte: 52%
A Centro: 44%

V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
A Entel: 206
A WOM: 3P0

M1 Internet Movil:

V Satisfaccion neta (22%)

V Empresa on Mejor y Peosatisfaccion neta
A Virgin 51%
A Claro: 3%

V Zona con Mejor y Pematisfaccion neta
A Centro: 24%
A SuryRM: 21%

V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
A Virgin 36%
A Claro:57%

1 Internet Fija:
V Satisfaccion neta (11%)
V Empresa con Mejor y Peeatisfaccion neta

A Telsur/Telcoy: 4%
A Movistar: %

COdem@O

V Zona con Mejor satisfaccion y Pesatisfaccion neta

A Sur: 26%
A RM: 5%
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V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas
A VTR67%
A Telsur/Telcoy: 5%

1 TV Pagada:

V Satisfaccion neta (47%)

V Empresa con Mejor y Pesatisfac@n neta
A DirecTV: 7%
A Movistar. 28%

V Zona con Mejor satisfaccion y Pesatisfaccion neta
A Sur: 55%
A RM: 39%

V Empresa con Mejor y Peor % de Problemas

A DirecTV: 1%
A Movistar:47%
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5. Conocimiento Derechos del Consumidor de Telecomunicaciones y Rol
SUBTEL
H estudio indaga sobre el conocimiento s entrevistadosobre derechos del consumiddra
pregunta aplicadafuer [ S @2& | £ SSNJ I f 3dzy2a RSNBOK2a [ dzS
de Telecomunicaciones y Ud. me dira si sabia que existiareshale/eamos, ¢ Sabia usted que
GASYS RSNBOK2 I XPKE D
Grafica 8.  Conocimientode los usuarios sobrderechos del consumidode servicios de Telecomunicaciones

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

Bl BN BE= BE a

91 91 93 93 91
Sem 1-2014 Sem 2 - 2014 Sem 1- 2015 Sem 2 - 2015 Sem 1- 2016
11.425 11.742 13.764 13.827 13.864

El reconocimiento de al menos un derecho como usuario de telecomunicacamesspectoa la
medicién arerior de un 93% an 91%.
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Grafica9. Conocimiento de derechos, Ultimas 3 mediciones

®%Sem1-2014 m%Sem 2 - 2014 % Sem 1 - 2015 u% Sem 2 - 2015 % Sem 1 - 2016

Poner término al servicio de telecomunicaciones en E —r <0
] %

cualquier momento

Reclamar ante la empresa por disconformidad con el E .
servicio prestado | 7
L. % 3) 49
Exigir que se le entregue un ndmero de reclamo Eﬁéﬁ
Insistir y efectuar el reclamo en la SUBTEL si esta E # de Derechos que
?fi conoce

disconforme

Sem 12012 33
Descuentos e indemnizaciones por interrupciones del Aﬁ 4{3 39 Sem 22012 34
servicio 3% Sem 12013 35
Sem 22013 36
Telefonia fija y mévil no pueden enviar sus ——— o1 Sem 1-2014 34
. |35
antecedentes a Dicom _Eaﬁ Sem 22014 36
Sem 12015 37
; e ———C Sem 2 - 2015 37
Reclamar al nimero 105 de la empresa 30
] 3139 Sem 12016 33

Comoes posible observé8y St 3INI FAO2 S@2fdziA@d2r aNBOf | YI NI I
derecho del consumidor que sube su nivel de conocimiezgpecto a la medion anterior (L punto
porcentual).En cuanto al derecho el realizar un reclamo ante la SUBTEL, cae en un punto porcentual
respecto de la medicion anterior (45% a 44%).
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yaiAidOrzySa

fla L j dzS t S @2 @para hateBwaIErA 2 y |- N
ddza RSNBOK2a 0O02Y2 O2yadzYAR2NJ R

S aSNVWAOAZ2a RS i

Gréfica 10, Evolutivo Institucion con la cual se siente mas protegido para hacer valer derechos de
telecomunicaciones

H%Sem1 -2014 ®m%Sem2 -2014 ®Sem1-2015 mSem2-2015 Sem 1-2016

19

SUBTEL

SERNAC

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “Otra” (3%); “No sabe/No responde” (16%).

A nivel general, Sernac es la institucién g@eeconoce mgormente como la que protege los
derechos del cosumidor en telecomunicaciones (62%), obteniendo una baja respecto de la
medicbn anterior (65%)En cuanto al sentimiento de proteccion por parte de Subtel, el porcentaje

se mantiene respecto de la medinianterior, alcanzando un 19%.
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En concretpse mantiene una alta percepcion subjetiva de conocimiento sobre los derechos como
usuarios de telecomunicaciones.

1 Un 9% de los entrevistados reconoce al menos uno de los 7 derechos, siendo los mas
reconocidos elderecho a reclamar ante la empresa por disconfdiadi con el servicio
prestado (686) y el derecho a poner término al servicio de telecomunicaciones en cualquier
momento (68%).

1 Sin embargo, en promedio los entrevistados reconocen la mitad de los derechus c
usuarios de telecomunicaciones (3j28 7).

1 Sernac se mantiene como la institucion que entrega mas seguridad para hacer valer los
derechos de los usuarios de telecomunicacionesg ynantiene lgpercepcion por ISUBTEL
respecto a la medicion anterior.
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6. Resultados Generales

6.1.Satisfaccion
Para & satisfaccion de los usuarios aglicéla siguiente pregunta v dzA & A SNJ  LISRA NI S
satisfacs Y ISy SNJI f O2 ylj dSf  HS NINMBOARI RSXi dzk £ YSY G SXb
Pensando en una escala de 1 al@nde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho,
AvdzS GFy alFdArAafTSOKz2 Sadt 'R Sy 3ISYySNIrft O2y St

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

Grafica 11. SatisfacciérGeneralcon servicios de telecomunicacionesPor servicio

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
@ ®
61 60
55

13
22
29
®
Total Telecomunicaciones Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada

13.864 3.547 3.505 3.297 3.515

El total de los servicios de telecomunicaciones evaluados alcanza un 39% de satisfaccion neta,
mientras que ddos servicios medidos el mejor evaluaskl elefonia Movil cod9% de satisfaccio
neta y el peor es Internet Fija, con 11%sa¢isfaccion netaotal.

27



codemaO

Grafica 12. Satisfaccidn con servicios de telecomunicaciomg2or servicio y medicion

=o-Telefonia Movil =+=Internet Movil =+—=Intemet Fija ——TV Pagada

61

55 %6 36 - 60

51 55 55

a7

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016

En términos evolutivosps$ servicios de Telefonia Mavil, Internet Movil y TV Pagatianen una
mejora en su satisfaccion total, mientrase Internet Fija es el Unicservicioque cae respecto de la
segunda medicién 2015 (45% a 40%).
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Grafica 13. Satisfaccion neta con servicios de telecomunicaciogé®or servicio y medicion

=o~Telefonia Movil ——Internet Movil —o—Internet Fija =TV Pagada

49

47
40 41 41 4 40

37 —
/- 3 40

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016

En el evolutivo de satisfaccion nehaternet Fijaes el Unico servicio que cae en este indicatiun

20% aun 11% Telefonia Mvil obtiene una mayor alza en parcentajede satisfaccion neteespecto
de los demas servicios evaluadisun 40% a ud9%
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Grafica 14. Satisfaccidén general con servicios de telecomunicacioQ®®r Zona

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

TOTAL RM Norte Centro Sur

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.
(**) Zonas: Norte (1 a Ill), Centro (IV, V, Vly VII), Sur (VIIl a XIl)

Entre las distintas zonas, $atisfaccion netas bastante similar, siendo la Zona Sur la que obtiene
unasatisfaccion netanas alta con 42%RM unasatisfaccion netanas baja con 37%.
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Grafica 15. Satisfaccidén general con servicios de telecomunicaciog®®r Zona

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

Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
o
61 60 63 5 63 ° €0 61 64 65
49 W29l 52 i
3 KX M

® 22 22 22 21 22 23
3 55 B ©
TOTAL RM Norte Centro Sur TOTAL RM Norte Centro Sur TOTAL RM Norte Centro Sur TOTAL RM Norte Centro Sur
869 1485
(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”.
(*) Zonas: RM: XIll / Norte: |1 —Ill y XV /Centro: IV — VIl / Sur: VIl = XIl y XIV

Por serviciola satisfaccion netéiene variaciones por Zona:

w

Telefonia Movil52% de atisfaccionneta en Zana Norte siendo la mas alta, y¥%4den Zona
Centrosiendo la méas baja

Internet Movil: Obtiene evaluaciones similares en todas las zonas.
Internet Fija: 266 desatisfaccion netan Zona Suy 5% en la RM

TV Pagada:®Bb desatisfaccidn net@n Zona Sur, mientras que en la RM obtiene ufe39
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6.2.Prdblemas Reclamos yResolucion

Grafica 16. Tasa deProblemascon servicios de telecomunicaciones

61 6o 63
54 53
47
ag 42
38 38 37
33 31 32
I_II 24

Total Servicios Telefonia movil Internet movil Internet Fija TV Pagada

Internet Fijase mantiene como el servicio que cuenta con una tagardelemasmas alta entre los
servicios evaluadgssiendo esta veegon un 636 deltotal de menciones, mientras que en Telefonia
movil existe una tasa de problema de solo249%.
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Grafica 17. Tasa de problemas con servicios de telecomunicaciog®er Zona

M Sem 12015 [ Sem 22015 [ Sem 12016

% Si
Telefonia Moévil Internet Movil
6159
33 5453 53 5354 5454
3132 32 - 51, ke -
II I| I II |I III III I ||| II|
Total Norte  Centro Total Norte Centro Sur
Internet Fija TV Pagada
6462 656664
5556 925456 42 2t
52 41 4141 40
|I| II\ I|| III |I| Il III II 35I33 I
Total Norte  Centro Total Norte  Centro Sur
(*) Zonas: RM: XIll / Norte: | =1l y XV /Centro: [V = VIl / Sur: VIl =Xl y XIV

En Telefonia Mévih tasa de problemamas alta es efa RMcon un26%, nmentras que en eCentro
hayun 22%.No obstante, la tasa de problemas en Telefonia Movdikminuidoen todas las zonas
respecto de las ultimas mediciond=sn el caso de Intern@flovil, la tasa mas alta de problemas es
en la Zona Centroeportando una tasa de ub0% De todos modosla tasade problemas mejora
respectodel 2015Internet Fija por su partela tasa mas alta de problemas se identifica en RM (69%)
mientras que en el Centro y Se reportaun 56% respectivamente. Entre los usuarios entrevistados
de TV Pagada tasa deproblemas es dan 41% en RM, mientras que en el resto de las zlanasa

de problemas es de alrededor de BB% en cada zona.
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Grafica 18. Tasa de reclamos con servicios de telecomunicaciong&solutivo

80 79 80 81 49 98

55 52 =5

47 45 47 48 45
41

Total Servicios Telefonia mévil Internet movil Internet Fija TV Pagada

Respecto de la tasa de reclamds/ Pagada obtiene la nm@aytasa con un 83%le reclamos,
aumentando respecto de la segunda medicién 28645 puntos EnTelefonia Mévil existe un 41%
de reclamos, siendo las méas baja desde el primer semestre del 2015, y sieriénla mas baja

entre los servicios evaluados.
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Grafica 19. Tasa deResolucidrde problemas con servicios de telecomunicaciorgBvolutivo

Total Servicios Telefonia mévil Internet mévil Internet Fija TV Pagada
m em 2 m Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1
5 2015 0. 2015 2016 2015 2015 2016 2015 2015 2016 2015 2015 2016
5866 6746 5813 1122 1427 960 1770 1943 1625 2101 2028 1929 873 1.346

Considerando el total de los servicios, la tasa de resolucion entre quienes tuvieron proBkemas
mantiene respecto de la segunda medicion 2015 (488 \EPagada un 75% deienes tuvieron
problemas indican que resolvieron su problema, en Internet Fija es de un 69%, mientras que en
Telefonia Movil es mas bajo, alcanzando un 39%.
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Grafica 20. Satisfaccion con el Servicentre quienesno han tenidoproblemas y quienes han tenido probeias
resueltos y no resueltos

B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccién Neta
Telefonia Movil Internet Movil Internet Fija TV Pagada
73 69 75
40
4
29
46
55
69
TOTAL Notuvo Resuelto No TOTAL Notuvo Resuelto No TOTAL Notuvo Resuelto No TOTAL Notuvo Resuelto No

problema resuelto problema resuelto problema resuelto problema resuelto

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

La grafica presenta la correlacion en la satisfaccion con el servicio entre quienes han tenido
problemas resueltos, sin resolver y quienes no han tenido probleEatse quienes no tuvieron
problemas la satisfaccion es mep los que si tuvieron problemas. En el caso de Internet Fijay TV
Pagada, la satisfaccion neta es superior al dfre quienes no tuvieron problemas con el servicio

En el caso déas personas que tuvieron problemgsstos fueron resueltgda satisfacion con el
servicioes mas critica efnternet Fija, con una satisfaccién neta -depuntos porcentualesEntre
quienes tuvieron problemas sin resolviar satisfaccion neta en Internet Fija es-684% y en Internet

Mévil de-47, siendo los dos serviciosn satisfaccion neta mas baja.
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Grafica 21. Impacto problemas ena Satisfaccion por Servicio

Internet Fija

Internet hdvil

Telefonia Mavil

T Pagada

% Impacto de problemas en satisfaccion neta

m % que declara haber tenido un problema m

*) El impacto de los problermas corresponde aladiferendaen $atsfacddn hets, entre quienes no dedaran problemas v quienas s
lahacen.

El grafico anterior presenta el impacto de tener problemas en la satisfaccion identificando distintos
cuadrantes dependiendo del impacto y la posicion del seniti@l cuadrante critico esta el servicio

de Internet Movil e Internet Fija, que mantienen una alta tasa de problemas con un alto impacto en
su satisfaccion neta.
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7. Resultados por servicio

7.1. Telefonia Mvil

7.1.1. Perfil de los entrevistados

Grafica 22. Ponderacion por segmentde los usuarios de Telefonia Mévil

N % No ponderado % Ponderado Error Muestral
Hombre 1.852 52,2 48,2 23
Mujer 1.695 47,8 51,8 24
Variables de 18 -39 1.823 51,4 39,3 23
clasificacion | ss ge 40 1.724 48,6 60,7 24
Santiago 1.491 420 34,0 25
Regiones 2.056 58,0 66,0 2.2

Gréfica 23. Caracteristicas demograficas de usuarios de Telefonia Mévil

61
39

Hombre Mujer 18 a39afios Mas de 40 Santiago Regiones
afos

EnTelefonia Mévil se entrevistaron clientes de Entel, Movistar, Claro, WOM y \dedia.destacar
queVirgin es la primera vez que se mide en esta caiag

No existen mayores diferencias en lamgaosicion de la muestra para la variable sexo. En cuanto a
las distribuciones por edad y geografsiavemos diferencias, ya que los usuarios con edades que
fluctian entre los 40 afios y maatrevistadoses nobriamente mayol61%)que los usuarios entre

18 a 39 afog39%) La composicion demografigagesenta unamuestramayoritaria en regiones
respectode la regiébn metropolitana, lo que se explica por la distribucién de la poblacion en las
regiones.
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Grafica 24. Caracteriicas demogréficas de usuarios de Telefonia M@J#tor compaiiia
Tramo Etario
.. | Base % %
(n) |18a39 AOoMa's

Entel 700 48 52 100 Entel 700 40 60 100 Entel 700 33 67 100
Movistar 705 47 53 100 Movistar 705 37 63 100 Movistar 705 30 70 100
Claro 700 48 52 100 Claro 700 34 66 100 Claro 700 36 64 100
WOM 742 62 38 100 wom 74273 27 100 WOM 742 53 47 100
Virgin 700 55 45 100 Virgin 700 70 30 100 Virgin 700 61 39 100

TOTAL 3.547 | 39 61

La distribucién muestral de 700 casos por compa@émeraun error muestral det3,7 puntos
porcentuales, a excepcion de WOM, con el que se alcanzé un total muestral de 742 casosy un erro
muestral de+3,6 Ladistribuciénen términos de géneroindicaque WOMes el proveedor de
Telefonia Movil qualcanza un mayor porcentaje de homb(€2%)respecto de mujeres3gy. En

cuanto a edadWOM y Virgindestacan por tener un grupo etad complesto mayormente por
personas entre los 18 y 39 afos, con 18% Yy 70% respectivamente Respecto a la ubicacion
geogréfica, loslientesde Virgin tienen una mayor presencia en la Regién Metropoljtaoa 61%

del total de entrevistadoa diferencia de lagtrascompafiiagjue siguen mas o menos la distribuciéon
poblacional.
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Grafica 25. Caracteristicas del servicio de telefonia movil

Modalidad de Plan

Prepago
77%

AntiUedad

Mas de 1 afio y hasta 2
15%

1afioo

menos

43%
Contrato
23%

o .. |Base| %1lafioo (%Masdely| % Masde2

Entel 700 26 74 100 Entel 700 21 14 65 100
Movistar 705 22 78 100 Movistar =~ 705 21 12 67 100
Claro 700 20 80 100 Claro 700 26 13 61 100
WOM 742 41 59 100 WOM 742 88 7 S5 100
Virgin 700 | - 100 100 Virgin 700 55 27 18 100
77100

Casos: 3.547

* Virgin no cuenta con modalidad contrato, por lo que sus aperturas son sélo para prepago.

Los usuarios de telefonia méeih su mayoriatilizan el prepago como sistearde pago de servicios
con un 7P6.Respecto de lantigiiedal de los clientes en la compafiay i2% declara estar en la
compariamas de 2 afiog 43% un afio o menoAl analizar los datos por compajfiWdOMdestaca

por tener unporcentaje mayor de usuarios contrafdl1%)respecto de las demas compainiias,
mientras queVirgin sélo esta presente en la modalidad prepago. En cuanto a la antigiedadyWOM
Virgindestacan teneren su mayoria usuarios de 1 afio o menos, co883y 55% respectivamente
mientras que Movistay Entelpor tener clentes que superen los dos afi@gn un 67% y 65%
respectivamente
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7.1.2. Satisfaccion 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 Movil deg@oV elefonia Movil)?
Grafica 26. Satisfaccién con empresas de Telefonig@Ww.

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
@
73
66
61
12 12

15

18

@
Telefonia Mévil ©) entel /) movistar P @y @ W

3.547 200

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.547

El nivel de satisfaccion con la telefonia mévil meaurd9%satisfacan netay Virgin es la compafiia
proveedora de telefonia mévil que presertasatisfacan neta mas alta(64%). Por el contrariq
Claro es la compafia que presefdaatisfacciometa mas bajaonun 33%.
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Grafica 27. Satisfaccion con empresas de telefonia maykvolutivo

-o-Total Telefonia Movil —+—Entel —+—Movistar  —e=Claro -—WOM ——Virgin

* 73

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016

(*) WOM se mide desde el segundo semestre 2015, anteriormente se mide como Nextel. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.547

Respecto del segundo semestre del 235puedeapreciarun aumento en Iaatisfacciorde forma
general de 55% a 61% (6 puntds3te aumento a nivel genersd explica ya que todas las compariias
evaluadas aumentan o mantienen su nivel de satisfaccion, siendo Virgin la que obtienen una mayor
satisfaccion (73%Movistar la compafiia que incrementa erayor medidasu nivel de satisfaamn

(53% a 62%¥keguidgor Claro, quién sube de8% a 51% snivel de satisfaccion.
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Grafica 28. Satisfaccién Neta con empresas de telefonia mégvolutivo
-o-Total Telefonia Mévil —e—Entel =e=Movistar =e=Claro =+WOM —+-Virgin

60 60 60 61 59 @

58 = e % = 59
e 53 53‘/><\ s s
56 5

-+ 7 50
4/v
40 M 39 40 2
41 —— 43
34
30 31 30
: — M
g ®
23

25 25

15

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016

(*) WOM se mide desde el segundo semestre 2015, anteriormente se mide como Nextel. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.547

Sobrelos niveles desatisfaccion netavemos que a nivel globaumenta significativamentee un
40% a un 49%especto a la segunda medicion del afio 2015. Virgia eempafiia mejor evaluada
dentro de s empresas medidas @dde satisfaccion netd)lovistareslaempresague aumenta en
mayor medida su satisfaccion nd@4% a 50%), seguida WOM (31% a 8%).
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Grafica 29. Satisfacciérpor zona en Telefonia Movil

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

61 60 63 63

11 14

TOTAL RM Norte Centro Sur

3.547 1.491 271 869 916

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

Casos: 3.547

Laszomas norte y sur alcanzaasatisfaccié neta mas altacon52% y 51%espectivamentelLa zona
centro es la que alcanzamivel mas bajode satisfaccii neta respecto de las demas zonas con un
44%.
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Grafica 30. Satisfaccidrcon servicio deTelefonia Movilg Evolutivo por Zona

M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonia Movil RM Norte Centro Sur
61 60 63 63
55 55 59 & 59 &5 57 58 54 58
16 15 12 14 4 11 13 45 1 16 14 4, 13 12

20

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

(*) Zonas: RM: XIll / Norte: |1 =1l y XV /Centro: IV = VIl / Sur: VIl =XIl y XIV

Enrelaciona lamediciondel segundo semestre de 2015, en todas las zonas del pais hubo un alza en
la satisfacciometa con el servicio de teleféa mdvil,siendo la mayor alza en RM, aumentandand
35% a un 49%.
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Grafica 31. Satisfaccién con empresas de telefonia movil por tipo de plan

W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato Prepago °
@
69
61 62 64 60
46
6 8 9
12 11 ? , 12 13
22 16 i
TOTAL Total Entel Movistar Cgro WOM Total Entel Movistar Cgo WOM Virgin
Contrato Prepago

2.732 409 461 558 604 700

n 3.547 815 291 244 142

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”. * Virgin no cuenta con modalidad contrato, por lo que sus aperturas son sélo para prepago.

Casos: 3.547

El nivel de satisfacciameta presenta diferenciapor tipo de plan siendo mas alta la satisfaccion
neta entre los usudos con contrato (51%) que prepago (48Esjtre los usuarios carontrato, Entel
alcanzaun 63% de satisfaccién neta siendo el mejor evaluadaontrario de lo que sucede con
Claro, que obtiene 24% de satisfaccion netd&n la modalidadprepagq Virgin & alza como la
compaifiia con un nivel de satisfaccideta mas alto alcanzando un 64%, mientcage Claroesel
proveedorde telefonia mévil cota satisfaccion neta mas baja (34%).
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7.1.3. Problemas, reclamos y resolucion: Telefonia Movil
G99y f2a BEEYAXKIMESYSI®R2 f3Igy LINROfSYlF O2y 4&adz

Grafica 32. Tasa dgproblemasTelefonia Mavil

Problemas recientes: % que

dice S
Base % %
c e % Si
(n) =
20 24 18

Entel 700

24% Movistar 705 22 25 21
Claro 700 33 40 32
WOM 742 37 38 36

Virgin 700 22 - 22

Casos: 3.547

* Virgin se mide solo en prepago.

Un 2%%0de los usariosde telefonia moéviteclara haber tenidoin problemacon el servicipsiendo
los usuarios d&/OM y Claro quiénes presentana fasa de problemas mas alta, con3i®6 y 33%
respectivamenteAl desglosar este resultagmr tipo de planjos usuarios deontrato sonlos que
declaran en mayor medida haber tenido problemas sarcompania de telefonia movil (28%) en
comparacion a los usrios conprepago(23%) Entre los clientescon contrato, Claroreporta la
mayor tasade problemas(40%) y WOMeporta la tasa mas alta de problemas emiadalidad
prepago (360).
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Gréfica 33. Tasa de problema$elefonia Mévilg Evolutivo

45
42
39
37
33 33
31 32 32
24 24
23
22 22
| | II[ l I ]

Telefonia Mévil @) entel &1 movistar P @Dy nextel @ W

Al mirar evolutivamentéa tasa de problemas entre los usuarios de Telefonia Moévil, es posible notar
una baja respecto a la medicion anterior de un 32% a un 24%. Entre las compafiias que mas
disminuyen su tasa de problemas, en primer lugar se ubica Movistar, que disminuye B3 punt

respecto de la medicion anterior, seguida por Claro, que disminuye en 9 puntos porcentuales su tasa
de problemas
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Grafica 34. Tasa de problema3elefonia Moévilg Evolutivopor Zona

% Si B Sem 12015 MM Sem 12015 [ Sem 12016

Total Norte Centro

Sem 1 Sem1 Sem2  Sem1 Sem1  Sem2  Sem1 Sem 1

3.547 1651 1647 1491 252 283 271 884 912 869 727 759

(*) Zonas: RM: XIll / Norte: | =1l y XV /Centro: IV = VIl / Sur: VIl = XIl y XIV

Analizando las tasas de problemas de telefonia movil a nivel zonal, veoeoslisminuyen
considerablemente respecto a la medicién anterior, sobre todo en la zen&ro (11 puntos
porcentuales).
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Gréafica 35. Tasa de poblemas Telefonia Mévig por tipo de plan

Contrato Prepago

-]
38 &

TOTAL Total Entel  Movistar  Claro WOM Total Entel  Movistar  Claro WOM Virgin
Contrato Prepago

3547 815 291 244 142 138 2.732 409

Casos: 3.547

* Virgin no cuenta con modalidad contrato, por lo que sus aperturas son sélo para prepago.

Al observarla tasa deproblemas por tipo de plaros usuarioxon contrato son losquetienen una

tasa de problemas mas alta en comparacion a los usuarios de prepago. Entre los usuarios con
contrato, destacaClarocomo la empresa con la tasa mas alta de proble(é%).En cuanto a los
usuarios prepago, son los clientes WQiénesreportan en mayor medida haber tenigwoblemas

con el servicio (3@, mientras que Entel es la compafiia de TelefonéaiMen la modalidad prepago

gue tiene una menor tasa daoblemas(18%).
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¢ Qué tipo de problema tuvo? MULTIPLE, ESPONTANEA
Grafica 36. Tipos deproblemas de Telefonia Movil

Entel ‘ Movistar Claro WOM Virgin ‘
TOTAL MENCIONES T |
20% ‘ 22% EEL 37% 22% ‘
Problemas de sefial, interferencias, l 55 59 47 48 65 63
cortes
Problemas de cobertura, en algunos ' 13 9 16 14 12 15
lugares no se puede conectar
La carga se agot? antes de lo ’ . 7 7 s 0 2
esperado/ teléfono/ voz
Problemas con los cobros/ facturas ’ 6 7 9 4 1 2
Muchos mensajes ’ 3 3 3 3 3 3
Problemas con asistencia técnica ’ 3 1 2 7 0 0
Problemas con el aparato, funciona ‘ 3
mal, no se conecta 2 3 3 2 1
n =960 146 155 235 269 155

Casos: usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil (N: 960). En la tabla se destaca el
% de personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mas
mencionados. * Virgin se mide solo en prepago.

Entre los problemadeclarados por los usuarigsl que concentra lanayor cantidad de menciones

est LINPOf SYIFa RS aGBNIE Sa éAsy iGN Says yO's SRS YSy OA 2y
de cobertura, en algunoslugara  y2 &S LJzSRS O2y SOGI NE @naliyar mo'z  F
el tipo de problemas poempresa es posibler LINS OA I NJ [jdzS GLINBO6f SYIF & RS
O 2 NJeSnsasdechrado por los usuarios de WOM (65%
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Grafica 37. Satisfaccién por tipo de problemen Telefonia Movil

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

63
Total Problemas de .
satisfaccion Problemas de  cobertura, en La carga se Problemas con
quiénes han sefial, algunos lugares agoté antesde Problemas con Problemas con el aparato,
tenido interferencias, no se puede lo esperado/ los cobros/ Muchos asistencia funciona mal, no
problemas cortes conectar teléfono/voz facturas mensajes técnica se conecta

49
(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.
Se grafican los principales problemas descritos anteriormente.

Casos: Usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (N: 960)

La satisfaccidn neta entre quieniban tenido problemas es d&2%. El nivel de satisfaccion por tipo

de problemaseidentificalj dzS &t I OF NAlF &S 3205 yiSa

un mayor impacto negativo en katisfacciometa con un-p M’ = & S 3 pwiblRrtaschdzeNJ &

aparato, funciona@> y 2 &S O2gbhteridie de saiffaccihmriett.

RS
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Grafica 38. Tipos de problemas de Telefonia MéyiiContrato y Prepago

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

1

5
l4 2 2 3 4 9

Problemas de Problemas de  Lacarga se agotd Problemas conlos Muchos mensajes Problemas con  Problemas con el
sefial, cobertura, en antes de lo cobros/ facturas asistencia técnica aparato, funciona

interferencias,  algunos lugares no esperado/ teléfono/ mal, no se conecta
cortes se puede conectar voz

Casos: Usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil (N: 960)

* Virgin se mide solo en prepago.

Por tipo de plan, entre logsuarios de contrat y prepago se reportan distintos tipos peblemas
siendoen prepagoda carga se agosté antes de los esperado/ teléfona\signifiativamente
menor en contratoque en prepago, con uf% y % respectivamentedt N2 o f SYl a 02y
F I O dzNI &ado pbréel 12del®s\Ndsuarios contratee tuvo algin problemg enun 4% por

usuarios prepago.
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Grafica 39. Tipos de problemas de Telefonia MéyjiContrato

Contrato % TOTAL MENCIONES % % %
CONTRATO Entel Movistar Claro

Problemas de sefial, interferencias, \ &5 65 47 45 63
cortes
Problemas de cobertura, en algunos ‘ 15 4 13 18 12
lugares no se puede conectar
Problemas con los cobros/ Facturas ’ 11 10 14 13 1
Problemas con asistencia técnica —l 5 4 7 6 4
Problemas con el aparato, funciona
4 2 4 4 6
mal, no se conecta
Muchos mensajes I 2 0 1 5 0
L to antes de |
acargase agoto antesdelo |, 2 0 0 0
esperado/ teléfono/ voz
n=243 71 60 59 53

Casos: Usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil (N: 243)

*Categorias se ordenan respecto a tipo de problema mas mencionado en Contrato, por lo tanto no se mantiene orden anterior considerando el total
* Virgin se mide solo en prepago.

El problema mas recurrente entre los usuarios con contratb N2 6 f SY+ra RS aS3If >

corted €53%) siendoEntella empresa ge destaca cor$5% demencionessobre este problema
entre los usuarios con contrato
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Al ver los resultados de losuarios de prepagtambiénse observa que el prodsinamas recurrente
aS31fxX AyidSNFSNS ydsthandd WOND 2 NIi S 3

f dz3 I pdolikethasye Sopedtire ghalgunds a G ¢
@ e/ rBeboibhedyEno <@ Adéntifivan: maydRes

Sa

con un67%de menciones9 y & S3dzy R2
f dz31 NB &

Grafica 40. Tipos de problemas de Telefonia MéviPrepago

Prepago

Problemas de sefial, interferencias,
cortes

Problemas de cobertura, en algunos
lugares no se puede conectar

La carga se agoto antes de lo
esperado/ teléfono/ voz

Problemas con los cobros/ Facturas

Muchos mensajes

Problemas con el aparato, funciona
mal, no se conecta

Problemas con asistencia técnica

% TOTAL MENCIONES
PREPAGO

.

n=717

57

11

2

75

c:c:demcaD

% % % %
Movistar Claro WOM Virgin
47 49 67 63

18 12 12 15
9 10 1 4
7 2 i) 2
2 7 0 0
3 3 1 1
2 3 2 3
95 76 216 5

Casos: Usuarios contrato que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (N: 717)

*Categorias se ordenan respecto a tipo de problema mas mencionado en Contrato, por lo tanto no se mantiene orden anterior considerando el total

* Virgin se mide solo en prepago.

GLINRPOf SYI a

y2 &s

RS

LJdzSR S

diferencias a nivel de empresa proveedora
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Analisis impacto de los problemas sobre la satisfaccion

Grafica 41. Impacto problemas en la Satisfaccion de Telefonia M@wlor Operador

Claro

WO

Movistar

Entel Y ° *irgin

% Impacto de problemas en satisfaccién neta

m % que declara haber tenido un problema m

*) El impacto delos problemas crresponde aladiferenda en Satisfacddn Netg, entre quienes no dedaran problemas v quienes si
lo hacen.

En la grafica podemos apreciar q@aro y WOM son las empresas que se encuentran en el
cuadrante critico con alta tasa de problemas y alto impacto con la satisfaccion, a diferencia de Entel,
Movistar y Virgin que estan en el cuadrante normal.
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Grafica 42. Impacto problemas en la Satisfaccion de @®nia Movilg Por Zona

@® Centro
® Ri

® Sur

® nhaorte

% Impacto de problemas en satisfaccion neta

m % que declara haber tenido un problema m

*] El impacto delos problemas mrresponde aladiferendaen Satisfacddn Meta, entre quienes no dedaran problermnas v quienes si
lo hacen.

Por zonaRM ySur estan en el cuadrante critico, pues presentan una alta tasa de problemas y alto
impacto de esta en la satisfaccién. En cambio la zona cestfmsiciona en el cuadrante focalizado,
teniendo una baja tasa deroblemas pero con un impacto fuerte en la satisfaccion.
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Considerando el ultimo problema que Ud. tuvo con su servicio de Telefonia Movil ¢Reclamé o pidié

It 3dzyl a2t dOAsy SyXK

Grafica 43. Tasa de reclamo Telefonia Moévil

51 52

45 46 46
41 & 42

38

53

43 &2

58
55

44

34

Telefonia Mévil @) entel &1 movistar

D@

nextel @ }%r i

Entre quienes indican haber tenido algproblema, ¢ 41% de los entrevistados declara haber

reclamado La compafiia que presenta el nivel mas bajo en su tasa de reclavigies(340)y la
mas alta WOM (44%})odas las empresas bajan en este indicador respecto al segundo semestre del

2015.
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Gréafica 44. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia Movil

% % % ‘
38 43 a2 44 34

Reclam¢ en alguin canal (*)

En la compafiia proveedora

En la empresa donde compr6 el plan

En SUBTEL

SERNAC

No reclamaron

n=960 146 155 235 269 155
(*) Corresponde al % de los entrevistados que declara haber reclamado su problema, en alguno de los canales indicados:
Compafiia Proveedora, Empresa donde compro plan/prepago, Sernac o Subtel.

Casos: Usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil (N: 960)
* Virgin se mide solo en prepago.

Del total de lagpersonasque tuvieron algun problema con su servicio de telefonia mévil, un 41%
declara haber hecho un reclamo en alguno de los canales disponibles para ello, mientras que un 59%
dice que noreclama Aldesagregaeste resultado por companiifns clientes de WOMonlos que

mas han reclamado segdo declaado (44% del total que ha tenido problemas), mientras que los
clientes de Virmp son los que menos han reclama(81%) Alindagarlos lugaresde reclamo, la
comparniia proveedora de telefonia méesldonde se ha efectuado mayoritariamentéos reclamos

(23%) destacando también WOM con un%8en comparacion al resto de las empresas
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Grafica 45. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia M@#or tipode plan

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

Reclamé en algun canal En la compafiia En la empresa donde En SUBTEL En el SERNAC
™ proveedora compro 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.

Casos: Usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil (N: 960)
Los usuariosque hacen un mayor uso de los mecanismos disponibles para presentar reclamos son

aquellos que cuentan cola modalidad contratacon un56% en comparacion a los usuarios con
modalidad de prepag(86%).
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Grafica 46. Lugar de reclamo @ra prodemas de Telefonia Movi Por tipo de plang Contrato.

[
% TOTAL MENCIONES % % % %
C on trato CONTRATO Entel Claro WOM

Reclam¢ en algun canal (*) 56 57 53 61 47
En la compafiia proveedora 30 32 31 30
En la empresa donde compr6 el plan 21 17 26 17
0 prepago
En SUBTEL 3 2 2 0
En el SERNAC 2 0 2 0
No reclamaron 43 47 39 53
n=243 71 60 59 53

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

Casos: Usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil, con contrato (N: 243)
* Virgin se mide solo en prepago.

Por contrato, es posiblever que un 58% indica haber realizado algin reclamo por alguno de los
canales disponibles para ello, siendo la compafia proveedora del servicio labtjere un
porcentge mas alto (3% como lugar de reclamd?or compafiigesClarola compafiiaque registra
una mayor cantidad dasuarioscon contratoque han efetuado algun tipo de reclammon 61%
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Grafica 47. Lugar de reclamo para problemas de Telefonia M@#Mortipo de plan ¢ Prepago.

Prepago % TOTAL MENCIONES % % % %
PREPAGO Entel Movistar Claro Virgin

Reclam¢ en algin canal (*) 29 39 36 34

En la compafiia proveedora 16 22 19 27 22

En la empresa donde compré el plan 9 14 12 13 11

0 prepago

En SUBTEL 3 1 3 1 0

En el SERNAC 3 1 1 1 1

No reclamaron 64 71 61 64 58 66

n=717 75 95 176 216 155

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

Casos: Usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil, prepago (N: 717)

* Virgin se mide solo en prepago.

El porcentaje de personas de la modalidad prepago que declara haber realizado algun tipo de
reclamo es menor ug en contrato, alcanzando un &de menciones a nivel general, sierds
clientes deWOM quiénesdeclaran en mayor medida rd&ar reclamos (42%). Al ver los lugaaes
través de logjue serealizanlos reclamos, la compafia proveedora es la elegittecipalmentepara
realizar el reclamo (28),destacando en esta categoria WOM (27%).
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¢, Cual fue la plataforma a través de la awllizo el reclamo?

Grafica 48. Plataforma por la que hizo el reclamo

Web
4%

Presencial
40%

Plataforma por la que realiza el reclamo por compaiiia

Telefonica Compafia| B¢ | % | % %
56% |  (n) Telefénica)| Web |Presencial
Entel 55 55 5 41
Movistar 66 54 3 43
Claro 90 57 4 39
WOM 106 63 5 32
Virgin 50 68 26

oTAL | 367 | 56 | a4 40

Casos: Usuarios que han reclamado a través de su compariia de Telefonia Mévil (N: 367)
*Virgin no cuenta con canal presencial para interposicion de reclamos

Al indagar sobre cudl es la plataforma utilizada por los clientes para la interposicion de reclamos en
los distintos canales, la principadla plataforma telefonica con 836 de menciones. Entempresas,
destacaVirginpor serla compafiaque tiene mayor porcentaje deeclamos a través deall center
(68%)y su plataforma wel{26%)
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¢, Como evaluaria usted la atencion cuando hizo el reclamo por esta plataforma?
Grafica 49. Evaluacion del proceso de interg@ion del reclamo

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

48

51 54

Total evaluacidn atencién Telefénico Presencial

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

Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compaiiia de Telefonia Movil, canales telefénicos y/o
presenciales, no aplica para WEB (N: 367)

Al evaluara satisfaccion neta cal proceso de interposicion del reclarpara los canales presencial
y telefénicq vemosque es negativa-@0%).Por tipo de canaéxisten diferencias, donde ehnal
telefonicoobtiene unasatisfac@n netamasbaja(-27%)en comparacion al call centén 3%).
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Grafica 50.  Evaluacion del proceso de interposicion del reclampor canal

m % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Telefonico Presencial
e ®
53 51
45
30
-1
31
54 5 %
3
TOTAL Total canal Entel Movistar Claro  WOM Virgin Total canal Entel Movistar Claro ~ WOM
telefénico presencial
28 36 49 72 34 114

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. (*) *Virgin no cuenta con canal presencial para interposicion de reclamos
Casos: Solo usuarios que han reclamado a través de su compaiiia de Telefonia Movil, canales telefénicos y/o
presenciales, no aplica para WEB (N: 367)

Por empresa, ® el canal telefénico Virgin es el tnico proveedor de telefonia mévil que obtiene una
satisfaccion neta pgitiva (21%), mientras Claabtienela peorsatisfaccion neta-43%).Enel canal
presencial, Entel obtiene una satisfaccion neta positiva (14%) y Claro nuevaraeib la peor

satisfacciometa (-35%).
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¢ Por qué evalta con nota 4 o menor? ¢Algo mas?

Grafica 51. Razames de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclamo

% TOTAL MENCIONES % %

Telefénico Presencial

57 54 62

Mala atencién/ gente poco 13 11 16
amable

CALL CENTER: Me hicieron

No me solucionaron el problema

esperar mucho hasta que 9 14 2
contest? la ejecutiva
La ejecutiva no entendia/ no
estaba capacitada/ era 8 12 2
extranjera
No cumplen lo ofrecido/lo 4 5 4
pactado
Solucionaron el problema pero
demoraron mucho/soluciones 2 2 2
lentas
n=148 93 55

Casos: Quiénes evalian de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo (N: 148)

Entre las personas que se encuentran insatisfechas con la atenei@nainto de realizar el reclamo

(nota 4 o menor)la principal razén de insatisfaccién es quesablema no fue resue (57%).Por

tipo de canaksta razén es mas mencionada en el canal presencial (62%) que en el canal telefonico
(54%).
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Grafica 52. Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del reclafor compafiia

%
Movistar Virgin

% TOTAL MENCIONES

No me solucionaron el problema 57 50 65 5D 63 40
Mala atencién/ gente poco 13 20 4 14 1 27
amable
CALL CENTER: Me hicieron
esperar mucho hasta que 9 15 4 9 3 13
contesto la ejecutiva
La ejecutiva no entendia/ no
estaba capacitada/ era 8 10 4 10 8 13
extranjera
No cumplen lo ofrecido/lo §‘ i 0 14 0 3 0
pactado
Solucionaron el problema pero
demoraron mucho/soluciones 2 0 0 4 5 0
lentas
n=148 21 29 52 35 11

Casos: quiénes evaluan de 1 a 4 Ia atencion cuando hizo el reclamo (N: 148)

* Virgin se mide solo en prepago.
Al analizaltas razones de insatisfacciéon el proceso de interposicion deeclamopor compafiia,

Gb2 YS a2t dzOA2y I NRYy St LINE O fe®Madpiopolian dé heriofiesa Y Sy
en los clientes Virgin (49 en comparacion al resto de las empresas
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Grafica 53. Razones de insatisfaccion conpbceso de interposicion del reclamgCanal Telefénico

Telefonlco % TOTAL MENCIONES % % %
CANAL TELEFONICO Entel | Movistar | Claro
No me solucionaron el problema 54 45 63 53 63 40
CALL CENTER: Me hicieron esperar 14
mucho hasta que contesto la ejecutiva 21 7 14 6 13
La ejecutiva no entendia/ no estaba 12
capacitada/ era extranjera 14 7 13 9 13
Mala atencién/ gente poco amable 1% 19 0 13 14 27
No cumplen lo ofrecido/lo pactado 5 0 16 0 3 0
n=93 14 17 29 22 11

Casos: Quiénes evalian de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo a través del canal telefénico (N: 93)

* Virgin se mide solo en prepago.

*Categorias se ordenan respecto razones de insatisfaccion en canal telefénico, por lo tanto nbeseroalen anterior considerando el total

[ LINAYOALIFt NITsy RS AyaliAaaFlIOOAsy O2yenSt OF
donde WOMy Movistartienen un porcentaje mas alto rgecto de las demas compafiias ¥68n

ambas. A su vez, destaca Entel en comparacion al resto de las empresas en la razén de insatisfaccion
GYS KAOASNRY $&LI§NISNIOBOQKH @l 4 1 S2SOdzi A Dl £ O HN
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Grafica 54. Razones de insatisfaccion con el proceso de interposicion del recla®@anal Presenal

Presencial

% TOTAL MENCIONES
CANAL PRESENCIAL

No me solucionaron el problema

Mala atencién/ gente poco amable ’ 16

Me hicieron esperar mucho/se

demoran en la atencion
No cumplen lo ofrecido/ lo pactado ’ 4
La ejecutiva no entendia/ no estaba
= £ 2
capacitada/ era extranjera
Solucionaron el problema pero ‘ 2

demoraron mucho/soluciones lentas

Casos: Quiénes evaluan de 1 a 4 la atencion cuando hizo el reclamo a través del canal presencial (N: 55)

n=55

‘62

%

Entel

61

23

7

12

% %
Movistar Claro
68 59
11 17
0 12
11 0
0 4
0 4

23

*Categorias se ordenan respecto razones de insatisfaccion en canal presencial, por lo tanto no se mantiene orden anterior considerando el total

**\/irgin no cuenta con canal presencial para interposicién de reclamos
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*Categorias se ordenan respecto razones de insatisfaccion enpcasahcial por lo tanto no se mantiene omenterior considerando el total.
Se dejan ver nuevas categorias que no se aprecian a nivel total pajo porcentaje, pero si son altas considerando solo canal presencial.

La principal razén de insatisfaccion con el canal presengcial égual que el telefonicay b 2

a2t dz=OA2y I NRY

insatisfaccion en comparacion al resto de las empresas I £ |

S tMouiSteRi@stacacom uh 58% e ngeRcdnesn esta razén de
I 6§SyOAsyk3ISyds

LJz

segunda mas mencionada (16%) siendo Entel en comparacion al resto de las compafiias la que recibe

MAas menciones en esta categoria (23%).
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¢ Y su problema fue resuelto?
Grafica 55. Tasa de resolucién de problemas

No
61%

Resolucion de problemas Telefonia Mévil: % que dice S
Compaiiia Base % %* *
P | (n) Total |Contrato | Prepago

Entel 146 40 55 33

Movistar 155 47 51 45

390/0 Claro 235 31 48 26
WOM 269 36 37 35

Virgin 155 52 & 52

TotaL | %60 | 39 50 | 35

Casos: Usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Movil (N: 960)

* Virgin no cuenta con modalidad contrato, por lo que sus aperturas son sélo para prepago.

De losusuarbs quetuvieron problemason su servicio déelefoniaMévil, un 39% declara que este
fue resuelto, siendo maslta en la modalidad contrato (3§ en comparacion a los usuarios de
prepago 85%). Al ver los resultados por comgmflos dentes de Wgin sm los que declaran en
mayor medida que sproblema fue resuelto (52%nientras que Claro alcanza sélo un 31% siendo
la compafiia con tasa méas baja de resolucion de problemas.
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Gréfica 56. Tasa de resolucién de problem&s Evolutivo

52
45 47
42
37 3g
33 I

Telefonia Mévil @) entel &) movistar e @oeve nextel 1!
Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1
2015 2015 2016 2015 2015 2016 2015 2015 2016 2015 2015 2016 2015 2015 2016 2016
1.427 960 154 173 146 242 235 155 327 290 235 163 267 269 155

De forma evolutiva a nivel gerad, vemos que la tasa de resolucién de problemas baja respecto de
la medicion anterior dein 42% a 39%. Por compaiiia, Movistata inica empresa que aumensal
tasade resolucion de problemas3%%) y Entel es la compafia que&sbajasu tasa de resoluén de
problemas(-9 puntos).

2Tasa de resolucion se calcula en base a las personas que han tenido problemas.
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Grafica 57. Satisfaccidon con Telefonia Mévil segun si le han resuelto problemas
B % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta

24% 73

a4

TOTAL Con Problemas NO Con Problemas Resueltos Sin Problemas
Resueltos

57

3.547 572

w
co
X
N
9
[

Casos: 3.547. Se seriala el numero de casos segtin filtro sobre problemas.

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 satisifan netaes negativa, alcanzando u#9%. Por

otro lado, si existieromproblemaspero este fue resuelto, la satisfaéni neta aumenta alcanzando

un 1&%,mientrasque entre quiénes no hetenido problemada satisfacciometa alcanza un 68%.

72



c:c:demcaD

En una esmla de 1 a 7 donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, ¢Cuan
satisfecho quedo6 con la resolucion de su problema?

Grafica 58. Satisfaccién con la Solucion de problemdes Telefonia Movil

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

% Satisfaccion Neta
®
70 72

58

14 16 18 19
TOTAL : ” - a I 5
€) entel QA mouistar -a‘“@ oo @ %r )
388 63 77 71 97 80

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: Usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil y han resuelto su problema (N: 388)

Al revisar los niveles de satisfacci@tacon la soludn de problemas de los usuarios a los que si les
resolvieron su problemavemos que alcanza un %4de satisfaccién neta nivel total La empresa
gue alcanzal nivelmas ato de satisfaccion netaon latasa deresolucion de su problema é&ntel

(65%) y Movistar es la que presenta un porcentaje mas bagspectode las demasmpress
medidas (390).
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Grafica 59. Satisfaccion con la resolucién de problemas de Telefonia M@#br tipo de contrato yCompafiia

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

Contrato Prepago

24 24
@ ©
TOTAL Total Entel Movistar Claro  WOM Total Entel Movistar Claro WOM Virgin
Contrato Prepago

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin no cuenta con modalidad contrato, por lo que sus aperturas sonsélo para prepago

Casos: Usuarios que han tenido problemas con el servicio de Telefonia Mévil y han resuelto su problema (N: 388)

Por tipo de plan, Iaatisfaccion netzon la resoluciéme problemaesbastante similatanto entre
usuarios prepago como entre usuarios contrato, cofod? 8% respectivamenteEn cuanto a la
modalidadcontrato, Claroes la empresa que recibe la satisfaccion neta mas alta en cuanto a la
resolucion de problem&(55%. Entre losusuariosde prepago, Entads laempresaque tieneel nivel

mas altode satisfaccion netd72%).
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7.1.4. Principales indicadores

Grafica 60. Principales indicadores Telefonia Movil

mTOTAL mEntel = Movistar mClaro = WOM ™ Virgin

0, 0y 1 16
% Satisfaccion %Satisfaccion Neta % Tasa de problemas % Tasa'c'le % Sat|sfacc|o.n' pieta
resolucion con solucion
65
62
52
45
44
34
I 30

Casos: 3.547

Grafica 61. Principales indicadores Telefonia MdviEvolutivo

Total @) entel /) mouistar 2@ ev®  |nextel @ A%r'.

SEM1|SEM2 | SEM1|SEM1 | SEM2 | SEM1 | SEM1 | SEM2 | SEM1 | SEM1 | SEM2 [ SEM1 | SEM1 | SEM2 | SEM 1 | SEM 1
2015 2015 2016 2015 2015 2016 2015 2015 2016 2015 2015 2016 2015 2015 2016 2016

%

satisfaccion | 22 55 61 67 66 66 50 53 62 46 43 51 69 52 58 73

%
Satisfaccion 39 40 49 57 59 59 30 34 50 25 23 33 61 31 43 64
Neta

% Tasa de

Problemas 31 32 24 21 23 20 33 32 22 45 42 33 24 38 =57/ 22

% Tasa de

reclamo 51 45 41 46 44 38 52 46 42 53 43 42 58 55 44 34

% Tasa de

resolucion | 35 42 39 | 45 49 40 [ 33 42 47 [ 31 38 31 |42 37 36 |52

A modo de resumn, las gaficas anterioresmuestran los indicadores principales
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7.2 Internet Movil

7.2.1. Perfil de los entrevistados

Gréfica 62. Ponderacién por segmento de los usuarios de Internet Movil
N % No ponderado % Ponderado Error Muestral
Hombre 1.915 54,6 52,0 2,2%
Mujer 1.590 454 48,0 2,5%
Variables de 18-39 2533 723 69,2 1,9%
clasificacion | s ge a0 972 27,7 30,8 3,1%
Santiago 1.707 487 41,5 2,4%
Regiones 1.798 513 58,5 2,3%
Gréfica 63, Caracteristicas Demograficas de usuarios de Internet Movil

31

Hombre Mujer 18 a39afios Mas de 40 Santiago Regiones
afios

Las compafiias evaldas en Internet M6vil son Entel, Movistar, Claro, WOM y ViEgnmportante
mencionar que Virgin es la primera vez que se mide en esta categoria.

En el servicio de Internet Movil no se aprecia una gran diferencia de usuarios segun su género, siendo
la proporcién de 52% hombres y 48% mujeres. La principal diferencia entre los usuarios se observa
respecto a la edad, ya que se ubican principalmente entre los 18 y los 39 afios (69%).
Geograficamente también es posible notar diferencias, ya que un 41% detlegistados es de la
Region Metropolitana, mientras que el restante 59% se distribuye en el resto de las regiones.
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Gréfica 64, Caracteristicas demogréficas de usuarios de Internet MgW®lor compaiiia
Tramo Etario
~. | Base % %
(n) (18239 40oMés

Entel 703 51 49 100 Entel 703 63 37 100 Entel 703 43 57 100

Movistar 700 52 48 100 Movistar 700 67 33 100 Movistar 700 35 65 100

Claro 702 50 50 100 Claro 702 75 25 100 Claro 702 42 58 100

WOM 700 63 37 100 WOM 700 80 20 100 WOM 700 53 47 100

Virgin 700 57 43 100 Virgin 700 80 20 100 Virgin 700 67 33 100
fora 1305 e | 31 | 100 |

Por compaiiia, WM es el proveedor de Internet Movil que alza un mayor porcentaje de hombres
respecto de mujeres (63%). En cuanto a edad, WOM vy Virgin destacan por tener un grupo etario
compuesto mayormente por personas entre los 18 y 39 afios (88pectivamentg y Entel por
teneren proporcion maslientes de & o mas afios (37%h comparacion al resto de las compafiias
Respecto a la ubicacion geografica, los clientes de Virgin se concentran mayormente en la RM (67%)
y Movistar destaca por tenan proporciénmayor presencia en regiones (65%).
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Grafica 65.

Modalidad de Plan

Prepago

55%

Contrato
45%

Compahia case > & | Total
(n) | Contrato | Prepago

Entel 703 53 47 100
Movistar 700 48 52 100
Claro 702 36 64 100
WOM 700 54 46 100
Virgin 700 - 100 100
o 3505 | 45 | s5 | 100 |

COdemoO

Caracteristicasle servicio de Internet Movil

Antiijedad

Mas de 1 afio y hasta 2
18%

1afio o
menos
50%
Mas de 2
afos
32%
(n) menos hasta 2 afios
Entel 703 38 18 44 100
Movistar = 700 47 17 36 100
Claro 702 55 22 23 100
WOM 700 93 2 5 100

Virgin 700 6

7 24 9 100
TOTAL 3.505| 50 18 ‘ 32 100

Respecto a las caracteristicas principales que tienendaariosde Internet Mévil, se aprecigue la

mayoria son de prepagoon un 55% mientras que el restante 45% corresponde a planes con

modalidad contrato,distribudon que se desprende debido a la incorporacion \dggin a las

compafiias a medir de Internet moévil, empresa que soélo cuenta con modalidad prepago. La compafiia

gue destaca por tenemas usuarios con contrato es WQin 54%. Respecto de la antigtiedad, el

50%declara ser cliente de su actual compafiia hace 1 afio o memo8%% declard poseer el plan

hace mas de dos afios. Esto tambééndebea la incorporacion de empresas jovenes como Virgin y

WOM, mientras que los usuarios de Entel declaran disponer detgehace mas de 2 afios (44%).
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7.2.2. Satisfaccion con empresas de Internet Movil

49y dzyt S$a0Ftl RS m I T3 R2yRS m AAIYAFAOL Ydz
satisfecho esta Ud. en general con el servicio de Internet Movil de (PrbMeedo/ 0 SN SG as OA

Grafica 66. Satisfaccién con empresas de Internet Movil
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
@
61

22

23

30
. b
Internet Mévil @) entel M movistar -3‘“@ ® @ %&

3.505 703

700
(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.505

Al revisar el nivel de satisfaccion neta en Internet Movil, se aprecia que existe un 22% de satisfaccion
neta total, en donde la compafia que destaca por alto nivel de satisfacciéon n¥tieges (51%),

mientras que Claro obtiene el nivel de satisfaccién neta méas bajo de las compafias de Internet Movil
medidas con tan so6laun 3%.
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Grafica 67. Satisfaccién con empresas de Internet MégiEvolutivo

-o-Total Internet Mévil —+—Entel ——Movistar —+—Claro ——WOM ——\Virgin

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1
2013 2013 2014 2014 2015 2015 2016

En cuanto al nivel de satisfaccion de forma evelytse puede apreciar que ha aumentado en
relacion a la segunda medicién del 2015 en 3 puntos porcentuales (41% a 44%). Con respecto a las
distintas empresas, se puede observar que Virgin es la empresa que lidera el nivel de satisfaccion
con 61%, mientragjue Claro es la mas baja con 33%. Es importante mencionar que todas las
empresas medidas anteriormente aumentan su nivel de satisfaccion.
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Gréafica 68. Satisfaccion Neta con empresas de Internet MayEvolutivo

-¢=Total Internet Mévil —e=Entel  —¢=Movistar —e=Claro  —+=WOM ==\irgin

El total de satisfaccion neta en Internet M@ilmenta 6 puntos respecto del segundo semestre de
2015 (16% a 22%). Virgin es la empresa que destaca por su satisfaccién neta en comparacion al resto
de las empresas (51%). Entre las empresas que reportan un mayor aumento en su satisfaccion neta
respectode la medicién anterior, destacan Movistar (+8 puntos porcentuales) y WOM (+7 puntos
porcentuales).
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Gréafica 69. Satisfaccidon por Zona en Internet Movil

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

44 45 45

43

22
TOTAL Norte Centro Sur RM
n 3.505 267 771 760 1707

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “Nosabe”. * Virgin se mide solo en prepago.

Casos: 3.505

Por zonas, el nivel de satisfaccion usuaria con Internet Moévil es bastante similar, siendo sélo un poco
mas kaja en zona sur y RM, con un 21% respectivamente.
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Grafica 70.  Satisfaccidn con servicio de Internet MAyjlEvolutivo por Zona

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

Internet Movil RM Norte Centro Sur

44 43 45 44 45
3g 41 40 i i 35 38 i 37 “
ii i 21

6 25 22 25 25 2 S 28 2 97 27

Sem 2 Sem Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 1

3512
(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcion “5” o “No sabe”.

(*) Zonas: RM: XIll / Norte: | —1Ill y XV /Centro: IV — VIl / Sur: VIII = XII y XIV

Comparando los datos del primer semestre de 2016 en relacién al segundo semestre de 2015, el
aumento en la tasa de satisfaccién ndilos usuarios de Internet Mévil es transversal en todas las
zonas del pais. El alza en la tasa de satisfaccion neta destaca en la zona norte del pais, donde sube
13 puntos, quedando en un 23%.
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Gréfica 71. Satisfaccién con servicio de Internet Movil por tipo de pla
M % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato Prepago
® @
58 55 61
50
44 45 a4 43 - 46
i 32 i 34 i
i 10
18 18 o
22 23 22 24, 23 23
32 2.8
TOTAL Total Entel Movistar Cg'o WOM Total Entel Movistar Claro WOM Virgin
Contrato Prepago

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcidn “5” o “No sabe”. * Virgin no cuenta con modalidad contrato, por lo que sus aperturas son sélo para prepago.

Casos: 3.505

Por tipo de planno existen mayores diferencias en el total de usuarios prepago y contrato en los
indicadores de satisfaccion. Por compafi@&,aprecia que WOM es la compafia que tiene una
satisfaccion neta mas alta entre las empresas contrato (402ro es la mas baja con 0%. Virgin
destaca por su alta satisfaccidén neta entre usuarios prepago (51%) y Claro es el mas bajo (6%).

84



GA/ dzd y alridAafFSoOKz2 Saidt O2y I @St20ARFR RS Lyl

Grafica 72. Satisfaccion velocidad Internet Movil
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) W % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
&
54 51

42

3.505 703

@
TOTAL @) entel QI mouistar < Pe @D ey® @ ’\/%g

restante para llegar a corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin se mide solo en prepago.
*)El % ] 100% deal ion “5” 0 “N be”. * Virgi id |

Casos: 3.505

Al evaluar la velocidad de Internet Movil, se observa que la satisfaccion neta total es de un 7%. Virgin
obtiene una satisfaccién neta mas alta (33%) en comparacion al resto de las empresas medidas,

mientras que Claro presenta una satisfaccion neta negati¥4%), siendo la empresa con
satisfaccion neta mas baja de las evaluadas.
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Grafica 73. Satisfaccion velocidad Internet Méwg Evolutivo

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

43 41 45 44
a4 35 38 35 36 38
32
o5 28
~ . | T3 T T 3 T 3 '] T} T
-2
22
s 27 24 27
34 31 31 33
36 37 36 42
a7 8
Internet Movil @) entel M movistar .-."-@.;'“ nextel @ %’ '

3.509

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

En términos evolutivos, WOlresenta un alza importante en la satisfaccion neta con la velocidad
del servicio de internet, aumeéando 15 puntos en la satisfaccion neta en comparacion al segundo
semestre de 2015. Por su parte, Claro es por tercera vez consecutiva la empresa con la satisfaccion

neta mas baja y negativa en comparacion al resto de las empresas.
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Gréfica 74, Satisfaccién velocidathternet Mévil por tipo de plan
W % Satisfaccion (Notas 6 + 7) B % Insatisfaccion (Notas 1 a 4) % Satisfaccion Neta
Contrato Prepago
@
62 &
36 33
18 18
31 29 29 33 33 26
39
@ 44
@
TOTAL Total Entel Movistar Claro  WOM Total Entel Movistar Claro WOM  Virgin
Contrato Prepago

(*) El % restante para llegar a 100% corresponde a la opcién “5” o “No sabe”. * Virgin no cuenta con modalidad contrato, por lo que sus aperturas son sélo para prepago.

Casos: 3.505

Por tipo de planlos usuarios de contrato presentan una satisfaccién neta mayor que los clientes de
prepago respecto a la velocidad de Internet Movil. Entre las diferentes empresas proveedoids, W
presenta & satisfacdn netamas altaentre los usuarios con atrato (44%) y Virgin obtiena |
satisfaccion neta mas alta entre los usuarios prepago (33%), &teambas modalidadepresenta

la satisfaccién neta mas baja en comparacion al resto de las empré%aeif cotrato y-19% en

prepago).
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7.2.3. Problemas, reclamos y resolucion: Internet Movil

A
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Grafica 75. Tasa de problemakiternet Mavil

No
53%

Problemas recientes: % que dice S
Base % [ %
C A % Si
(n) °>' | Contrato Prepago
Entel 703 42 48 35
Movistar 700 46 48 45
Si Claro 702 57 61 55
47% WOM 700 45 41 49
Virgin 700 36 - 36

TOTAL 3.505 47 50 45

Casos: 3.505

* Virgin se mide solo en prepago.

Entre los clientes de Internet Mdvil se aprecia quenos de la mitad de las personas entrevistadas
declaran haber tenido algun problema (47%) con su servicio durante los Ultimos 12 meses. Entre las
compainiias, Claro reportia tasa de problemas mas alta (57%pr tipo de plan, en contrato y
prepago tambié@ es Claro la compafiia que presetdatasa problemas mas alta con 66% en
contrato y 55% en prepago
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Gréfica 76. Tasa de problemas Internet Mowj Evolutivo

54 53

62 B
57
55 53
48 49
46 46 45
42
l “I 36

Internet Mévil @) entel &1 mouistar P @y nextel @ W

El total de problemas reportados tuvo una disminucion de 6 puntos porcentusdeecto de la
Gltima medicion mientras que por empresa quiénes disminuyeron en mayor proporcion su tasa de
reclamos son Entel y Movistar, cana disminucion d& puntosporcentuales respectivamente.
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Grafica 77. Tasa de problemas Internet Mowq Evolutivo por Zona

% Si B Sem 12015 M Sem 12015 M Sem 12016
61 59
54 g3 53 54 54 54
Total Norte Centro

(*) Zonas: RM: XIll / Norte: | =l y XV /Centro: [V = VIl / Sur: VIl = XII y XIV

En todas &s zonas del paisxiste una disminucién de al menos 4 puntos porcentuales
comparacién a la segunda medicién de 2(H#&a zna Norte disminuye den 59% a un 44%iendo
la mas destacadda Zona Central desplaza a RM como la zona del pais con la tasaode
problemas entre los usuarios de Internet Mévil.
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Gréfica 78. Tasa de problemas con servicio de Internet MdyiContrato y Prepago.

Contrato Prepago

TOTAL Total Entel Movistar  Claro WOM Total Entel Movistar  Claro WOM Virgin
Contrato Prepago

n 3.505 1.507 529 505 223 250 1.998 174 195 479 450 700

Casos: 3.505

* Virgin no cuenta con modalidad contrato, por lo que sus aperturas son sélo para prepago.

Por tipo de modalidad de plan, se observa que los clientes con contrato (50%) presentan una mayor
tasa de problemas en aoparacién a los de prepago (45%). En contrato, la tasa mas alta de
problemas la present&laro (61%) y la mas baja e©W (41%). Entre los usuario de prepago, se
observa que Entel y Virgin sorslque obtienen una menor tasa de problemas, cor8t#o y 36%
respectivamente mientras queClaro alcanza un 55%, siendo el porcentaje mas alto entre las

compafias de prepago.
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Gréfica 79. Tipos de problemas de Internet Movil

Entel Movistar Claro ’
TOTAL MENCIONES T

Problemas de sefial, interferencias, ‘ s
toitas 55 44 50 59 60
Problemas con la velocidad, ’ 57
extremadamente lenta 24 29 28 19 22
Problemas de cobertura, en algunos ‘ ;
lugares no se puede conectar 6 6 8 11 5
La carga se agoto antes de lo T g
esperado 5 9 3 3 3
Problemas con activacion de i
recargas/ se demoran en activar \ 2 1 2 3 2 2
recargas/bolsas

Problemas con los cobros /Facturas ’ 1 1 2 1 0 9.

n=1625 329 312 402 328 254

Casos: Usuarios que han tenido problemas con el servicio de Internet Movil (N: 1.625). En la tabla se destaca el
% de personas que indicaron haber tenido problemas por operador. Se grafican los problemas mas
mencionados. * Virgin se mide solo en prepago.

Entrelos principales problemas con el servid® Internet Mévil el principaltiene relacioncon los
problemas de sefial, interferencias o cortes (51% del total de menciones), seguido de problemas con
la velocidad, extremadamente lenta (27%). Al analizar este resultado por las compafiias neslidas, |
GNRPOf SYFa RS aS3I f SonkrypiofokrimiBnietciohados enteAasdisGadics >
de WOM y Virgin, con un 59% y 60% respectivamente
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Gréfica 80. Satisfaccién por tipo de problema de Internet Movil

Entre quienes tuvieron problemas, la satisfacagiéta es de ur24%. Por tipo de problemaestaca
fl a/FNBI a$S |324G4s ydSa RS 2 S maSaddioReei@s RI G 2 3
de -52%.
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